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Avant-propos

Ce réglement sur la procédure d’examen des pladessusagers de I'Hopital Jeffery
Hale - Saint Brigid’'s a été élaboré a partir dpnojet-type de réglement 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 contextdedgrée en
vigueur de laLoi modifiant la Loi sur les services de santéest $ervices sociaux et
d’autres dispositions législativgk.Q. 2005, c. 32) (projet de lof B3).

On y retrouve des textes d’application relatifs gigintes des usagers de méme qu'aux
plaintes concernant les médecins, dentistes, pldgnmg et résidents qui exercent leur
profession dans un centre exploité par I'Etab lissatm
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Responsables de son

Conseil d'administration

application :

Préambule

ATTENDU QUE la raison d'étre dess services de IEtablissementest la personne qui les requiert;
ATTENDU QUE le respectde l'usager etla reconnaissance de ses droits et libertés doiventinspirer les gestes posés & son endroit;

ATTENDU QUE l'usager doit, dans toute interventon, étre traité avec courtoisie, équité etcompréhension, dans le respectde sa
dignité, de son autonomie et de ses besoins;

ATTENDU QUE I'Etablissementa pour fonction d'assurer la prestation de services de santé ou de services sociaux de qualité, qui
soientaccessibles, continus etrespectueux des droits des personnes etde leurs besoins spirituels et qui visenta réduire ou a
solutionner les problémes de santé etde bien-étre de la population;

ATTENDU QUE toute personne a le droitde recevoir des services de santé etdes services sociaux adéquats sur les plans a la fois
scienfifique, humain etsocial, avec confinuité etde fagon personnalisée, en tenant compte des dispositions législatives et
réglementaires relatives & l'organisation etau fonctionnementde I'Etablissementainsi que des ressources humaines, matérielles
et financiéres dont il dispose;

ATTENDU QUE l'usager a le droitde porter plainte sur les services qu'il a recus, auraitdd recevoir, recoitou requiertde
[Etablissement, d'une ressource intermédiaire ou d'une ressource de type familial ou de toutautre organisme, sociéé ou
personne auquel IEtablissementrecourt, notammentpar entente visée aux articles 108 et 108.1 de la Loi sur les services de
santé et les services sociaux, pour la prestation de ces services, sauf s'il s’agit d’'une plainte concernantun médecin, dentiste,
pharmacien ou résident qui exerce sa profession 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 Iégal d'un usager décédé qui le requierta droita de l'assistance pour la
formulation de sa plainte ou pour toute démarche relative a sa plainte;

ATTENDU QUE l'usager ou les héritiers ou le représentant Iégal d'un usager décédé a droita un examen responsable, confidentiel
etdiligentde sa plainte, sans risque de représailles;

ATTENDU QUE le conseil des médecins, denfistes etpharmaciens de IEtablissementa é% consulté sur la procédure d’examen des
plaintes concernantun médecin, un denfiste, un pharmacien ou un résident;

ATTENDU QU'il reléve de la responsabilité du conseil d'administration de IEtablissementde s’assurer de la qualité des services, du
respectdes droits des usagers etdu taitementdiligentde leurs plaintes;

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

LE CONSEIL D’ADMINISTRATION EDICTE LE REGLEMENT SUR LA PROCEDURE D'EXAMEN DES PLAINTES DES USAGERS DE I’Hﬁpital Jeffe[y
Hale — Saint Brigid’s.
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Réglement sur la procédure d’examen des plaintes

Section 1 — Dispositions générales

1. Objet et champ d’application

Le présentréglement a pour objetd’établir la procédure a suivre pour la mise en ceuvre des fonctions reliées a l'examen des
plaintes des usagers par I’Hopital Jeffery Hale — Saint Brigid’s, conformémenta la Loi sur les service s de santé et les services
sociaux (L.R.Q., c. S-4.2). La présente procédure d’examen des plaintes des usagers est ransmise au ministre.

