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1. Objet et champ d’application

La présente politigue a pouuri vorbej epto udr’ éltaa brhiisre |ean
fonctions reli ées a | ' e Résidemae BettleicaimeiDl dremmbtaye s par
conformément a la Loi sur les services de santé et les services sociaux.

Objectifs

La politique sur | a pr oc dentfie ¢es mdoyeasc quinpermettahte s p | a
d’assurer aux usagers et aux familles | e plein
ou insatisfaction relative aux soins et aux services regus de la Résidence Berthiaume-Du

Trembl ay. Cette épgal ietmeqque danisnd ar iptour sui te de

la qualité et de |l a sécurité des soins et servi

Politique
Dans | "actualisation de sa mission et de so
a ses usagers des soins et services de qualité qui répondent a leurs besoins dans la mesure
des ressources qui lui sont disponibles.

Ainsi, tout wusager ou représentant d’un usager
qui auraient dii étre regus estinvitta | ' expri mer et a en faire part
plaintes et & la qualité des services.
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Définitions

Dans Il a pr®sente politique, N ins gue t e
expressions ou termes suivants signifient :

Plainte: t out e insatisfaction expri mée ver bal ement ou
représentant aupreées du commi ssaire |l ocal aux pl {in
dd recevoir, recoit ou requiert de | étprarigd i nt ,
par toute personne relative a Il a conduite, co
médecin, d’'un dentiste, d un pharmacien aupreés d n
Plainte écrite:t out e pl ainte est réputée écritequl orsqu’ efl | e
permet de reconnaitre la signature de la personne qui porte cette plainte. Une plainte écrite

qgui ne porte pas | a signature de son auteur n’'es p
Usager : le terme signifie résident ou ainé du Centre de jour ou toute personne qui a recu,

aurait dd recevoir, recoit ou requiert des servifce
cas éeécheéant, tout représentant de | " usager au sfens
héritier ou représentant | é gradnne démontrantuus mtgrétr d éc e é

pour | * Auxsfiasgde ta.section 5, le mot usager comprend également toute personne
autre qu’un usager qui formule une plainte qui cCo
pharmacien.

Repr ®sent ant :doate jedanse@ageeconnue a titre de serl
conformément a | article 12 de |l a Loi

Loi : la Loi sur les services de santé et services sociaux (L.R.Q., c. S-4-2)

Commissaire local aux plaintes et a la qualité des services : le commissaire local est

nommé par | e conseil d’administration et rel éeve Jde
| " application de | a procédure d’'examen des plaillte
Résidence Berthiaume-Du Tremblay.

Comité de vigilance: comi t é cr éé par Il e conseil d’admini ¢tr
responsable auprés de celui-c i d assurer |l e suivi des recommandjat i
aux plaintes et a la qualité des services, du Protecteur du citoyen ou autres.

Comité des usagers:le comité d’ usagers de -DuaTreRbday qgudeence Bdrt
not amment pour fonction d'accompagner et d’' assi fjte
démarche qu’'il entreprend pour porter plainte

Médecin examinateur : médecin désigné par le conseild’ admi ni stration de IR F
Berthiaume-Du Tremblay, sur recommandation du CMDP, qui exerce ou non sa profession

dans | établissement, afin d appliquer l a procéfur
médecin, un dentiste ou un pharmacien.

Comité de révision : le comité de révision est assuré par la Résidence Angelica; il est

composé de trois me mbr es, nommés depla Résideree consef{l
Angelica pour r évi ser l e traitement accordé a |’ examenj d:e
médecin examinateur de la Résidence Berthiaume-Du Tremblay.

CMDRP : le conseil des médecins, dentistes et pharmaciens de la Résidence Berthiaume-Du
Tremblay.
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Organi s me d 6:aosganisreetneamdat&parlemi ni stre conformément afl’
de la Loi pour assister et accompagner, sur demande, un usager qui désire porter plainte

auprés de | 'cutdabICiMDPe medret | " Agence de | a santé e d
Montréal ou du Protecteur du citoyen.

Etablissement : la Résidence Berthiaume-Du Tremblay est un CHSLD privé conventionné au
sens de la Loi sur les services de santé et les services sociaux, incluant son Centre de jour.

Protecteur du citoyen:c’ els¢ Pr ot ecteur du Assemiolée eationaleccemmé parf | °
application de la Loi sur le Protecteur du citoyen (chapitre P-32) qui exerce les fonctions du
Protecteur des usagers en matiére de santé et de services sociaux conformément a la Loi
sur le Protecteur des usagers en matiére de santé et de services sociaux. (L.R.Q., c. P-31.1)

Intervenant:t out membre du personnel de | " établissemelpt,
dans | ' établissement, ainsi que tout médecin, de]nt
d’un usager dans | "exercice de ses fonctions.

