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AVANT-PROPOS

Ce reglement sur la procédure d’examen des plaboeesusagers de I'HOpital Jeffery
Hale-Saint Brigid’s a été élaboré a partir d'umjpt-type de reglement élaboré par
'Association québécoise d’établissements de sahtde services sociaux du Québec,
notamment par MSonia Amziane avocate-conseil a 'AQESSS, avec la collaboration
de M Sylvain Poirier du cabinet de Heenan Blaikie, dans le contextdemérée en
vigueur de laLoi modifiant la Loi sur les services de santé et services sociaux et
d’autres dispositions législativék.Q. 2005, c. 32) (projet de loP83).

On y retrouve des textes d’application relatifs glaintes des usagers de méme qu’aux
plaintes concernant les médecins, dentistes, pliggnmsg et résidents qui exercent leur
profession dans un centre exploité par I'Etablisssm
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REGLEMENT SUR LA PROCEDURE D’EXAMEN DES PLAINTES DES USAGERS

PREAMBULE
ATTENDU QUE la raison d'étre des services de I'Etablissemsriagpersonne qui les requiert;

ATTENDU QUE le respect de l'usager et la reconnaissance déraies et libertés doivent inspirer
les gestes posés a son endroit;

ATTENDU QUE l'usager doit, dans toute intervention, étre éradlvec courtoisie, équité et
compréhension, dans le respect de sa dignité,rdatgonomie et de ses besoins;

ATTENDU QUE I'Etablissement a pour fonction d'assurer la ptiEst de services de santé ou de
services sociaux de qualité, qui soient accessildestinus et respectueux des droits des
personnes et de leurs besoins spirituels et ganvig réduire ou a solutionner les problemes de
santé et de bien-étre de la population;

ATTENDU QUE toute personne a le droit de recevoir des sendeesanté et des services sociaux
adéequats sur les plans a la fois scientifique, nea social, avec continuité et de facon
personnalisée, en tenant compte des dispositiogisldéves et réglementaires relatives a
l'organisation et au fonctionnement de I'Etablisseimainsi que des ressources humaines,
mateérielles et financieres dont il dispose;

ATTENDU QUE l'usager a le droit de porter plainte sur lesises/qu'il a regus, aurait di recevoir,
recoit ou requiert de I'Etablissement, d'une ressointermédiaire ou d'une ressource de type
familial ou de tout autre organisme, société ous@eme auquel I'Etablissement recourt,
notamment par entente visée aux articles 108 etl1d)8 laLoi sur les services de santé et les
services sociauxpour la prestation de ces services, sauf s’il 'dgine plainte concernant un
médecin, dentiste, pharmacien ou résident qui exsacprofession au sein d’un tel organisme,
d’une telle société ou d’une telle personne;

ATTENDU QUE l'usager ou les héritiers ou le représentant ldged usager décédé qui le requiert
a droit a de l'assistance pour la formulation delamte ou pour toute démarche relative a sa
plainte;

ATTENDU QUE l'usager ou les héritiers ou le représentant ldgal usager décédé a droit a un
examen responsable, confidentiel et diligent delaiate, sans risque de représailles;
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REGLEMENT SUR LA PROCEDURE D’EXAMEN DES PLAINTES DES USAGERS

ATTENDU QUE e conseil des médecins, dentistes et pharmacietiktablissement a été consulté
sur la procédure d’examen des plaintes concermantéadecin, un dentiste, un pharmacien ou un
résident;

ATTENDU QU'il reléve de la responsabilité du conseil d'adstigition de I'Etablissement de
s’assurer de la qualité des services, du respsatiéts des usagers et du traitement diligent de
leurs plaintes;

ATTENDU QUE le conseil d’administration doit établir par regkent une procédure d'examen des
plaintes des usagers;

LE CONSEIL DADMINISTRATION EDICTE LE REGLEMENT SUR LA PROCEDURED'EXAMEN DES
PLAINTES DES USAGERS DEHOpital Jeffery Hale — Saint Brigid’s .

HOPITAL JEFFERY HALE — SAINT BRIGID’S
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REGLEMENT SUR LA PROCEDURE D’EXAMEN DES PLAINTES DES USAGERS

SECTION 1 - DISPOSITIONS GENERALES
1. Objet et champ d’application

Le présent reglement a pour objet d’établir la pdace a suivre pour la mise en ceuvre des
fonctions reliees a l'examen des plaintes des usagar 'HOpital Jeffery Hale —
Saint Brigid’s, conformément a laoi sur les services de santé et les services gr¢laR.Q.,

c. S-4.2). La présente procédure d’examen destptades usagers est transmise au ministre.

2. Préambule et annexes
Le préambule et les annexes font partie intégramterésent reglement.
3. Titre

Le présent reglement peut étre désigné sousdeatirege derocédure d’examen des plaintes
des usagers.

4, Responsabilité de I’application

Le commissaire local aux plaintes et a la qualiés dervices doit appliquer la procédure
d’examen des plaintes des usagers dans le respésairg droits.