2, Préambule et annexes

Le préambule et les annexes fontpartie intégrante du présentreglement

3. Titre

Le présentréglement peutétre désigné sous le ttre abrégé de Procédure d’examen des plaintes des usagers.
4, Responsabilité de I'application

Le commissaire local aux plaintes eta la qualite des services doitappliquer la procédure d’examen des plaintes des usagers dans
le respect de leurs droifs.

5. Définitions
Dans le présentréglement, @ moins que le contexte n’indique un sens différent, les expressions ou termes suivants signifient:

a) Conseil d'administration — conseil d'administration de I'établissementconcerné;

b) CMDP-le conseil des médecins, dentistes et pharmaciens de [Etablissementou, le cas échéant, le conseil des
médecins, dentistes et pharmaciens de I'Efablissementvisé du territoire du réseau local de services de santé etde
services sociaux;

c) Comité de révision - le comité institué par la loi ou par le conseil d’administration d'un Etablissement public autre qu'une
instance locale pour réviser le traitement accordé par le médecin examinateur de I'Etablissement concerné & fexamen
de la plainte concernantun médecin, un dentiste, un pharmacien ou un résidentqui exerce sa profession dans un
centre exploité par cetEtablissement, lequel fait partie du territoire du réseau local de services de santé etde services
sociaux;

d) Comité des usagers — le comité mis sur pied par 'Etablissementqui a notammentpour fonction d'accompagner et
d'assister, sur demande, un usager dans toute démarche qu’il entreprend pour porter plainte;

e) Comité de vigilance et de la qualité — le comité institué par IEtablissementqui a principalement pour fonction d’assurer
le suivi des recommandations du commissaire local ou du Protecteur du citoyen auprés du conseil d’administration,
quant aux plaintes etaux interventions relevantde leur compétence respective;

) Commissaire local- le commissaire local aux plaintes eta la qualité des services nommé par le conseil
d'administration, conformémenta l'article 30 de la Loi;

9) Directeur général - le directeur général de I'Etablissement;
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Etablissement (Hopital Jeffery Hale — Saint Brigid’s) — ce terme comprend tout centre exploite par 'Etablissement, toute
installation maintenue par I'Etablisse mentainsi que toute ressource intermédiaire ou ressource de type familial quiy est
rattachée;

Intervenant — tout membre du personnel de I'Etablissement, stagiaire, contractuel ou bénévole ceuvrantdans
[Etablissement, ainsi que tout médecin, dentiste, pharmacien ou résidentappelé a intervenir auprés d’un usager dans
I'exercice de ses fonctions ou de sa profession;

Loi-la Loi sur les services de santé et les services sociaux (L.R.Q., c. S-4.2);
Médecin e xaminateur — tout médecin désigné par le conseil d’administration conformémenta I'article 42 de la Loi;
Ministre - le ministre de la Santé etdes Services sociaux;

Organisme d'assistance — un organisme mandaté par le ministre conformément a I'article 76.6 de la Loi, pour assister et
accompagner, sur demande, un usager qui désire porter plainte auprés d'un établissementou du Protecteur du citoyen,
y compris lorsque la plainte estacheminée vers le conseil des médecins, dentistes et pharmaciens d’'un établissement,

Plainte - toute insatisfaction exprimée verbalement ou par écrit par lusager au commissaire local aux plaintes eta la
qualité des services, sur les services qu'il a regus, auraitdi recevoir, recoit ou requiert de I'Etablissement, d'une
ressource intermédiaire ou d'une ressource de type familial ou de toutautre organisme, société ou personne auquel
I'Etablissement recourt pour la prestation de services, notammentpar entente visée a l'article 108 ou 108.1 de la Loi,
saufs’il s'agitd’une plainte concernantun médecin, un dentiste, un pharmacien ou un résidentqui exerce sa profession
au sein d’un tel organisme, d'une felle sociét ou d’'une telle personne;