Responsabilités
4.1 Responsabilités du conseil d’administration

Le conseil d’"admbpbseradi an dcdéictani sme pour vei er
mi se en c@uUVT e, a |l a surveillance et a |l a mise af jc
gestion des plaintesreguespar | ' ét abl i ssement et d’ rendre dom

Pl us précisément, |l e:conseil d’'administration

Veill e a ce que | ' établissementretfdirslpsuisie d’' u pr
des plaintes regues des usagers et des proches;

Veille a ce que le processus de plainte comprenne des étapes pour fournir
régul i er e me n tadmmistratoroum sapport récdpitulatif des plaintes recues

et qu’ il comprenne égal ement de sind@iduallpseas tr
unniveausupéri eur et de |l es signaler au consei dm

Voit au suivi des plaintes qui lui sont transmises.

Le conseil d’"administration a dél égué | a responsfabi
recues au comité de vigilance et de la qualité, comité sur lequel la commissaire locale aux
plaintes siége d’'office.

Le comité de vigilance et de |l a qualiteéeé i r e
année aprés chacune de ses rencontres.

Les responsabil it é gatiahetdecamis de vigilante en chatiere de vigie
du processus de plaintes sont inscrites a leur plan de travail et leur réglement respectifs.
4.2 Responsabilité de 'application de la politique

Le commissaire | ocal e st r epsrpoocnésdaubrlee dd ee xla maepnp | diecfja t pi
des usagers.
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5. Promotion du régime et publication de la procédure d’examen des plaintes

Le commissaire | ocal doi t s’assurer de di
des usagers en lien avec lecode d’ ét hi que. [ se doit de f
t

, 7

réegime et s’'assurer de |l a disponibilité e

f
a

Le dépliant sur | 'examen des plaintes est
a i n sa leucs proches a leur admission ou inscription. Il est également disponible dans les
pr é€s ent établissement(Annexe 1).

Dispositions particuliéres

Représailles : nul ne peut exercer de représailles de quelque nature que ce soit sur toute

personne qui fait une plainte ou entend faire une plainte telle que définit par la Loi. Le
commissaire local, le médecin examinateur ou le comité de révision doit intervenir sans délai,

de |l a mani ére qu’'il juge | a plwrs mlppirgpmantéef, ailto
représailles de quelque nature que ce soit.

Immunité : le commissaire local, le médecin examinateur et le comité de révision ou un de
ses membr es ne peuvent étre poursui Vvis en j ust
accomplis de bonne f oi dans | " exercice de | eurs fonc

Non-contraignabilité : le commissaire local, le médecin examinateur et le comité de révision
ou un de ses membres ne peuvent étre contraints devant une instance judiciaire, une
personne ou un organisme exer¢ant des fonctions juridictionnelles de faire une déposition
portant sur un renseignement confidentiel
ni de produire wun document contenant de
contrdle de sa confidentialité.

Conflit d’intérét : le commissaire local, le médecin examinateur et les membres du comité

de révision doivent réveéler tout conf |l it d’
s’ il s ont , e u X ou | pairrso nmred c hew , d'uanf flaiiegres
concernées par | objet de Il a plainte.

Serment : al

e
76. 3 de |

tr ée i on, |l e commi ssaire
oi

n
a I texte S € retrouve

POL-PRO-DG-105




Section 1 — Procédure d’examen de la plainte

A. Formulation et réception de la plainte

Insatisfaction verbale ou écrite transmise a un intervenant

U Tout intervenant de |’ établissement informé d’flunce
l e devoir dans |l es | imites de ses asutedanbuti ongdg| et
les meilleurs délais;

STl ne peut satisfaiofefrdi'msagketusadera Il’'ealdteevipn a
demande au gestionnaire responsable du service ou du programme. Le gestionnaire
responsable du service ou du programme saisi d’ U
d’ apporter | escorettifsaqui fl cphugesnappuopri é

Tout intervenant qui recoit une pduasommissaireécr i t el d’
local sans délai;

En tout temps, l es intervenants doivent inforfer
vigueur, lui remettre un formulaire de pl ainte s’ il l e désire et [ ul
d’avoir accés rapidement aux services du commifsa
La formulation d’une plainte
Un usager peut formuler une plainte écrite ou verbale. Un formulare de dép 6t d’  une ai
ou d’ un signal ement d’ un{Annegei?2} astadisporobie dahetouslasl t r ai t gn c
présentoirs et sur |l e site internet de | ' établi sfen
Contenu de la plainte
La plainte doit contenir les éléments suivants :
U La date de formulation;
Lesnoms, prénom, adresse et numéro de tél éphone e |
le numéro de chambre ou | " usager peut étre rej i ni
Si Il a plainte est formul ée sgsgaams,prBnom,adresse stent ant [ de
numéro de téléphone;
S il y lesanonhsj peénom, adresse et numéro de téléphone de la personne ou de
| " organi sme communautaire d assistance qui ass] st

L" objet d’'insatisfaction de | usager ;

L" exposé des faits;

les résultats attendus,
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10. Assistance

lecommi ssaire | ocal doi t préter assistance
| "usager

0  Pour la formulation de sa plainte;
0 Pour toute démarche relative a celle-ci;
0 Pour ses démarches auprés du médecin examinateur et du comité de révision.

lldoiti nf or mer | "usager de |l a possibilité d’'ét

it Par | " organisme d’'assistance de |l a région;

U Par toute personne de son choix.