5. Définitions

Dans le présent reglement, a moins que le contéxtdique un sens différent, les expressions
ou termes suivants signifient :

a) Conseil d'administratior conseil d'administration de I'établissement @né;

b) CMDP — le conseil des médecins, dentistes et pharmader'Etablissement ou, le cas
échéant, le conseil des médecins, dentistes emploaens de I'Etablissement visé du
territoire du réseau local de services de sandé services sociaux;

c) Comité de révision le comité institué par la loi ou par le congtddministration d’'un
Etablissement public autre qu’une instance locale péviser le traitement accordé par le
médecin examinateur de I'Etablissement concerrexarhen de la plainte concernant un
meédecin, un dentiste, un pharmacien ou un résigenexerce sa profession dans un

HOPITAL JEFFERY HALE — SAINT BRIGID’S
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REGLEMENT SUR LA PROCEDURE D’EXAMEN DES PLAINTES DES USAGERS

centre exploité par cet Etablissement, lequel gaitie du territoire du réseau local de
services de santé et de services sociaux;

d) Comité des usagersle comité mis sur pied par I'Etablissement quickamment pour
fonction d’accompagner et d’assister, sur demaundejsager dans toute démarche qu'il
entreprend pour porter plainte;

e) Comité de vigilance et de la qualité le comité institué par I'Etablissement qui a
principalement pour fonction d’assurer le suivi desommandations du commissaire
local ou du Protecteur du citoyen auprés du comsadministration, quant aux plaintes
et aux interventions relevant de leur compétenspeadtive;

f) Commissaire local le commissaire local aux plaintes et a la g@alés services nommeé
par le conseil d’administration, conformément aticde 30 de la Loi;

g) Directeur général- le directeur général de I'Etablissement;

h) Etablissement (Hopital Jeffery Hale — Saint Brigj- ce terme comprend tout centre
exploité par I'Etablissement, toute installationime@nue par I'Etablissement ainsi que
toute ressource intermédiaire ou ressource defégypiial qui y est rattachée;

i) Intervenant— tout membre du personnel de I'Etablissemengiaita, contractuel ou
bénévole ceuvrant dans I'Etablissement, ainsi quiemédecin, dentiste, pharmacien ou
résident appelé a intervenir aupres d'un usages taxercice de ses fonctions ou de sa
profession;

J) Loi—laLoi sur les services de santé et les services 8r¢iaR.Q., c. S-4.2);

k) Médecin examinateur— tout médecin désigné par le conseil dadminisina
conformément a I'article 42 de la Loi;

[) Ministre— le ministre de la Santé et des Services sociaux;

m) Organisme d’assistance un organisme mandaté par le ministre conforméréarticle
76.6 de la Loi, pour assister et accompagner, saratide, un usager qui désire porter
plainte aupres d’'un établissement ou du Proteafeucitoyen, y compris lorsque la
plainte est acheminée vers le conseil des médedmstistes et pharmaciens d’un
établissement;

HOPITAL JEFFERY HALE — SAINT BRIGID’S
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n)

p)

ad)
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REGLEMENT SUR LA PROCEDURE D’EXAMEN DES PLAINTES DES USAGERS

Plainte — toute insatisfaction exprimée verbalement ou @arit par l'usager au
commissaire local aux plaintes et a la qualité siesices, sur les services qu'il a regus,
aurait d0 recevoir, recoit ou requiert de I'Etad@iment, d'une ressource intermédiaire ou
d'une ressource de type familial ou de tout autgardsme, société ou personne auquel
I'Etablissement recourt pour la prestation de ses/i notamment par entente visée a
l'article 108 ou 108.1 de la Loi, sauf s’il s’agiine plainte concernant un médecin, un
dentiste, un pharmacien ou un résident qui exeeceprsfession au sein d'un tel
organisme, d’une telle société ou d’une telle panso

Plainte concernant un médecin, un dentiste, un ipla@ien ou un résident pour les fins
de la section 5, constitue une plainte I'expressaompres du commissaire local aux
plaintes et a la qualité des services, par toutsop@e, d’'une insatisfaction relative a la
conduite, au comportement ou a la compétence d'édeain, d’'un dentiste, d'un
pharmacien ou d’'un résident de méme que d’'uneigfigetion quant a la qualité d’'un
acte relevant de l'activité professionnelle de pessonnes; constitue également une
plainte, une allégation d’inobservance des réglésnele I'Etablissement ou de non-
respect des termes de la résolution de nominatiodeorenouvellement d’'un médecin,
d’un dentiste ou d’'un pharmacien;

Plainte écrite— une plainte est réputée écrite lorsqu’elle gstaduite sur un support qui
permet de reconnaitre la signature de la personn@ajte cette plainte. Une plainte,
méme écrite, qui ne comporte pas la signature d@steur, n’est pas une plainte écrite;

Protecteur du citoyer le Protecteur du citoyen nommé par ’Assemblatonale en
vertu de laLoi sur le Protecteur du citoygih.R.Q., c. P-32) qui exerce les fonctions du
Protecteur des usagers en matiere de santé etuieesesociauxL(oi sur le Protecteur
des usagers en matiere de santé et de servicesusociR.Q., c. P-31.1);

Représentant de l'usager toute personne reconnue a titre de représedtaiitisager
conformément a I'article 12 de la Loi;

Agence — Agence de la santé et des services sodalaxCapitale-Nationale;

Réseau local de services de santé et de serviagsugo—tout réseau mis en place
conformément a un décret du gouvernement pris plicapon de laLoi sur les agences
de développement de réseaux locaux de serviceantie et de services socia(lxR.Q.,

c. A-8.1), ainsi qu’'un nouveau réseau mis en plamgormément a un décret pris en
vertu de l'article 347 de la Loi;

