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Introduction

Le rapport annuel sur I'application du régime d’examen des plaintes pour
I'exercice 2024-2025 se veut une reddition de comptes conformément aux
dispositions applicables de la Loi sur la gouvernance du systeme de sante.

Ce rapport a été préparé a partir des données extraites du systéme d’'information
sur la gestion des plaintes et 'amélioration de la qualité des services
(SIGPAQS). Une comparaison avec I'année derniére facilite I'interprétation des
données présentées.

Vous trouverez dans ce document le bilan des activités du Commissariat aux
plaintes et a la qualité des services (CPQS), des médecins examinateurs et du
comité de révision. Finalement, vous y retrouverez le bilan des quatre CHSLD
privés sur notre territoire.

Le régime d’examen des plaintes

En vertu des responsabilités qui lui sont dévolues par la loi, la commissaire aux
plaintes et a la qualité des services est responsable du respect des droits des
usagers et du traitement diligent de leur plainte. Elle accueille toutes les plaintes
des usagers concernant les services de santé et les services sociaux que les
usagers ont regus, regoivent, requiérent ou auraient da recevoir. Lorsqu’une
plainte concerne les services effectués par un médecin, un dentiste, un
pharmacien ou une sage-femme, la commissaire recoit la plainte et la transfére
au médecin examinateur qui en assurera le traitement. Elle doit également
assister tout usager qui désire porter plainte. Le schéma a I'annexe | illustre les
différentes étapes du traitement d’une plainte.

La commissaire aux plaintes et a la qualité des services est également
responsable du traitement des signalements effectués dans le cadre de la
politique de lutte contre la maltraitance, adoptée en vertu de la Loi visant a lutter
contre la maltraitance envers les ainés et toute autre personne majeure en
situation de vulnérabilité.

Aussi, la commissaire aux plaintes et a la qualité des services se doit d’intervenir
de sa propre initiative lorsque des faits sont portés a sa connaissance et qu’ily a
des motifs raisonnables de croire que les droits d’'un usager ou d’'un groupe
d’'usagers ne sont pas respectés.
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Mot de la commissaire et des commissaires adjointes

C’est avec plaisir que nous vous présentons le rapport annuel sur les activités
réalisées au cours de la derniere année, par I'équipe du Commissariat aux
plaintes et a la qualité des services (CPQS) du Centre intégré de santé et de
services sociaux de la Montérégie-Est (CISSS ME).

Marqué par de nombreux changements, notamment au niveau des ressources
humaines, le commissariat a connu une année assez mouvementée.

La communication des insatisfactions donne un écho de la qualité percue par les
usagers ou leurs proches. La constatation d’un écart permet de réfléchir a des
pistes de solutions pour améliorer la qualité des soins et services. En cela, le
CPQS est un véritable acteur qui contribue a des changements positifs au sein
de I'ensemble des installations dont il a juridiction. Nous tenons a remercier
'ensemble des usagers et leurs représentants qui prennent le temps de porter a
notre attention leurs insatisfactions et qui nous accordent leur confiance.

Evidemment, nos conclusions et mesures d’amélioration ne sauraient étre aussi
justes et opportunes sans la participation des gestionnaires que nous sollicitons.
Nous en profitons pour les remercier de leurs disponibilités, leur transparence, et
pour la diligence a nous répondre. La confiance et le respect réciproques sont
essentiels a la poursuite de notre mandat d’amélioration des soins et services.

Finalement, nous devons souligner 'engagement, la rigueur, le
professionnalisme et la qualité exemplaire du travail de chaque membre de notre
équipe.

Nous vous invitons donc a découvrir le présent rapport.

Catherine Rodrigue
Commissaire aux plaintes et a la qualité des services

Marie-France Chalifoux
Commissaire adjointe aux plaintes et a la qualité des services

Alejandra Quezada
Commissaire adjointe aux plaintes et a la qualité des services
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L’équipe du commissariat aux plaintes et a la qualité des services

L’année 2024-2025 a été marquée par de multiples changements au niveau de
la composition de I'équipe, notamment I'accueil de deux commissaires. Nous
présentons ci-dessous la composition du CPQS en date de la publication de ce

rapport.

Commissaire aux plaintes et a la
qualité des services

Commissaire adjointe aux plaintes

et la qualité des services

Conseiller. ére aux plaintes

Technicien. ne en administration

Médecin examinateur

Isabelle Duclos

(jusqu’en juin 2024)
Catherine Rodrigue

(a2 compter du 21 aodt 2024)
Alejandra Quezada
Marie-France Chalifoux
Caroline Plante

Marie-Eve Huneault
Marie-Josée Viens

Julien Guévremont-Cornut
Sarah-Maude Massicotte
Lounes Djermoune
Sophie-Solange Dione

Dr André Garon

Dr Marcel Boucher

Dr Martin Pham-Dinh
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CHSLD privés du territoire du CISSS de la Montérégie-Est

CHSLD Résidence Sorel-Tracy

Rapport 2024-2025
Plainte

Tableau 26. Plaintes recues pour le CHSLD Résidence Sorel-Tracy
En cours En cours
, Recus Conclus , . .
d’examen au durant durant d’examen a | Transmis
EXERCICE | début de la fin de au 2e palier

I’exercice Sl el I’exercice

| Nombre | Nombre | Nombre  Nombre | Nombre |
2024-2025 | 0 0 1] 0 0
2023-2024 | 0 0 0 0 0
2022-2023 | 0 1 1 0 0
Intervention

Tableau 27. Dossiers d’intervention pour le CHSLD Résidence Sorel-Tracy

En cours En cours
Regus Conclus

d"examen au | o ent durant d’e?(amen a
EXERCICE ﬂ:)?:rtc‘ij:e I’exercice I’exercice :?ej(lgrgi(::e
' Nombre ' Nombre ' Nombre Nombre
2024-2025 | 0 1 1 0
2023-2024 | 0 0 0 0
2022-2023 |0 1 1 0

Durant la période, nous avons eu un signalement de maltraitance physique par
un proche.

Assistance
Aucun dossier d’assistance n’a été ouvert au cours de I'année.
Autre(s) activité(s) de la commissaire

Durant la derniére année, la commissaire a participé a une rencontre du comité
de vigilance. Elle était également présente lors du bilan de la visite ministérielle.
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Annexe | — Schéma du cheminement d’une plainte

INTERVENANT

o CAAP

CHEF DE SERVICE

CPQS

Procédure générale traitée par
CPQS

Examen de la plainte
Recueille renseignements et
documents

o Délai de 45 jours

CONCLUSION avec ou sans
recommandation

PROTECTEUR DU CITOYEN

o Révise I'examen de la plainte
e  Conclusion avec ou sans
recommandation

Possibilité assistance par :

o  Comité des usagers

Plainte concernant les actes d’'un médecin, dentiste ou

pharmacien transmise par la CPQS au :

e Examen de la plainte

e Délaide 45jours

o Recueille renseignements et documents

\ 4

CONCLUSION avec ou sans recommandation

o Peut orienter au CMDP si comité de discipline et
informe plaignant
o Délai de 60 jours

Révise 'examen de la plainte du médecin examinateur
Rend une décision motivée et finale dans un délai de
60 jours
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