Information a 'usager

Le commi ssaire | ocal doit transmettre a

i Toutei nf ormation relative a |l a procédure d’

O L'information <concernant l a protection
coll abore a4 | examen d’une plainte.

Réception de la plainte

Sur reéception d'  une plainte, | e commissaire

U Enregistre la date de réception de la plainte;

0 Procede a | ouverture du dossier;

0O Envoie un avis de réception a | usager.

13. Avis de réception
Cet avis de réception doit étre écrit et indiquer :
U La date de réception de la plainte;

La date du transfert au médecin examinateur si la plainte concerne un médecin,
dentiste, ou pharmacien;

les coordonnées de |’
| "usager;

organi sme communautaire

Le délai de 45 jours calendrier pour examiner la plainte, et ce, a compter de la date de
réception ou du transfert au médecin examinateur;
' r- e commi ssaire

La mention que | m on pa
. de 45 jours donne ouve

0 S i
examen dans | e d i

i s
| a
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citoyen ou si cette omission est celle du médecin examinateu r | " ouverture
aupres du comité de révision;

les recours qui peuvent étre exercés par
du commissaire local ou du médecin examinateur.

14. Exception a I’obligation d’envoyer un avis de réception

Lorsque | e commissaire |l ocal transmet ses concl
72 heures suivant la réception de sa plainte, p a r exemple dans | e <cas
d’ as s i ddskerempgté de lui envoyer un avis de réception.

15. Transfert de la plainte par le commissaire local

0 Lorsque la plainte concerne un médecin, un dentiste ou un pharmacien, le commissaire
local transfére sans délai cette plainte au médecin examinateur ainsi que tout écrit ou
document afférent a cette plainte;

Lorsque |l a plainte de | " usager porte sur des
qui impliquent des services médicaux, dentaires ou pharmaceutiques, elle est examinée

par l e commi ssaire | ocal a moins qu’ il SOi
examinateur, que cette plainte concerne un ou plusieurs médecins, dentistes,
pharmaciens auquel cas la plainte est transférée au médecin examinateur.

Section 2 — Traitement de la plainte par le commissaire local

16. Recevabilité de la plainte
Le commissaire local vérifie la:recevabilit
Qu’' el l e est fusagemuw bod eprgsentant;u n
Qu’' ell e porte sur |l es services offerts par
Une plainte anonyme est recevable exceptionnellement si la nature de la plainte et les

circonstances qui |l " entourent | e p e ®adertdeé ent
traiter cette plainte conformément a la présente politique.

17. Absence de compétence

Lor sqg
| > ét a

e | e commi ssaire |l ocal constate qu’
|l i ssement, il référe a |’ ault'ousagerc.ompéet

u
b
18. Plainte frivole, vexatoire ou de mauvaise foi

Le commi ssaire |l ocal peut ejeter, : examen s

U Frivole;
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U Vexatoire;
U Faite de mauvaise foi.

n informe | usager par ulne epid de saédécisiontests i

e
sée au dossier de plainte de | " usager.

1
ver

. Conciliation

Dans |l e cadre de | ' examen (dotalpea agp kemtanh que ,
conciliateur;

Il doit apprécier le fondement de la plainte dont il est saisi et, compte tenu des faits et des
circonstances, proposer aux personnes concer
atténuer lesconséquence s ou d’ en éviter la répétition;

Le commissairelocalpeut f or mul er toute recommandati on ¢

. Obtention des observations de I'usager et de la ou des personnes visée(s) par
la plainte

U Dans | e processus de |’ examdaotaldei tl aofpflraiimta, |
possibilité de présenter ses observations;

1 of fre égal e mauotité degui nglévens lestsendicéstviges gar 1d plainte
de présenter ses observations;

Il les avise de la plainte et leur propose les modalités selon lesquelles seront recueillies
leurs observations.
. Convocation

Dans le cadre de son examen de la plainte, le commissaire local peut convoquer toute
personne & une rencontre et, sauf excuse valable, celle-ci doit y assister;

Il peut demander a cette personne de fournirtoutr e nsei gnement qu’' il juge

Lorsque la personne qui est convoquée par le commissaire local ou qui est requise de lui
fournir des renseignements est un employé de
elle doit donner suite a la demande du commissaire local.