HOPITAL JEFFERY HALE — SAINT BRIGID’S
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Ressource exterreune ressource intermédiaire ou une ressourcgoddamilial ou tout
autre organisme, société ou personne auquel relistalissement pour la prestation de
services, notamment par entente visée a l'artiBdu 108.1 de la Loi, sauf les services
donnés par un médecin, un dentiste, un pharmaadiemro résident qui exerce sa
profession au sein d’un tel organisme, d’'une tllieiété ou d'une telle personne;

Services- les services de santé ou les services socidaropar I'Etablissement, par
une ressource intermédiaire ou une ressource de tgmilial ou par tout autre
organisme, société ou personne auquel I'Etabligsemeeourt pour la prestation de
services, notamment par entente visée a l'art@Becli 108.1 de la Loi. Dans le cadre de
ces ententes, I'examen de plaintes des usagerse@as les services dispenses par un
médecin, un dentiste, un pharmacien ou un résml@rgxerce sa profession au sein d’'un
tel organisme, d’une telle société ou d’'une tedlespnne;

Usager— toute personne qui a regu, aurait dd receveqgit ou requiert des services de
I'Etablissement; ce terme comprend, le cas échéauitreprésentant de l'usager au sens
de l'article 12 de la Loi ainsi que tout héritien ceprésentant Iégal d'un usager décede.
Pour les fins de la section 5, le mot « usagermprend également toute personne autre
gu'un usager qui formule une plainte qui concerme rmmédecin, un dentiste, un
pharmacien ou un résident qui exerce sa profesdemms un centre exploité par
I'Etablissement.

HOPITAL JEFFERY HALE — SAINT BRIGID’S
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REGLEMENT SUR LA PROCEDURE D’EXAMEN DES PLAINTES DES USAGERS

SECTION 2 - DISPOSITIONS PARTICULIERES

6. Fonctions

Le commissaire local releve du conseil d'adminiginaet est responsable envers ce dernier du
respect des droits des usagers, de leur satigiagtidu traitement diligent de leurs plaintes. A
cette fin, il exerce exclusivement les fonctiongvoies a la Loi dont notamment celle de
promouvoir le régime d’examen des plaintes. Dansaldre de ses fonctions, le commissaire
local doit également intervenir de sa propre itiitea lorsque des faits sont portés a sa
connaissance et qu’il a des motifs raisonnablesrdee que les droits d’'un usager ou d'un

groupe d’usagers ne sont pas respectés.

Le commissaire local adjoint exerce les fonctione ¢¢ commissaire local lui délegue et agit
SOous son autorite.

Le médecin examinateur examine toute plainte fo@éeypbar un usager ou par toute autre
personne et concernant un médecin, un dentistggharmacien ou un résident qui exerce sa
profession dans un centre exploité par I'Etablissesm

Le comité de révision a pour fonction de réviserditement accordé a I'examen de la plainte de
I'usager par le médecin examinateur de I'Etablissatml n'a pas compétence lorsqu’une plainte
est acheminée pour étude a des fins disciplinatesorsqu’une plainte a été rejetée par le
médecin examinateur qui I'a jugée frivole, vexaau faite de mauvaise foi.

7. Immunité

Le commissaire local, le commissaire local adjolatmédecin examinateur et le comité de
révision ou un de ses membres ne peuvent étre ypoigren justice en raison d’omissions ou
d’actes accomplis de bonne foi dans I'exerciceedes| fonctions.

8. Non-contraignabilité

Malgré toute disposition incompatible d’une lois lpersonnes visées a l'article précédent ne
peuvent étre contraintes devant une instance Ritkciou une personne ou un organisme
exercant des fonctions juridictionnelles de fairee Wéposition portant sur un renseignement
confidentiel gu’elles ont obtenu dans I'exercicelelers fonctions, ni de produire un document
contenant un tel renseignement, si ce n’est qufiasxdu contrble de sa confidentialité.

HOPITAL JEFFERY HALE — SAINT BRIGID’S
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REGLEMENT SUR LA PROCEDURE D’EXAMEN DES PLAINTES DES USAGERS

9. Serment

Le commissaire local, le commissaire local adjdietmédecin examinateur et les membres du
comité de révision doivent préter le serment pradiannexe | du présent reglement, avant de
commencer a exercer leurs fonctions, conformémént.ai.

10. Conflit d’intéréts

Le commissaire local, le commissaire local adjdietmédecin examinateur et les membres du
comité de révision doivent réveéler tout conflitrd@réts, réel ou apparent. En particulier, ils le
doivent s’ils ont, eux ou leurs proches, un liemspanel ou d’affaires avec les personnes
concernées par I'objet de la plainte.

HOPITAL JEFFERY HALE — SAINT BRIGID’S
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REGLEMENT SUR LA PROCEDURE D’EXAMEN DES PLAINTES DES USAGERS

SECTION 3 - FORMULATION ET RECEPTION DE LA PLAINTE
11. Formulation de la plainte

Un usager peut formuler une plainte écrite ou Merb@ette plainte doit étre acheminée au
commissaire local. Lorsqu’'un usager manifestedimion de formuler une plainte, il est référée
au commissaire local et tout intervenant doit fauan’usager les renseignements lui permettant
d’avoir accés rapidement aux services du commessdaaal. A cette fin, le commissaire local
prend les moyens nécessaires pour s’assurer qudgdemations relatives a la formulation de la
plainte et a son traitement soient portées a la@iseance du public et a celle des intervenants.

12. Acheminement

Tout intervenant qui recoit une plainte écrite d’'usager doit I'acheminer sans délai au
commissaire local.

