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Faits saillants

Dossiers ouverts
2023-2024 14

2022-2023 17
2021-2022 17

Plaintes Interventions Consultations Assistances
2023-2024 6 2023-2024 8 2023-2024 0 2023-2024 0
2022-2023 5 2022-2023 10 2022-2023 0 2022-2023 2
2021-2022 o] 2021-2022 5 2021-2022 0 2021-2022 4
|
| 1
Plaintes générales Plaintes médicales Silgr? :llt':_g;gﬁi;ie
2023-2024 5 2023-2024 1 2023-2024 8
2022-2023 5 2022-2023 0 2022-2023 10
2021-2022 8 2021-2022 0 2021-2022 0

Bilan des dossiers de plainte

Etapes de I'examen

Evolution du bilan des dossiers de plainte selon I'étape de I'examen

En cours

Conclus En cours
d’examen au Recus durant d’examen a Transmis
. , , . durant . .
Exercice début de I'exercice , . la fin de au 2e¢ palier
i . I'exercice , .
I'exercice I'exercice
Nombre Nombre Nombre Nombre Nombre
2023-2024 0 5 5 0 0
2022-2023 1 5 6 0 0
2021-2022 0 8 7 1 0
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Niveaux de traitement

Etat des dossiers de plainte conclus selon le niveau de traitement et le motif

Traitement non complété Traitement complété
. e Abandonné par I'usager
Exercice e Cossé Total
essé
; Avec mesure Sans mesure

e Refusé

e Rejeté sur examen sommaire
2023-2024 2 7 5 14
2022-2023 0 16 8 24
2021-2022 2 11 9 21

Note sur le tableau :

Il peut y avoir plus d’'un motif pour le méme dossier.

Délais d’examen

Etat des dossiers de plainte dont 'examen a été conclu selon le délai d’examen

Délai d’examen Moyenne Nombre %
Moins de 3 jours 0 0 0,00
4a15jours 0 0 0,00
16 a 30 jours 0 0 0,00
31a45jours 36 4 80,00
46 a 60 jours 46 1 20,00
61290 jours 0 0 0,00
91 a 180 jours 0 0 0,00
181 jours et plus 0 0 0,00

Total 38 5 100,00

En résumé
80 % des plaintes ont été conclues dans le respect des délais de 45 jours prévus par la LSSSS.

Le délai moyen de traitement des dossiers est de 38 jours.



Motifs des dossiers

Etat des dossiers de plainte dont 'examen a été conclu selon le motif

Motif Nombre
Accessibilité 0
Aspect financier
Droits particuliers
Maltraitance (Loi)

Organisation du milieu et ressources matérielles
Relations interpersonnelles

Soins et services dispensés

Autre

S O O W w o o

Total 14

Note sur le tableau :

Il peut y avoir plus d’'un motif d’insatisfaction pour le méme dossier.

Mesures d’amélioration

Etat des dossiers de plainte dont 'examen a été conclu selon le motif

et pour lesquels des mesures d’amélioration ont été émises

Motif Nombre
Accessibilité 0
Aspect financier 0
Droits particuliers 0
Maltraitance (Loi) 2
Organisation du milieu et ressources matérielles 4
Relations interpersonnelles 0
Soins et services dispensés 2
Autre 0

Total 8

Note sur le tableau :

Il peut y avoir plus d’'une mesure d’amélioration par motif.
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En résumé

14 motifs de plainte ont été traités pour lesquels 8 mesures d’amélioration ont été appliquées ou
émises. De ce nombre :

» 2 mesures sont a portée individuelle, c’est-a-dire qu’elles visent plus particulierement une
situation ou une personne;

» 6 mesures sont a portée systémique, c’est-a-dire qu’elles visent I'ensemble ou une grande partie
de la direction ou de l'instance concernée.

Les mesures suivantes visant I'amélioration des soins et des services ont été mises en place découlant de
I’examen de plaintes :

» Mise en place d’un registre de suivi des soins réalisés chez un usager porteur d'une stomie;

> Elaboration d’une politique sur l'utilisation des mécanismes de surveillance;

» Réalisation d’un rappel aux gestionnaires sur l'importance d’assurer un suivi aupreés des familles suivant
un événement accidentel;

» Réalisation d'un rappel concernant la politique vestimentaire;

» Réalisation d’audits afin d'identifier les enjeux quant aux délais de réponses aux cloches d’appels des usagers.

Dossiers transmis pour étude a des fins disciplinaires

Etat des dossiers transmis pour étude a des fins disciplinaires

Dossiers transmis pour étude a des fins disciplinaires Nombre

Sous étude

Avec mesure 0
Sans mesure 0
Total 0

Recours au Protecteur du citoyen (PDC)

Dossiers transmis au 2¢ palier

Aucun dossier n'a été transmis au 2¢ palier.
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Bilan des dossiers d’intervention

Etapes de traitement

Evolution du bilan des dossiers d’intervention selon I'étape de traitement

En cours d’examen , En cours d’examen

, Amorcés durant Conclus durant . .