. Accés au dossier de l'usager

Dans le processus de son examen,l e commi ssaire | ocal a acces
l a communication de tout renseignement ou docume

. Expert

0 Le commi ssaire | ocal peut consulter; toute pers
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i

Avec | " autori sat i astratioul peubcorsgter lfout @Xpertdertérne a
| " établissement

24. Question et étude des questions d’ordre disciplinaire

Lorsqu’une pratique ou |l a conduite d’un membrj d
d’”ordre disciplinair esaisila directon durséngce eoncereé etfoo c a | en

la direction des ressources humaines pour étude plus approfondie du dossier, suivi du

dossier et prise de mesures appropriées;

La direction du service concerné et/ou la direction des ressources humaines doit
procéder a I'étude du comportement en cause et au suivi du dossier;

Il doit faire périodiguement rapport au commissaire local du progres de I'étude;

Le commissaire local doit étre informé de l'issue du dossier et, le cas échéant, de toute
mesure disciplinaire prise a I'égard du membre du personnel concerné;

Le commissaire local doit en informer 'usager.

25. Conclusion et délai

Le commissaire local doit procéderavecdii gence a | ' examen de |l a pl af nt

Il doit communiquer les conclusions de sonexamenal ' usager au plus tard 45
date de |l a réception de Il a plainte. 1 peut, Dr s
respectés, demander au plaignant une prolongation de délai. Le commissaire local

communique alors par écrit les motifsdu dé | a i et | ' entente prise a Bt
malgré cette entente, décider de se prévaloir de son droit de recours;

I doi t inclure dans ses concl usi angdes auk e s r e dlomi
autorités compétentes;

doi t avi saursdbntilupsuasg prévalair auprésedu Protecteur du citoyen.

26. Présomption

i

i

Lorsque le commissaire local fait défaut de transmettre ses conclusions au plus tard 45
jours de la date de la réception de la plainte, il est réputé avoir transmis des conclusions
négatives a la personne qui a formulé la plainte;

Cette personne peut alors se prévaloir d’ ou

27. Rapport et recommandation

i

Le commi ssaire |l ocal peut formuler toutle ma |
but d" améliorer | a qualité et |l a sécurité er
et le respect de leurs droits. Le commissaire local transmet ses recommandations au

conseil d’administration de méme (setvide eh a i efic t i
cause;

POL-PRO-DG-105




Le commissaire local transmet également tout rapport ou recommandation portant sur les
mesur es susceptibles d’” améliorer | e traitemenft
compris la révision de la procédure;

Le conseil d ' a d meitonté recomnaandatiomou ppartrqie lui transmet le
commi ssaire |l ocal et | es remet au comité de vifjgi l
le suivi.

28. Refus de donner suite a une recommandation

m/

Lorsque |l a direction n’ enrecemmbndatiansfornuéendaresries sui t e
conclusions motivées du commissaire local, le comité de vigilance peut adresser au conseil
d’administration tout rapport ou toute recommandlat.i
des droits des usagers, lerespectdes dr oits des wusager s, I " amélior fti
sécurité des services aux usagers et le traitement de leur plainte.

Section 3 — Le pouvoir d’intervention

29. Intervention
Le commissaire local intervient de sa propre initiative lorsque des faits sont portés a sa
connai ssance et qu’'il a des motifs raisonnabl es jde
groupe d’usagers ne sont pas respectés.
30. Convocation, dossier des usagers, expert
n de recueillir |’ i ninespréreghtives gue pekes prévueslors e , i a |

| "examen d’ une plainte.

Rapport

I transmet un rapport au consei l d’administrpti
responsable concerné d un service de | ' établissemen

31. Recommandation

Il peut leur recommander, le cas échéant, toute mesure visant la satisfaction des usagers et
le respect de leurs droits.
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Section 4 — Recours aupres du Protecteur du citoyen en matiere de santé et de
services sociaux

32. Information sur le recours

0 L' usager désaccord avec les conclusions transmises par le commissaire local
ou qui n'a pas recu une telle conclusion | e s

de sa plainte ou dont |l a plainte n’'a pas ot é Jlac
recours au Protecteur du citoyen;

Le commissaire local doit indiquer dans son avis de réception, de méme que dans ses
conclusions motivées, les modalités du recours que l'usager peut exercer auprés du
Protecteur du citoyen, ainsi gue | es moyens pofir

33. Transmission du dossier de plainte au protecteur du citoyen

Le commissaire local doit, dans les cing jours de la date de la réception de la communication

écrite visée au paragraphe 4 dulodserdexioteceerdwa !l i éna [de
citoyen en matiére de santé et de services sociaux (c. P.31-1), transmettre au Protecteur du

citoyen une copie compléte du dossier constitué pour la plainte.

. Examen d’une plainte par le Protecteur du citoyen

0 Tous |l es inter venandoigentdoarnirlal Brotectedr duscitoyean ¢ontt
renseignement et tout document qu'il exige pour lI'examen de la plainte, y compris l'acces
et la communication de renseignements ou de documents contenus dans le dossier de
l'usager;

Toute personne doit également, sauf excuse valable, assister a une rencontre que le
protecteur du citoyen convoque.