Exceptionnellement, selon les circonstances, eamatent I'urgence ou I'état de l'usager, un
intervenant peut lui-méme consigner par écrit @inyé verbale de l'usager en remplissant le
formulaire prévu a cet effet et le transmettre shlai au commissaire local.

13.  Contenu de la plainte

Une plainte doit contenir notamment les élémenitzasts :

* |a date de formulation;

le nom, prénom, adresse et numéro de téléphoriesdgér;
* le numéro de chambre ou 'usager peut étre rejsiihty a lieu;

e dans le cas ou la plainte est formulée par le sgmt@nt de I'usager, les nom, prénom,
adresse et numéro de téléphone de ce représentant;

* les nom, prénom, adresse et numéro de téléphorla gdersonne ou de I'organisme
communautaire d’assistance qui assiste l'usagey;, a'lieu;

» la date a laquelle s’est produit I'incident quirdrainé la plainte;
* |'objet de l'insatisfaction de l'usager;
* un exposé des faits;

* les résultats escomptés, s'il y a lieu.
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14, Assistance

Le commissaire local doit préter assistance owsai@s que soit prétée assistance a l'usager pour
la formulation de sa plainte ou pour toute démanahative a celle-ci, y compris auprés du
comité de révision.

Le commissaire local doit informer l'usager de lasgibilité d’étre assisté et accompagné par
I'organisme d’assistance de la région.

Tout usager a le droit d’étre accompagné et agsastéoute personne de son choix.
15. Information a |’usager

Le commissaire local fournit, a la demande de Besatoute information relative a I'application
de la procédure d’examen des plaintes des usdgerplus, il doit I'informer de la protection
que la Loi reconnait a toute personne qui collalddiexamen d’une plainte.

16.  Réception de la plainte

Sur réception d'une plainte, le commissaire lonat@istre la date de réception sur le formulaire
prévu a cet effet et procede a l'ouverture d'usidosle plainte.

17.  Avis de réception

Le commissaire local doit, dans les cinq (5) jauant la date de réception de la plainte écrite
ou verbale, en informer par écrit 'usager, a majose les conclusions du commissaire local ne
lui aient été transmises dans les 72 heures dégption de sa plainte.

Cet avis doit indiquer :
» la date de réception de la plainte;

» la date du transfert de la plainte au médecin exaraiur, lorsque la plainte concerne un
meédecin, un dentiste, un pharmacien ou un résigenexerce sa profession dans un
centre exploité par I'Etablissement;

* le nom de I'organisme d’assistance de la région;

* les délais prescrits par la Loi pour examiner lairnte, soit 45 jours de calendrier a
compter de la date de réception de la plainteeuat échéant, de la date de transfert au
médecin examinateur;
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* la mention que 'omission par le commissaire lad@lcommuniquer les conclusions de
'examen de la plainte dans le délai de 45 joursndoouverture au recours aupres du
Protecteur du citoyen ou, si cette omission ede @kl méedecin examinateur, ouverture
au recours aupres du comité de révision;

* dans tous les cas, les recours qui peuvent étreexpar I'usager en désaccord avec les
conclusions du commissaire local ou, le cas échdannédecin examinateur.

18. Transfert de la plainte par le commissaire local

Lorsque la plainte concerne un médecin, un dentistggharmacien ou un résident qui exerce sa
profession dans un centre exploité par I'Etablissaimle commissaire local transfére sans délai
cette plainte au médecin examinateur. Il transég@ement tout écrit, document ou information
afférent a cette plainte.

Toutefois, lorsque la plainte de l'usager porte <lgs problemes administratifs ou
organisationnels qui impliquent des services médicaentaires ou pharmaceutiques, elle est
examinée par le commissaire local conformémentdispositions de la section 4, & moins gu'il
soit d'avis, aprés avoir consulté le médecin exateuwr, que cette plainte concerne un ou
plusieurs médecins, dentistes, pharmaciens ouerdsidauquel cas la plainte est transférée au
médecin examinateur.

19. Avis a une ressource externe

Lorsque la plainte porte sur les services dispens@#s une ressource externe auquel

I'Etablissement recourt pour la prestation de ses/et que la plainte est écrite, le commissaire
local transmet un avis écrit a I'autorité conceroges’il est d’avis qu'il y a absence de préjudice

pour l'usager, lui communique une copie de la paisi la plainte est verbale, le commissaire

local en informe verbalement I'autorité concernée.
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SECTION 4 - LE TRAITEMENT DE LA PLAINTE PAR LE COMMISSAIRE LOCAL
20. Recevabilité de la plainte

Le commissaire local apprécie la recevabilité deld@nte en s’assurant que celle-ci est formulée
par un usager et qu'elle porte sur les servicesrisfipar I'Etablissement ou par une ressource
externe auquel I'Etablissement recourt pour lataties de ces services.

21.  Absence de compétence

Lorsqu'une plainte ou l'un de ses objets ne repasede la compétence de I'Etablissement, le
commissaire local peut, avec le consentement dgetaonne concernée, en saisir l'autorité
compétente.

22. Plainte frivole, vexatoire ou de mauvaise foi

Le commissaire local peut rejeter, sur examen sareméoute plainte qu’il juge frivole,
vexatoire ou faite de mauvaise foi. Il en informesager et, si la plainte est écrite, lui transmet
un avis écrit. Il verse copie de sa décision asigosle plainte de l'usager.