Plainte concernant un médecin, un dentiste, un pharmacien ou un résident — pour les fins de la section 5, consfitue une
plainte l'expression auprés du commissaire local aux plaintes eta la qualité des services, par toute personne, d'une
insatisfaction relative a la conduite, au comportementou a la compétence d’'un médecin, d'un dentiste, d'un pharmacien
ou d'un résidentde méme que d'une insatisfaction quanta la qualité d’un acte relevantde I'activité professionnelle de
ces personnes; constitue égalementune plainte, une allégation d’inobservance des réglements de I'Etablissementou
de non-respectdes termes de la résolution de nomination ou de renouvellement d'un médecin, d'un dentiste ou d'un
pharmacien;

Plainte écrite — une plainte estréputée écrite lorsqu’elle estreproduite sur un supportqui permet de reconnaitre la
signature de la personne qui porte cette plainte. Une plainte, méme écrite, qui ne comporte pas la signature de son
auteur, n’estpas une plainte écrite;

Protecteur du citoyen - le Protecteur du citoyen nommé par I’Assemblée nationale en vertu de la Loi sur le Prote cteur

du citoyen (L.R.Q., c. P-32) qui exerce les fonctions du Protecteur des usagers en matére de santé etde services
sociaux (Loi sur le Protecteur des usagers en matiére de santé et de services sociaux, L.R.Q., c. P-31.1);

Représentant de I'usager — toute personne reconnue a titre de représentantde l'usager conformémenta larticle 12 de
la Loi;

Agence — Agence de la santé etdes services sociaux de la Capitale-Nationale;

Réseau local de services de santé et de services sociaux — toutréseau mis en place conformémenta un décret du
gouvernement pris en application de la Loi sur les agences de développement de réseaux locaux de services de santé

et de services sociaux (L.R.Q., ¢. A-8.1), ainsi qu’un nouveau réseau mis en place conformémenta un décret pris en
vertu de l'article 347 de la Loi;

Ressource e xterne — une ressource intermédiaire ou une ressource de type familial ou toutautre organisme, société ou
personne auquel recourtl'Etablissement pour la prestation de services, notammentpar entente visée a larticle 108 ou
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108.1 de la Loi, saufles services donnés par un médecin, un dentiste, un pharmacien ou un résidentqui exerce sa
profession au sein d'un tel organisme, d’'une telle société ou d’une telle personne;

v)  Services - les services de santé ou les services sociaux offerts par [Etablissement, par une ressource intermédiaire ou
une ressource de type familial ou par toutautre organisme, société ou personne auquel [Etablissementrecourt pour la
prestation de services, notammentpar entente visée a l'article 108 ou 108.1 de la Loi. Dans le cadre de ces ententes,
'examen de plaintes des usagers ne vise pas les services dispensés par un médecin, un dentiste, un pharmacien ou un
résidentqui exerce sa profession au sein d’un tel organisme, d’une telle société ou d’une telle personne;

w) Usager - toute personne qui a regu, auraitdd recevoir, regoit ou requiert des services de 'Etablissement; ce terme
comprend, le cas échéant, toutreprésentantde lusager au sens de l'arficle 12 de la Loi ainsi que touthéritier ou
représentant légal d'un usager décédé. Pour les fins de la section 5, le mot « usager » comprend également toute
personne aufre qu’un usager qui formule une plainte qui concerne un médecin, un dentiste, un pharmacien ou un
résident qui exerce sa profession dans un centre exploité par 'Etablissement

Section 2 — Dispositions particuliéres
6. Fonctions

Le commissaire local releve du conseil d'administration etestresponsable envers ce dernier du respectdes droits des usagers,
de leur satisfaction et du traitementdiligentde leurs plaintes. A cette fin, il exerce exclusivementles fonctions prévues & la Loi
dontnotamment celle de promouvoir le régime d'examen des plaintes. Dans le cadre de ses fonctions, le commissaire local doit
également intervenir de sa propre initiative lorsque des faits sontportés a sa connaissance etqu'’il a des motifs raisonnables de
croire que les droits d'un usager ou d'un groupe d’'usagers ne sontpas respectés.