. Suivi des recommandations du Protecteur du citoyen

Dans |l es 30 jours de | a réception d'une recommajnda
Protecteur du citoyen,l e conseil d’administration, par entpr el
informer par écrit le Protecteur du citoyen, de méme que le plaignant des suites qu'il entend

donner a cette recommandation et, s'il n'entend pas y donner suite, les informer du motif

justifiant sa décision.
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Section 5 — Le traitement d’une plainte concernant un médecin, un dentiste ou un
pharmacien

36. Evaluation préliminaire

Aprésavoirét é sai si d’”une pl aint e,dans ks 45 pusesaivamt lae x ami nfht e
réception, procéder a une évaluation préliminaire de celle-c i afin d en déter mi r
traitement le plus approprié au regard des informations dont il dispose.

. Plainte frivole, vexatoire ou de mauvaise foi
Le médecin examinateur peutr ej et er, sur examen sommair e, d p

U Frivole;
U Vexatoire;

U Faite de mauvaise foi.

Il en informe la personne qui a formulé la plainte par un avis écrit si la plainte est écrite. Une
copie de sa décision est versée au dossier de plainte de | " usager . 1 i fo
commissaire local.

. Renvoi disciplinaire
Aprés évaluation préliminaire, il peut :
U Examiner la plainte conformément a la présente section;

0 Lorsque | a plainte porte sur des f amdswwessuscep]i
di sciplinaires, il peut choisir d’'acheminer I p
vers le comité exécutif du CMDP pour étude a des fins disciplinaires selon les régles
applicabl es dans | " établi ssement. Une awcopi e le
professionnel visé par la plainte;

Dans ce dernier cas, il informe la personne qui a formulé la plainte et le commissaire
local.

39. Assistance

0 Le commissaire | ocal de | " établissement concerjpé
soit prétée assistance a la personne dont la plainte a été acheminée au CMDP;

a 11 doit notamment | assister dans toute démar dghe
d’ assistance compétent
40. Rapport du suivi

0 Le médecin examinateur doit, & tous les 45 jours & compter de la date ou la personne qui
a formulé une plainte a été avisée, informer par écrit cette derniére des progrés de

| " étude de sa plainte;
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Si a | i ssuearteCMDP amicuremeers ur e di sci plinaire
CMDP avise le professionnel concerné et le médecin examinateur;

Si a |’ issue de |’ examen des mesures discipl
d’administration au professi oandatoh ducCMBR;, éar n é s u
directrice générale avise ce professionnel et le médecin examinateur ainsi que le comité

de r évi si on, atrmnsférélamante au CMDP; q u i

Par la suite, le médecin examinateur doit informer la personne qui a porté plainte des
conclusions motivées de ce comité qu’'il vy
par | e conseil d’administration;

Il en avise également le commissaire local.

41. Avis d’examen

Lorsque le médecin examinateur examine la plainte en vertu de la présente section, il
avise par écrit et sans délai, la personne qui lui a adressé la plainte, de méme que le
professionnel visé par la plainte :

A de ladate de réception de celle-ci;

A de la possibilité pour chacune des parties de présenter ses observations;
A des modalités selon lesquelles elles seront recueillies.

Le médecin examinateur doit pr éondesobselvationmodal it
des parties;

L’ avis transmis au professi onnelntiorvguescélui-piar | a
accésalapl ainte de | " usager et prévoir | es modal

42. Conciliation

i

Dans |l e cadre de | " examen d’ unreagitpen aantnqtee ,
conciliateur;

Il doit apprécier le fondement de la plainte dont il est saisi et, compte tenu des faits et des
circonstances, proposer aux personnes concer
atténuer les conséquence s ou d’' en éviter |l a répétition;

Le médecin examinateur peut formuler toute rec

43. Obtention des observations

Dans |l e processus de | ' examen de
personne qui porte plainte la possibilité de présenter ses observations;

Il offre également la possibilité au professionnel visé par la plainte de présenter ses
observations;

Il les avise par écrit et leur propose les modalités selon lesquelles seront recueillies leurs
observations.
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44. Convocation

Dans le cadre de son examen de la plainte, le médecin examinateur peut convoquer
toute personne a une rencontre et, sauf excuse valable, celle-ci doit y assister;

Il peut demander a cette personne de fournirtoutr ens ei gnement qu’ i ut
Lorsque la personne qui est convoquée par le médecin examinateur ou est requise de lui

fournir des renseignementse st un employé de | ' établiss ou
elle doit donner suite a la demande du médecin examinateur.