. au début de i . R . alafin de

Exercice i . I'exercice I'exercice , .
I'exercice I'exercice
Nombre Nombre Nombre Nombre

2023-2024 0 8 8 0
2022-2023 1 10 11 0
2021-2022 0 5 4 1

Motifs des dossiers

Etat des dossiers d’intervention dont le traitement a été conclu selon le motif

Motif Nombre
Accessibilité

(e}

Aspect financier

Droits particuliers

Maltraitance (Loi)

Organisation du milieu et ressources matérielles
Relations interpersonnelles

Soins et services dispensés

Autre

0 ©O ©O © © 0w o o

Total

Note sur le tableau :

Il peut y avoir plus d’'un motif d’insatisfaction pour le méme dossier.
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Mesures d’amélioration

Etat des dossiers d’intervention dont I'examen a été conclu selon le motif

et pour lesquels des mesures d’amélioration ont été émises

Motif Nombre

Accessibilité 0

Aspect financier

Droits particuliers

Maltraitance (Loi)

Organisation du milieu et ressources matérielles

Relations interpersonnelles

Soins et services dispensés

Autre

N ©O © © © N O O

Total

Note sur le tableau :

Il peut y avoir plus d’'une mesure d’amélioration par motif.

En résumé

8 motifs d’intervention ont été traités pour lesquels 2 mesures d’amélioration a
portée individuelle ont été appliquées ou émises, c’est-a-dire qu’elles visent plus particulierement une
situation ou une personne.

Dossiers transmis pour étude a des fins disciplinaires

Etat des dossiers transmis pour étude a des fins disciplinaires

Dossiers transmis pour étude a des fins disciplinaires Nombre
Sous étude 0
Avec mesure
Sans mesure
Total

N O© N
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Volet maltraitance

Motifs des dossiers de plainte et d'intervention concernant les cas de maltraitance

Bilan des dossiers selon I’étape de traitement pour le motif « Maltraitance (Loi) »

En cours

d’examen au Recus durant Conclus durant , En cours -
. . K . ) . d’examen a la fin
Exercice début de I'exercice I'exercice , .
) . de I'exercice
I'exercice
Nombre Nombre Nombre Nombre
Plaintes
2023-2024 0 3 3
2022-2023 0 1 1 0
Interventions - Sur constat par le commissaire
2023-2024 0 0
2022-2023 0 0 0 0
Interventions - Sur signalement au commissaire
2023-2024 0 8 8
2022-2023 0 10 10 0

Note sur le tableau :

Le tableau inclut le nombre de dossiers pour I'exercice selon les motifs.

Niveaux de traitement des motifs de maltraitance

Etat des dossiers dont I'examen a été conclu

selon le niveau de traitement et le motif « Maltraitance (Loi) »

Traitement non complété Traitement complété
= g
] g (0] (0]
Q S O — = = —
Type de dossier g8 @ 2 5 5 g z z g Total
§ o 4 ug 5 E ;,, g g o
o = [@5) o~ n g = © %) =
= gg| & 2 g 3
Q Q < n
< ()
5
Plainte 0 1 0 2 2
Intervention 0 0 2
Total 0 0 1 0 1 4 6 10 11
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Dossiers de plainte et d’'intervention par type de maltraitance

Etat des dossiers conclus selon le motif « Maltraitance (Loi) »

Typ.e.de maltraitance Plaintes Interventions Total %
(origine-provenance-auteur) Nombre % Nombre %
Par un dispensateur de service 1 9,09 3 27,27 4 36,36
Par un proche ou un tiers 1 9,09 4 36,36 5 45,45
Par un usager 1 9,09 1 9,09 2 18,18
Total 3 27,27 8 72,73 11 100,00

Etat des dossiers conclus selon le motif « Maltraitance (Loi) »

Type de maltraitance Plaintes Interventions

(sous-motif) Nombre % Nombre % Total %
Discrimination et dgisme 0 0,00 0 0,00 0 0,00
Igdlflffgi;igreematé“e“e 1 9,09 0 0,00 1 9,09
momatonsls o o1 e 1w
Maltraitance physique 2 18,18 5 45,45 7 63,63
Maltraitance psychologique 0 0,00 2 18,18 2 18,18
Maltraitance sexuelle 0 0,00 0 0,00 0 0,00
Violation des droits 0 0,00 0 0,00 0 0,00

Total 3 27,27 8 72,73 11 100,00

Mesures et orientations concernant les cas de maltraitance

Etat des dossiers pour lesquels des mesures d’amélioration

ont été émises selon le motif « Maltraitance (Loi) »

Mesure/motif « Maltraitance (Loi) » Nombre
A portée individuelle 3
A portée systémique 1
Total 4