23. Avis d’examen

Le commissaire local avise par écrit et sans déksager et, le cas échéant, la plus haute autorité
de la ressource externe visée par la plainte, disigion d’examiner cette plainte. L’'avis doit
indiquer que chacune des parties peut présentesbsesvations et prévoir les modalités selon
lesquelles elles seront recueillies. A cette fen,cbmmissaire local doit choisir les modalités
favorisant I'expression des observations des artie

24, Conciliation

Le commissaire local qui procede a I'examen d’uleénpe agit a titre de conciliateur. Il doit
apprécier le fondement de la plainte dont il esti &4, compte tenu des faits et des circonstances
qui ont donné lieu a celle-ci, proposer aux perssreoncernées toute solution susceptible d’en
atténuer les conséquences ou d’en éviter la régpeétie commissaire local peut, en outre,
formuler toute recommandation qu'il juge appropriée
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25. Convocation

Le commissaire local peut convoquer toute persannae rencontre. Il peut également lui

demander de fournir tout renseignement qu’il jugiee L& I'examen de la plainte. Lorsque la

personne qui est convoquée par le commissaire loagatjui est requise de lui fournir des

renseignements est un membre du personnel de li$s@iment ou qui y exerce sa profession,
elle doit donner suite a la demande du commissadad. Toute autre personne doit, sauf excuse
valable, assister a une rencontre que convoquatenissaire local.

26. Dossier de ’usager

Le commissaire local a acces au dossier de 'usstgeta communication de tout renseignement
ou document contenu au dossier.

27. Consultations

Le commissaire local peut consulter toute persatord il juge I'expertise utile. Si le consell
d’administration I'en a autorisé, il peut consuli@ut expert externe a I'Etablissement.

28. Questions d’ordre disciplinaire

En cours d'examen, lorsqu'une pratique ou la comdliiin membre du personnel souléeve des
guestions d'ordre disciplinaire, le commissairealoen saisit l'autorité compétente de
I'Etablissement ou la ressource externe pour étialuat décision.

29. Etude des questions d’ordre disciplinaire

L’autorité visée a l'article 28 du présent réglemndnit procéder avec diligence a I'étude du
dossier dont elle est saisie et elle doit faireiquéjuement rapport au commissaire local de
I'évolution de ce dossier. Le commissaire local éhie informé de l'issue du dossier.

30. Conclusions et délai

Le commissaire local doit procéder avec diligentexamen de la plainte. Il doit communiquer
les conclusions de son examen a l'usager qui auléa plainte au plus tard 45 jours de la
réception de celle-ci, accompagnées, le cas échdmmtecommandations gu'’il a acheminées au
conseil d’administration ainsi qu'a la direction au responsable des services en cause de
I'Etablissement ou, selon le cas, a la plus hauter#é de la ressource externe.
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Il doit également informer I'usager du recours dibmieut se prévaloir auprés du Protecteur du
citoyen ainsi que des moyens pour le mettre en@euvr

31. Présomption

Lorsque le commissaire local fait défaut de resgeld délai prévu a l'article 30 du présent
reglement, il est réputé avoir transmis des commhssnégatives a la personne qui a formulé la
plainte. Cette personne peut alors se prévaloir tégours auprés du Protecteur du citoyen.

32, Rapport ou recommandation

Le commissaire local peut transmettre au conseédministration tout rapport ou
recommandation portant sur I'amélioration de laliggi@es services ainsi que sur la satisfaction
des usagers et le respect de leurs droits.

Le conseil d’administration examine toute recomnagioth ou tout rapport que lui transmet le
commissaire local et prend la décision gu'’il jugmm@priée dans les circonstances, en tenant
compte, le cas échéant, des recommandations faesylar le comité de vigilance et de la
qualite.

33. Refus de donner suite a une recommandation

Lorsque la direction ou le responsable des sendnesause de I'Etablissement ou, selon le cas,
lorsque la plus haute autorité de la ressourcerexi@yant fait I'objet d’une plainte n’entend pas
donner suite & une recommandation formulée dansdeslusions motivées du commissaire
local, celui-ci peut adresser au conseil d’admiat&in tout rapport ou toute recommandation
portant sur 'amélioration de la qualité des segsiainsi que sur la satisfaction des usagers et le
respect de leurs droits.

Le conseil d’administration examine toute recomnadioth ou tout rapport que lui transmet le
commissaire local et prend la décision qu'il jugmrapriée dans les circonstances, en tenant
compte, le cas échéant, des recommandations faesar le comité de vigilance et de la
qualite.

HOPITAL JEFFERY HALE — SAINT BRIGID’S
14



REGLEMENT SUR LA PROCEDURE D’EXAMEN DES PLAINTES DES USAGERS

34.  Mesures disciplinaires

Lorsque des mesures disciplinaires sont prisesn@ildit d’'un professionnel, le directeur général
doit alors en aviser par écrit I'ordre professidnat en informer le commissaire local. Le
commissaire local doit informer par écrit 'usagerla prise de mesures disciplinaires.

Si le conseil d'administration juge que la gradé&ela plainte a I'endroit d'un employé membre
d’'un ordre professionnel le justifie, il peut larismettre a I'ordre professionnel concerné et en
aviser le commissaire local. Le commissaire lonfdrime par écrit I'usager de cette décision du
conseil d'administration.
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SECTION 5 - LE TRAITEMENT D’UNE PLAINTE
CONCERNANT UN MEDECIN, UN DENTISTE, UN PHARMACIEN OU UN RESIDENT

35. Plainte frivole, vexatoire ou de mauvaise foi

Le médecin examinateur peut rejeter, sur examenrsome, toute plainte qu’il juge frivole,
vexatoire ou faite de mauvaise foi. Il en infornaepersonne qui a formulé la plainte et, si la
plainte est écrite, lui transmet un avis écrivdtse copie de sa décision au dossier de plainte et
en informe également le commissaire local.