. Dossier d’un usager

Dans | e processus de son examen, |l e médeci i n
etala communicatondet out renseignement ou document y

. Expert

U Le médecin examinateur peut consulter toute personned o nt i juge | "expertfse

U Avec | "autorisation du conseil d’admini strat.i n
| " établissement

. Réorientation de la plainte

i d’" avis que |l es faits soumis sont suscelpti
isciplinaire, |l e médecin examinateur peut, ou
u'elle soit trait @gephemncérmant laéenveidiscipliaaire npeationmé

S
d
q
précédemment dans cette section.

. Conclusion et délai

0 Le médecin examinateur doit pr oaphkite;r avec i ifpen

Il doit communiquer les conclusions de son examen a la personne qui a formulé une
plainte au plus tard 45 jours apres la date a laquelle cette plainte lui a été transférée par
le commissaire local;

I doi t inclure dans ses concl usi andes auk e s r e dlomi
autorités compétentes;

Il doit aviser cette personne du recours dont elle peut se prévaloir auprés du comité de
révision;

1 transmet copie de ses conclusions a S o
commissaire local;

Il doit également verser ses conclusions au dossier professionnel du membre du CMDP
visé par la plainte.
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49. Présomption

Lorsque le médecin examinateur fait défaut de transmettre ses conclusions au plus tard
45 jours de la date de la réception de la plainte, il est réputé avoir transmis des
conclusions négatives a la personne qui a formulé la plainte;

Cette personne peut alors se prévaloir d’

50. Rapport et recommandation
0 Le médecin examinateur peut transmettre au
au CMDP tout rapport ou r ecommandati on
fonctions;

U Il en transmet une copie au commissaire local.

Section 6 - Recours au comité de révision d’une plainte concernant un médecin,
un dentiste ou un pharmacien

51. Demande de révision
La personne qui a formulé une plainte et qui est en désaccord avec les conclusions qui
lui ont été transmises ou qui sont réputées lui avoir été transmises par le médecin
examinateur, peut adresser une demande de révision auprés du comité de révision de
| établissement;

Le professionnel concerné par la plainte peut également adresser une demande de
révision auprés du comité de révision;

Cette demande doit étre adressée par écrit au président du comité.

52. Motif de la demande et exclusion

Une demande de r évi si on doi t port er ints par le Imédecina me n
examinateur;

Elle ne peutportersurl e rej et sommaire d’une plainte;

Elle ne peut porter |l a décision du médeci
des fins disciplinaires.

53. Délai

La demande de révision doit étre faite dans les 60 jours suivants :

0 La date de réception des conclusions qui y donnent ouverture ou;

0 L' expiration du dél ai de 45 jours de |
examinateur, si ces conclusionsn’ ont pas été transmises.
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54. Impossibilité d’agir
Ce délai de 60 jours est ferme a moins que la personne démontre au comité de révision son

i mpossibiliteé d’'agir

55. Assistance

i Le commissaire | ocal de | ' établi ssemedédire doi t
soumettre une demande de révision ou dont la plainte a été acheminée vers le CMDP;

a 11 doi t not amment aider |l e plaignant a formul
démarche auprés de | ' organisme communautaire d

56. Avis de réception

Le président du comité de révision avise par écrit et sans délai la personne qui lui a adressé
une demande de révision :

U De la date de réception de celle-ci;

U De la possibilité pour chacune des parties de présenter ses observations;

G De prévoir les modalités selon lesquelles elles seront recueillies.

Le président du comité de révision communique copie de cet avis :

0 Au médecin examinateur de | ' établissement;
0 Au commi ssaire |l ocal de "établissement ;

U Au professionnel concerné par la plainte.

57. Obtention des observations

Dans | e processus de | " examen de
personne qui porte plainte la possibilité de présenter ses observations;

Il offre également la possibilité au professionnel et au médecin examinateur concernés
par la plainte de présenter leurs observations;

Il les avise par écrit et leur propose les modalités selon lesquelles seront recueillies leurs
observations.

58. Dossier de plainte

Danslescingj our s de |
concerné transmet

POL-PRO-DG-105




59. Révision

Le comité de révisionde| ' ét abl i ssement

dossier de plainte et détermine si

a procédé a |’ exame rmvedwn sducdappeteti nt e

doit égal ement s’ assur eronclusibns duc médeciné c h é ant
examinateur respectent les droits des parties, de méme que les normes et les standards
professionnels.

60. Convocations

Dans le cadre de son examen de la plainte, le comité de révision peut convoquer toute
personne a une rencontre, et sauf excuse valable, celle-ci doit y assister;

Il peut demander a cette personne de fournirtoutr e ns ei gnement qu’
Lorsque la personne qui est convoquée par le comité de révision ou qui est requise de lui

fournir des renseignementsestune mpl oy é de | ' établissement ¢ onoid
y exerce sa profession, elle doit donner suite a la demande du comité de révision.