Le commissaire local adjoint exerce les fonctions que le commissaire local lui délégue etagitsous son auforité.

Le médecin examinateur examine toute plainte formulée par un usager ou par toute autre personne et concernant un médecin, un
dentiste, un pharmacien ou un résidentqui exerce sa profession dans un centre exploité par I'Etablisse ment

Le comité de révision a pour fonction de réviser le fraitementaccordé a 'examen de la plainte de l'usager par le médecin
examinateur de 'Etablissement Il n'a pas compétence lorsqu’une plainte estacheminée pour étude a des fins disciplinaires ou
lorsqu’une plainte a ét rejetée par le médecin examinateur qui l'a jugée frivole, vexatoire ou faite de mauvaise foi.

7. Immunité

Le commissaire local, le commissaire local adjoint, le médecin examinateur et le comité de révision ou un de ses membres ne
peuventétre poursuivis en justice en raison d'omissions ou d'actes accomplis de bonne foi dans l'exercice de leurs fonctions.

8. Non-contraignabilité
Malgré toute disposition incompatible d’une loi, les personnes visées a l'arficle précédentne peuventétre contraintes devant une
instance judiciaire ou une personne ou un organisme exercantdes fonctions juridictionnelles de faire une déposition portant sur

un renseignement confidentiel qu'elles ontobtenu dans I'exercice de leurs fonctions, ni de produire un document contenant un tel
renseignement, si ce n’estqu’aux fins du contrle de sa confidentalité.
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9. Serment

Le commissaire local, le commissaire local adjoint, le médecin examinateur et les membres du comité de révision doiventpréter le
serment prévu a l'annexe | du présentréglement, avantde commencer a exercer leurs fonctions, conformémenta la Loi.

10. Conflit d’intéréts

Le commissaire local, le commissaire local adjoint, le médecin examinateur et les membres du comité de révision doiventrévéler
tout conflitd’intéréts, réel ou apparent En particulier, ils le doivent s'ils ont, eux ou leurs proches, un lien personnel ou d'affaires
avec les personnes concernées par l'objetde la plainte.

Section 3 — formulation et réception de la plainte
11. Formulation de la plainte

Un usager peut formuler une plainte écrite ou verbale. Cette plainte doitétre acheminée au commissaire local. Lorsqu’un usager
manifeste 'intention de formuler une plainte, il estréféré au commissaire local et tout intervenantdoit fournir a l'usager les
renseignements lui permettant d’avoir accés rapidementaux services du commissaire local. A cette fin, le commissaire local
prend les moyens nécessaires pour s’assurer que les informations relatives a la formulation de la plainte eta son traitement
soientportées a la connaissance du public eta celle des intervenants.

12. Acheminement
Toutintervenantqui regoit une plainte écrite d'un usager doitl'acheminer sans délai au commissaire local.

Exceptionnellement, selon les circonstances, etnotammentl’urgence ou I'état de l'usager, un intervenant peutlui-méme
consigner par écritla plainte verbale de I'usager en remplissant le formulaire prévu a ceteffetet le ransmettre sans délai au
commissaire local.

13. Contenu de la plainte

Une plainte doit contenir notammentles éléments suivants :
* ladate de formulation;
* lenom, prénom, adresse etnuméro de #léphone de l'usager;
* le numéro de chambre ol I'usager peutéfre rejoint, s'ily a lieu;

e dansle casou laplainte est formulée par le représentant de l'usager, les nom, prénom, adresse etnuméro de
tléphone de ce représentant

* lesnom, prénom, adresse etnuméro de t#léphone de la personne ou de I'organisme communautaire d’assistance qui
assiste lusager, s'ily a lieu;

* ladate alaquelle s’estproduitlincidentqui a entrainé la plainte;
* lobjetde I'nsatisfaction de lusager;

e unexposé des faifs;

* lesrésultats escomptés, s'ily a lieu.
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14. Assistance

Le commissaire local doit préter assistance ou s'assurer que soitprétée assistance a l'usager pour la formulation de sa plainte ou
pour toute démarche relative a celle-ci, y compris auprés du comité de révision.