36.  Evaluation préliminaire

Le médecin examinateur doit, le plus tot possilples avoir été saisi d'une plainte, procéder a
une évaluation préliminaire de celle-ci afin d’eétefminer le mode de traitement le plus
approprié au regard des informations dont il dispos

37. Renvoi disciplinaire

Aprés évaluation préliminaire, le médecin examinafgeut, s'il est d’avis que la plainte porte
sur des faits susceptibles d’emporter l'impositiofune sanction disciplinaire, choisir
d’acheminer la plainte qui concerne un membre duseib des médecins, dentistes et
pharmaciens aupres de ce conseil pour qu’il proééd®n étude en formant un comité de
discipline. Dans tous les cas, il transmet copisaldécision au professionnel visé par la plainte.
Il en informe également la personne qui a formalglainte ainsi que le commissaire local.

38. Rapport de suivi

Le médecin examinateur doit, tous les 60 joursmapter de la date ou la personne qui a formulé
une plainte a été avisée que celle-ci est sounose @tude a un comité de discipline, faire
rapport par écrit a cette personne sur les pratgd®tude de cette plainte.

39. Examen par le médecin examinateur

Le médecin examinateur peut, aprés évaluationrpirgdire d’'une plainte, décider de procéder a
son examen de la maniére décrite aux articles#40du présent reglement.
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40. Avis d’examen

Le médecin examinateur avise, par écrit et sare,délpersonne qui a formulé la plainte ainsi
gue le professionnel visé par la plainte de sasi#itid’examiner cette plainte. L'avis doit
indiquer que chacune des parties peut présentasbsesvations et prévoir les modalités selon
lesquelles elles seront recueillies. A cette finriédecin examinateur doit choisir les modalités
favorisant I'expression des observations des arti@vis transmis au professionnel visé par la
plainte doit contenir la mention que celui-ci aeau dossier de plainte de l'usager et indiquer
les modalités de cet acces.

41. Conciliation

Le médecin examinateur qui procéde a I'examen dplaite agit a titre de conciliateur. Il doit
apprécier le fondement de la plainte dont il esti ®4, compte tenu des faits et des circonstances
qgui ont donné lieu a celle-ci, proposer aux partege solution susceptible d’en atténuer les
conséqguences ou d’en éviter la répétition. Le médecaminateur peut en outre formuler toute
recommandation qu’il juge appropriée.

42. Convocation

Le médecin examinateur peut convoquer toute peesanane rencontre. Il peut également lui
demander de fournir tout renseignement qu’il jugiee L& I'examen de la plainte. Lorsque la

personne qui est convoquée par le médecin exammate qui est requise de lui fournir des

renseignements est un membre du personnel de li$s@iment ou y exerce sa profession, elle
doit donner suite a la demande du médecin exanminaleute autre personne doit, sauf excuse
valable, assister a une rencontre que convoquédieomn examinateur.

43.  Dossier d’un usager

Le médecin examinateur a acceés au dossier de €usag a la communication de tout
renseignement ou document qui s’y trouve.

44, Consultations

Le médecin examinateur peut consulter toute peesdont il juge I'expertise utile. Si le conseil
d’administration I'en a autorisé, il peut consuliut expert externe a I'Etablissement.
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45,  Réorientation de la plainte

S'’il est d’avis que les faits soumis & son exanter susceptibles d’emporter I'imposition d’'une
sanction disciplinaire, le médecin examinateur pentcours d’examen, transférer une plainte
pour qu’'elle soit traitée conformément a I'arti8lé du présent reglement.

46. Conclusions et délai

Le médecin examinateur doit procéder avec diligestaoit communiquer ses conclusions et, le
cas echéant, ses recommandations a la personrsefgunulé la plainte, au plus tard 45 jours
apres la date a laquelle cette plainte lui a é@éstérée par le commissaire local. II| communique
egalement au professionnel visé par la plainte asclusions et, le cas échéant, ses
recommandations. Il doit également informer lestipardu recours dont elles peuvent se
prévaloir auprés du comité de révision et des meymyur I'exercer. Le médecin examinateur
transmet au commissaire local une copie de seslusimes et, le cas échéant, ses
recommandations. Les conclusions et, le cas échdestrecommandations du medecin
examinateur doivent étre versés au dossier dugsioienel visé par la plainte ainsi qu’au dossier
de plainte.

47. Présomption

Lorsque le médecin examinateur fait défaut de tepde délai prévu a l'article 46 du présent
reglement, il est réputé avoir transmis des coimmhssnégatives a la personne qui a formulé la
plainte. Cette personne ainsi que le professiomisél par la plainte peuvent alors se prévaloir
d’un recours aupres du comité de révision.

48. Rapport ou recommandation

Le médecin examinateur peut transmettre au cowaidministration et, le cas échéant, au
conseil des médecins, dentistes et pharmaciengapport ou recommandation qu’il juge utile
de préparer dans I'exécution de ses fonctions ttansmet copie au commissaire local.