61. Dossier de l'usager

son examen, l e comité de
t renseignement ou document

Dans | e processus de
to

lacommuni cation de u

62. Compétence

Le comité de reévision doit pr:endre ne

Confirmer |l es conclusions du médecin examinate

Requérir du médecine x ami nat eur qu’ i | effectue wun
fixé par l e comité et qgu’ il transmette ses
concernées ainsi qgu’ au commi ssaire | ocal;

g u 'om laldisposiiomisur let r ai t é

Acheminer Il a plainte pour
| " établissement ;

renvoi disciplinaire prévu a cette section aupres du CMDP d e

Recommander au médecin exami nat e ufménoes, foutes ’ i |

mesure de nature a les réconcilier.

63. Décision

Dans les 60 jours de la réception de la demande de révision, le comité de révision doit :

U0 Rendre par écrit une décision motivée;

0 La communiquer par écrit aux parties concernées soit :
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a la personne qui a porté plainte;

au professionnel concerné;

ssement
de |’

au médecin examinateurde!l ' ét abl i

au commi ssaire | ocal ét abl i

. Décision finale

La décision du comit Il " ins

. Rapport de recommandation

té de révisi n e re
|l e cas échéant, au CMDP de é b

not amment pour objet | " amélioration deces$
médicaux, dentaires et pharmaceutiques dispensés dans un centre exploité par un

établissement du territoire du réseau local de services de santé et de services sociaux;

UG Le comi on peut transmett
I * établi

Il en transmet une copie au commissaire local.

concerné;

ssement

ssement

Section 7 — Plainte relative a une situation de maltraitance

66. Responsabilité du commissaire local aux plaintes et a la qualité des services
face au traitement des situations de maltraitance

Selon la Loi :

« Le commissaire local aux plaintes et a la qualité des services est également responsable
de traiter les plaintes et les signalements effectués dans le cadre de la politique 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 (2017, chapitre 10) et, lorsque le

signalement doit étre traité par une autre instance, de diriger les personnes formulant ce
signalement cers celle-ci. »

Les modalités du traitement des signalements effectués dans le cadre de la politique
contre la maltraitance sont retrouvées dans la politique POL-PRO-DG-117 « Politique de
lutte contre la maltraitance enverslesusagers» en vi gueur dans |

i

tance ocC
au condlei |

t ut
a quallffi té
établ S s
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Section 8 — Le dossier de plainte d’'un usager

67. Constitution du dossier de plainte

U Le commissaire local, le médecin examinateur ou, le cas échéant, le comité de révision
constitueledossi er de plainte d un usager;

Le dossierdeplaint e d’' un usagee; est confidenti

Le professionnel visé par une plainte traitée par un médecin examinateur (section 5 de
cette procédure) a acces a |l a plainte de

68. Contenu de la plainte de I'usager

Le dossier de plainte de | " usager laphinteetasos!| ur e
traitement produit ou recu par le commissaire local et, le cas échéant, par le médecin
examinateur ou le comité de révision.

69. Interdiction

Tous les documents inclus au dossier de plainte ne peuvent se retrouver dans le dossier
médical de | "usager <constitué par | " établ i ssemen
envoyée a un intervenant;

Les intervenants n’inscrivent pas awuglidss si er
relatifs a la plainte;

Aucun document inclus au dossierde pl ai nte d’un usager ne peut
d ' umembre du personnel ou du CMDP;

Les concl usions moti veéees d’ un médecin e x ami
recommandations qui les accompagnent doivent étre versées au dossier du
professionnel visé par la plainte.

70. Conservation et destruction

Aprés sa fermeture, le dossier de plainte est conservé pour une période de cing ans, tel que
prévu au calendrier de | ' établissement. Au
sa destruction.
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Section 9 — Rapport annuel sur I’application de la procédure d’examen des plaintes

71. Rapport annuel de gestion de I’établissement

Le conseil d’"administration dwMSSS $onrappatraretuet r e u fo
de gestion qui comporte une section sur | appli ati
la satisfaction des usagers, de méme que sur le respect de leurs droits.

. Contenu de la section sur I'application de la procédure d’examen des plaintes
Ce rapport comprend :
0 Le bilan des activités du commissaire local;

U Le rapport du comité de révision.

. Rapport annuel du commissaire local aux plaintes et a la qualité des services

Le commissaire local transmet annuellement au consei | d" administration un
activités. Ce rapport doit décrire :

0 Le nombre de plaintes regues, rejetées sur examen sommaire, examinées, refusées ou
abandonnées;

Le motif des plaintes recues;

Les délais d" examen des plaintes;

Le nombre de plaintesqui ont fait |’ objet d’  un recours aufpré
Le nombre d’ assistances;

Le nombre d’'interventions;
Le rapport doit contenir les recommandationsgé nér al es ayant pour obj e I
de la qualité et de la sécurité des soins ou services dispensés par le personnel de la

Résidence;

Le rapport peut contenir toute autre recommandation que le commissaire local estime
appropriée.