Le commissaire local doitinformer l'usager de la possibilitt d’étre assisté etaccompagné par lorganisme d’assistance de la
région.

Toutusager a le droit d'étfre accompagné etassisté par toute personne de son choix.
15. Information a 'usager

Le commissaire local fournit, & la demande de I'usager, foute information relative a I'application de la procédure d'examen des
plaintes des usagers. De plus, il doit linformer de la protection que la Loi reconnaita toute personne qui collabore a l'examen
d’'une plainte.

16. Réception de la plainte

Sur réception d'une plainte, le commissaire local enregistre la date de réception sur le formulaire prévu a ceteffetetprocéde a
l'ouverture d'un dossier de plainte.

17. Avis de réception

Le commissaire local doit, dans les cinqg (5) jours suivantla date de réception de la plainte écrite ou verbale, en informer par écrit
lusager, @ moins que les conclusions du commissaire local ne lui aientété fransmises dans les 72 heures de la réception de sa

plainte.

Cetavis doit indiquer :
* ladate de réception de la plainte;

* ladate du transfertde la plainte au médecin examinateur, lorsque la plainte concerne un médecin, un dentiste, un
pharmacien ou un résident qui exerce sa profession dans un cenfre exploité par lEtablissement;

* lenomde lorganisme d’assistance de la région;

» les délais prescrits par la Loi pour examiner la plainte, soit45 jours de calendrier a compter de la date de réception de la
plainte ou, le cas échéant, de la date de fransfertau médecin examinateur;

* la mention que 'omission par le commissaire local de communiquer les conclusions de I'examen de la plainte dans le

délai de 45 jours donne ouverture au recours auprés du Protecteur du citoyen ou, si cette omission estcelle du médecin
examinateur, ouverture au recours aupres du comité de révision;

» dans tous les cas, les recours qui peuventétre exercés par I'usager en désaccord avec les conclusions du commissaire
local ou, le cas échéant, du médecin examinateur.

18. Transfert de la plainte par le commissaire local
Lorsque la plainte concerne un médecin, un denfiste, un pharmacien ou un résident qui exerce sa profession dans un centre

exploité par I'Etablissement, le commissaire local transfére sans délai cette plainte au médecin examinateur. I transfére
également tout écrit, documentou information afférenta cette plainte.
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Toutefois, lorsque la plainte de I'usager porte sur des problémes administrafifs ou organisationnels qui impliquentdes services
médicaux, dentaires ou pharmaceutiques, elle estexaminée par le commissaire local conformémentaux dispositions de la section
4, a moins qu'il soitd’avis, apres avoir consulté le médecin examinateur, que cette plainte concerne un ou plusieurs médecins,
dentiste's, pharmaciens ou résidents, auquel cas la plainte est transférée au médecin examinateur.

19. Avis a une ressource externe
Lorsque la plainte porte sur les services dispensés par une ressource externe auque! I'Etablissementrecourt pour la prestation de
services etque la plainte estécrite, le commissaire local ransmetun avis écrit a l'autorité concernée ou, s'il estdavis qu'ily a

absence de préjudice pour l'usager, lui communique une copie de la plainte. Si la plainte estverbale, le commissaire local en
informe verbalementl'autorité concernée.

Section 4 — le traitement de la plainte par le commissaire local
20. Recevabilité de la plainte
Le commissaire local apprécie la recevabilitt de la plainte en s'assurantque celle-ci est formulée par un usager etqu'elle porte
sur les services offerts par I'Etablissementou par une ressource externe auquel IEtablissementrecourtpour la prestation de ces
services.