49, Demande de révision

La personne qui a formulé une plainte ou le pridesel visé par une plainte et qui est en
désaccord avec les conclusions qui lui ont étéstngses ou qui sont réputées lui avoir été
transmises par le médecin examinateur de I'Etabfient peut adresser une demande de révision
auprés du comité de révision de I'EtablissementteCdemande peut étre faite par écrit ou
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verbalement et doit étre adressée au présidenbwhitéc de révision. Elle est accompagnée, le
cas échéant, des conclusions motivées du médeamieateur de I'Etablissement.

50. Motif de la demande et exclusions

Une demande de révision doit porter sur I'exameme’plainte par le médecin examinateur de
I'Etablissement. Elle ne peut porter sur le rejemmaire d'une plainte par le médecin
examinateur ou sur la décision du médecin examinate I'acheminer pour étude a des fins
disciplinaires.

51. Délai

La demande de révision doit étre faite dans lesjob@s suivant la date de réception des
conclusions qui y donnent ouverture ou de I'expratdu délai visé a l'article 46 du présent
reglement si ces conclusions n’ont pas été tramsmis

Le comité de révision peut recevoir une demands-tiélai s'’il est d’avis que la personne qui a
formulé la plainte était dans I'impossibilité d’agius t6t.

52. Assistance

Le commissaire local de I'Etablissement doit présistance & la personne qui désire soumettre
une demande de révision. Il doit notamment l'a@dormuler cette demande et l'assister dans
toute démarche auprés de I'organisme communaut@ssistance compétent.

HOPITAL JEFFERY HALE — SAINT BRIGID’S
19



REGLEMENT SUR LA PROCEDURE D’EXAMEN DES PLAINTES DES USAGERS

53.  Avis de réception

Le président du comité de révision avise, par @&tritans délai, la personne qui lui a adressé une
demande de révision de la date de réception de-celll en communique une copie a l'autre
partie ainsi qu’au médecin examinateur et au cosairs local de I'Etablissement. L'avis doit
indiguer que chacune des parties peut présentesbsesvations et prévoir les modalités selon
lesquelles elles seront recueillies.

54. Dossier de plainte

Dans les cing (5) jours de la réception de I'aviévp a l'article 53 du présent réglement, le
médecin examinateur de I'Etablissement transmeprasgident du comité de révision tout le
dossier de plainte qu’il a constitué.

55. Révision

Le comité de révision étudie le dossier de plagttelétermine si le médecin examinateur de
I'Etablissement a procédé a I'examen de la plaamec diligence et avec un souci apparent
d’équité. Il doit également s’assurer, le cas éahapie les conclusions du médecin examinateur
respectent les droits des parties de méme que dewes et les standards professionnels
applicables.

56. Convocation

Le comité de révision peut convoquer toute perscanee rencontre. |l peut également lui
demander de fournir tout renseignement qu’il jugiee L& I'examen de la plainte. Lorsque la
personne qui est convoquée par le comité de révisio qui est requise de lui fournir des
renseignements est un membre du personnel de i§faiment ou une personne qui y exerce sa
profession, elle doit donner suite a la demandeadnité de révision. Toute autre personne doit,
sauf excuse valable, assister a une rencontreaqu®gue le comité de révision.
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57. Dossier de |'usager

Le comité de révision a accés au dossier de I'usatgiela communication de tout renseignement
ou document contenu au dossier.

58. Compétence

Le comité de révision doit prendre I'une des décisisuivantes :
a) confirmer les conclusions du médecin examinatel’Etablissement;

b) requérir du médecin examinateur de I'Etablissemqu’il effectue un complément
d’examen dans un délai fixé par le comité et quihsmette ses nouvelles conclusions a
toutes les parties concernées ainsi qu'au commisksmial de I'Etablissement;

c) acheminer la plainte pour qu’elle soit traig@anformément a l'article 37 du présent
reglement, compte tenu des adaptations nécessaires;

d) recommander au médecin examinateur de I'Etbiient ou, s'il y a lieu, aux parties
elles-mémes, toute mesure de nature a les réamcili

59. Décision motivée

Dans les 60 jours de la réception d’'une demandedsion, le comité de révision doit rendre

une décision motivée et la communiquer par avig @ax parties concernées. La décision du
comité de révision peut comporter une dissideneecamité de révision transmet copie de sa
décision au médecin examinateur et au commissag@ e I'Etablissement. La décision du

comité de révision doit étre versée au dossier rdtegsionnel visé par la plainte ainsi qu’au

dossier de plainte.
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60. Décision finale
La décision du comité de révision est finale epeet étre révisée.
61. Rapport et recommandation

Le comité de révision peut transmettre au consadrdinistration et, le cas échéant, au conseil
des médecins, dentistes et pharmaciens de |'E¢abfient tout rapport ou recommandation qu'il
juge utile de préparer dans I'exécution de sestione. Il en transmet copie au médecin
examinateur et au commissaire local de I'Etablissgm
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SECTION 6 - LE DOSSIER DE PLAINTE D’UN USAGER
62. Constitution du dossier de plainte

Le dossier de plainte est constitué et tenu paohamissaire local ou, le cas échéant, par le
médecin examinateur.

Le dossier de plainte d’'un usager est confidentigle personne ne peut y avoir acces que
conformément a la Loi.

63. Contenu du dossier de plainte de |’usager

Sous réserve du reglement pris en vertu du paragrap® de I'article 505 de la Loi, le dossier

de plainte de l'usager doit notamment inclure otument se rapportant a la plainte et a son
traitement produit ou recu par le commissaire loegl le cas échéant, par le médecin
examinateur ou par le comité de révision.