Le commissaire local doit intégrer a son rapport celui du médecin examinateur et celui du
comité de révision.

74. Rapport annuel du médecin examinateur

Le médecin examinateur doit transmettre au conseil d'administration et au CMDP un

rapport annuel décrivant les motifs des plaintes qui lui ont été transférés, le nombre de

plaintes qu’'iédxamernejsdnenesi rseu,r | e nombr e i ni
pour études disciplinaires, ainsiquelesmoti f s de pébaexamngse qu’ i |
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Le rapport doit contenir les recommandations générales ayant pour objet I'amélioration
de la qualité et de la sécurité des soins ou services médicaux, dentaires et
pharmaceutiques dispensés;

Le rapport peut contenir toute autre recommandation que le médecin examinateur estime
appropriée;

Un exemplaire de ce rapport est également transmis au commissaire local.

75. Rapport annuel du comité de révision

Le comité de révision doit transmettre au
rapport annuel qui décrit :

0 Les motifs de plainte ayant i | obj et
U Ses conclusions;
U Les délais de traitement des plaintes.

Le rapport annuel doit contenir les recommandations ayant pour objet I'amélioration de la
qualité des soins ou services médicaux, dentaires et pharmaceutiques dispensés.

Un exemplaire de ce rapport est également transmis au commissaire local.
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76. Références

Loi sur les services de santé et les services sociaux.

Loi visant a lutter contre la maltraitance envers les ainés et toute autre personne majeur en
situation de vulnérabilité.

Agrément Canada, normes de gouvernance 2020

ENTREE EN VIGUEUR

La présente politique révisée entre en vigueur le 4 octobre 2017 s ui t e a le 24aodtabet | o n
2017par | e consei |l dudrégerdemisur lapdlitiqeet ircénv i s éen ded planktea m
et | ' ac c elpdomité deadinectipraler 4 octobre 2017 de la révision de cette politique.
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— A drrict L,’é_[v,:>
—<

Signé le 15 octobre 2020 :

Chantal Bernatchez

Date Directrice générale

3 A

/[ A & ME e D]
( Qo il gz’
Adopté par le conseil 27 octobre 2020 ) <

d’"admini str Date Secrétaire ddconseil d’” admi ni

No de résolution : CA.20.73
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Annexe 1 — Suite 2
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Annexe 2

[:\Kff":" ,j—j &> '
BERTHIAUME- V' rorceuor
DU TREMBLAY | 00frewstav

FORMULAIRE DE DEPOT D’UNE PLAINTE *
OU D’UN SIGNALEMENT D’UNE SITUATION DE MALTRAITANCE

Cochezlemotif: [] Plainte

D Signalement d’une situation de maltraitance

IDENTIFICATION DE L’'USAGER

Nom : Adresse ou numéro de chambre

Téléphone :

Cellulaire :

IDENTIFICATION DE LA PERSONNE QUI PORTE PLAINTE AU NOM DE L’USAGER, s’il y a lieu

Nom : Adresse :

Téléphone :

Cellulaire : Lien avec l'usager :

IDENTIFICATION DE LA PERSONNE OU DE L’ORGANISME QUI ASSISTE L'USAGER, s’il y a lieu

Nom : Téléphone :

Organisme : Cellulaire :

Lien avec I'usager :

INFORMATIONS SUR LA PLAINTE
OU SUR LE SIGNALEMENT D’UNE SITUATION DE MALTRAITANCE
Veuillez indiguer la date, I'heure, le lieu et la personne ou le service concerné

Date de I'événement : Heure :

Lieu de I'événement :

Personne ou service concerne :

Suite au verso
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Annexe 2 — Suite 2

EXPOSE DES FAITS
Décrire les faits de la facon la plus précise possible

(Ajouter une feuille additionnelle si nécessaire)

BUT POURSUIVI ET RESULTATS ATTENDUS

Signature de la personne qui dépose la plainte :

ACHEMINER VOTRE PLAINTE A I’ADRESSE SUIVANTE :
Commissaire local aux plaintes et a la qualité des services
Résidence Berthiaume-Du Tremblay
1635, Boul. Gouin Est, Montréal (Québec) H2C 1C2

Le commissaire local aux plaintes et a la qualité des services communiquera avec vous des
réception de ce formulaire.

(1) Vous pouvez également déposer une plainte verbale ou discuter de la situation en communiquant
avec le commissaire local aux plaintes et a la qualité des services au (514) 381-1841, poste 297.

Le comité des usagers de la Résidence au (514) 381-1841, poste 313, le Centre d'aide et
d’accompagnement aux plaintes (CAAP) au (514) 861-5998 ou au 1-877-767-2227 et le
commissaire local aux plaintes et a la qualité des services peuvent vous venir en aide dans votre
démarche de plainte.

Révisé mars 2018
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