Les mesures suivantes visant 'amélioration des soins et des services ont été mises en place découlant de
I'examen de signalements :

» Formation du personnel concernant les criteres de signalement obligatoire de la Loi visant a lutter contre
la maltraitance envers les ainés et toute autre personne majeure en situation de vulnérabilité;

> Evaluation psychosociale et médicale de I'inaptitude d’un usager afin d’évaluer le besoin de protection et
la nécessité de procéder a 'ouverture d’un régime de protection.
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Autres fonctions du CPQS

Etat des activités relatives a I'exercice des autres fonctions du CPQS

Autres fonctions Nombre Heures

Promotion / Information

Droits et obligations des usagers 0 0h 00
Loi de lutte contre la maltraitance 0 0h 00
Code d’éthique (employés, professionnels, stagiaires) 0 0h 00
Régime et procédure d’examen des plaintes 0 0h 00
Autre 0 0h 00
Participation au comité de vigilance et de la qualité
Participation au comité de vigilance et de la qualité 4 8h 00
Collaboration au fonctionnement du régime des plaintes
Collaboration a I’évolution du régime d’examen des plaintes 0 0h 00
Collaboration avec les comités des usagers / résidents 0 0h 00
Autre 0 0h 00
Total 4 8h 00

Bilan des dossiers de plainte médicale

Etapes de 'examen

Evolution du bilan des dossiers de plainte selon I’étape de I'examen

En cours En cours
, Conclus , N .
d’examen au Recus durant d’examen a Transmis
. . k . durant . .
Exercice début de I'exercice ) . la fin de au 2e¢ palier
) . I'exercice , .
I'exercice I'exercice
Nombre Nombre Nombre Nombre Nombre
2023-2024 0 1 1 0 0
2022-2023 0 0 0 0 0
2021-2022 0 0 0 0 0
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Niveaux de traitement

Etat des dossiers de plainte conclus selon le niveau de traitement et le motif

Traitement non complété Traitement complété
. e Abandonné par l'usager
Exercice e Cossé Total
essé
3 Avec mesure Sans mesure

e Refusé

o Rejeté sur examen sommaire
2023-2024 0 1 0 1
2022-2023 0 0 0 0
2021-2022 0 0 0 0

Note sur le tableau :

Il peut y avoir plus d’'un motif pour le méme dossier.

Délais d’examen

Etat des dossiers de plainte dont 'examen a été conclu selon le délai d’examen

Délai d’examen Moyenne Nombre %
Moins de 3 jours 0 0 0,00
4a15jours 0 0 0,00
16 a 30 jours 27 1 100,00
31a45jours 0 0 0,00
46 a 60 jours 0 0 0,00
61290 jours 0 0 0,00
91 a 180 jours 0 0 0,00
181 jours et plus 0 0 0,00

Total 27 1 100,00

En résumé
100 % des plaintes ont été conclues dans le respect des délais de 45 jours prévus par la LSSSS.

Le délai moyen de traitement des dossiers est de 27 jours.



Motifs des dossiers

Etat des dossiers de plainte dont 'examen a été conclu selon le motif

Motif Nombre
Accessibilité

(e}

Aspect financier

Droits particuliers

Maltraitance (Loi)

Organisation du milieu et ressources matérielles
Relations interpersonnelles

Soins et services dispensés

Autre

=m O RO O O O O

Total

Note sur le tableau :

Il peut y avoir plus d’'un motif d’insatisfaction pour le méme dossier.

Mesures d’amélioration

Etat des dossiers d’intervention dont I'examen a été conclu selon le motif

et pour lesquels des mesures d’amélioration ont été émises

Motif Nombre

Accessibilité 0

Aspect financier

Droits particuliers

Maltraitance (Loi)

Organisation du milieu et ressources matérielles

Relations interpersonnelles

Soins et services dispensés

Autre

_ O kO O O O O

Total

Note sur le tableau :

Il peut y avoir plus d’'une mesure d’amélioration par motif.

En résumé

1 motif de plainte a été traité pour lequel 1 mesure d’amélioration a portée individuelle a été
appliquée ou émise, c’est-a-dire qu’elle vise plus particuliéerement une situation ou une personne.
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Dossiers transmis pour étude a des fins disciplinaires

Etat des dossiers transmis pour étude a des fins disciplinaires

Dossiers transmis pour étude a des fins disciplinaires Nombre
Transmission CMDP 0
Volet maltraitance

Aucun signalement de maltraitance n’a été recu concernant un membre du CMDP.

Bilan des demandes de révision

Etapes de 'examen

Evolution du bilan des dossiers selon I’étape de traitement

En cours d’examen En cours d’examen

. Recus durant Conclus durant \ -

. au début de k . R . alafin de

Exercice i . I'exercice I'exercice , .
I'exercice I'exercice
Nombre Nombre Nombre Nombre

2023-2024 0 0 0 0
2022-2023 0 0 0 0
2021-2022 0 0 0 0
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