64. Transmission au Protecteur du citoyen

Le commissaire local doit, dans les cing (5) jodesla réception de la communication écrite
visée au paragraphe 4° du deuxieme alinéa declartD de ld.oi sur le Protecteur des usagers
en matiere de santé et de services sociduR.Q., c. P-31.1fransmettre au Protecteur du
citoyen une copie compléte du dossier de plainte.

65. Interdiction

Aucun document inclus au dossier de plainte d’'uamgas ne peut étre versé au dossier d’'un
membre du personnel ou du CMDP de I'Etablissentemitefois, les conclusions motivées d’un
médecin examinateur et, le cas échéant, les recadatians qui les accompagnent ainsi que, le
cas échéant, I'avis du comité de révision doiveérg @ersés au dossier du professionnel visé par
la plainte.

66. Conservation et destruction

Apres sa fermeture, le dossier de plainte est co@gmur la période prévue aux réglements de
I'Etablissement. Au terme de cette période, le cisraire local voit & sa destruction.
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SECTION 7 - RAPPORT ANNUEL
SUR L’APPLICATION DE LA PROCEDURE D’EXAMEN DES PLAINTES
ET SUR L’AMELIORATION DE LA QUALITE DES SERVICES

67. Rapport annuel de I’Etablissement

Au plus tard a la date fixée par le conseil d'adsiiation, le commissaire local prépare le
rapport prévu a l'article 76.11 de la loi.

68. Rapport annuel du commissaire local

Au plus tard le 31 mars de chaque année, le coramgstocal doit transmettre au conseil
d’administration un rapport sur l'application de focédure d'examen des plaintes, la
satisfaction des usagers de méme que le respéstidedroits décrivant, notamment, le nombre
et les motifs des plaintes regues, rejetées sunexaommaire, examinées ou abandonnées. Le
rapport annuel doit indiquer les délais d’exames, $uites qui ont été données ainsi que le
nombre de plaintes et les motifs de plaintes quiaithl’objet d’'un recours aupres du Protecteur
du citoyen.

Le rapport annuel doit aussi contenir les recomratods du commissaire local ayant pour objet
d’améliorer la satisfaction des usagers et de fagpte respect de leurs droits Le rapport peut
contenir toute autre recommandation que le comingskacal estime appropriée.

69. Rapport annuel du médecin examinateur

Au plus tard le 31 mars de chaque année, le méde@minateur doit transmettre au consell
d’administration et, le cas échéant, au conseilndédecins, dentistes et pharmaciens un rapport
annuel décrivant, notamment, le nombre de plaigtesiui ont été transférées, le nombre de
celles gu'il a rejetées sur examen sommaire, leklmerde celles qu’il a orienté conformément
aux articles 37 et 45 du présent reglement ainsilgs motifs des plaintes qu’il a examinées. Le
rapport annuel doit aussi contenir les recommaadatiiu médecin examinateur ayant pour objet
'amélioration de la qualité des soins ou des sewidispensés dans un centre exploité par
I'Etablissement. Le rapport annuel peut contenirtéoautre recommandation que le médecin
examinateur estime appropriée. Un exemplaire dejgport est transmis au commissaire local
qui en intégre le contenu au rapport que I'Etabhisent doit transmettre & I'agence en vertu de
l'article 76.10 de la Loi.
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70.  Rapport annuel du comité de révision

Au plus tard le 31 mars de chaque année, le codeté&évision de I'Etablissement doit
transmettre au conseil d’administration, avec cofgecas échéant, au conseil des médecins,
dentistes et pharmaciens de I'Etablissement unord@amnuel décrivant, notamment, le nombre
de demandes dont il a été saisi, les motifs suyukls ces demandes étaient fondées, les
décisions qu'il a rendues ainsi que les délaisudétdes demandes.

Le rapport annuel peut aussi contenir les recomatans du comité de révision ayant pour
objet I'amélioration de la qualité des soins ou dssrvices médicaux, dentaires et
pharmaceutiques dispensés dans un centre explait€Hiablissement. Un exemplaire de ce
rapport est transmis au commissaire local de I'Etsément qui en intégre le contenu au rapport
visé a l'article 76.10 de la Loi, ainsi qu’au Piitur du citoyen.
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SECTION 8 - DISPOSITIONS FINALES
71. Représailles
Le commissaire local, le médecin examinateur oadmité de révision doit intervenir, de la
maniere qu’il juge la plus appropriée et sans détasqu'il est informé qu'une personne qui a
formulé une plainte ou qui entend formuler une mikaifait I'objet de représailles de quelque
nature.

72, Entrée en vigueur

Le présent reglement entre en vigueur le jour deastoption par le conseil d’administration. Le
présent reglement doit étre adopté par le vote oiains les deux tier$4) des administrateurs.

73. Révision

Le présent reglement doit faire I'objet d'une rémmstous les trois (3) ans (titre indicatif)
suivant son entrée en vigueur ou lorsque des noatiifins Iégislatives le requiérent.
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ANNEXE |

Serment

Je déclare sous serment que je remplirai mes torxcvec honnétete, impartialité et justice. De
plus, je déclare sous serment que je ne révélera &rai connaitre, sans y étre autorisé par la

loi, aucun renseignement confidentiel dont jaueai connaissance dans l'exercice de mes
fonctions.
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