21. Absence de compétence

Lorsqu'une plainte ou I'un de ses objets ne reléve pas de la compétence de I'Etablissement, le commissaire local peut, avec le
consentementde la personne concernée, en saisir lautorité compétente.

22, Plainte frivole, vexatoire ou de mauvaise foi

Le commissaire local peut rejeter, sur examen sommaire, toute plainte qu'iljuge frivole, vexatoire ou faite de mauvaise foi. Il en
informe l'usager et, sila plainte est écrite, lui ransmetun avis écrit |l verse copie de sa décision au dossier de plainte de l'usager.

23. Avis d’examen

Le commissaire local avise par écritet sans délai l'usager et, le cas échéant, la plus haute autorité de la ressource externe visée
par la plainte, de sa décision d'examiner cette plainte. L’avis doitindiquer que chacune des parties peut présenter ses
observations et prévoir les modalités selon lesquelles elles serontrecueillies. A cette fin, le commissaire local doit choisir les
modalités favorisant l'expression des observations des parties.

24. Conciliation
Le commissaire local qui procede a l'examen d’une plainte agita titre de conciliateur. Il doitapprécier le fondementde la plainte
dont il estsaisi et compte tenu des faits etdes circonstances qui ontdonné lieu a celle-ci, proposer aux personnes concernées

toute solution susceptble d'en atténuer les conséquences ou d’en éviter la répéfition. Le commissaire local peut, en outre,
formuler toute recommandation qu'il juge appropriée.
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25. Convocation

Le commissaire local peut convoquer foute personne a une rencontre. Il peutégalement lui demander de fournir tout
renseignementqu'il juge utile a I'examen de la plainte. Lorsque la personne qui est convoquée par le commissaire local ou qui est
requise de lui fournir des renseignements estun membre du personnel de I'Etablissementou quiy exerce sa profession, elle doit
donner suite a la demande du commissaire local. Toute aufre personne doit, saufexcuse valable, assister a une rencontre que
convoque le commissaire local.

26. Dossier de 'usager

Le commissaire local a accés au dossier de I'usager eta la communicaton de toutrenseignementou documentcontenu au
dossier.

217. Consultations

Le commissaire local peut consulter toute personne dont il juge I'expertise utile. Si le conseil d'administration f'en a autorisé, il
peut consulter toutexpert externe a lEtablissement

28. Questions d’ordre disciplinaire

En cours d'examen, lorsqu'une pratique ou la conduite d'un membre du personnel souléve des questions d'ordre disciplinaire, le
commissaire local en saisit lautoritt compétente de I'Etablissement ou la ressource externe pour évaluation etdécision.

29. Etude des questions d’ordre disciplinaire

L'autorité visée a I'article 28 du présentreglement doit procéder avec diligence a I'étude du dossier dontelle estsaisie etelle doit
faire périodiquementrapport au commissaire local de I'évolution de ce dossier. Le commissaire local doit étre informé de l'issue
du dossier.

30. Conclusions et délai

Le commissaire local doit procéder avec diligence a 'examen de la plainte. Il doitcommuniquer les conclusions de son examen a
lusager qui a formulé la plainte au plus tard 45 jours de la récepfion de celle-ci, accompagnées, le cas échéant, des
recommandatons qu'il a acheminées au conseil d’administration ainsi qu’a la direction ou au responsable des services en cause

de IEtablissementou, selon le cas, & la plus haute autorité de la ressource externe.

Il doit également informer f'usager du recours dontil peut se prévaloir auprés du Protecteur du citoyen ainsi que des moyens pour
le mettre en ceuvre.

31. Présomption

Lorsque le commissaire local faitdéfautde respecter le délai prévu a l'article 30 du présentréglementet qu’il n’a pas donné
d’avis de prolongation des délais, il estréputé avoir fransmis des conclusions négatives a la personne quia formulé la plainte.
Cette personne peutalors se prévaloir d'un recours aupres du Protecteur du citoyen.

32. Rapport ou recommandation

Le commissaire local peut ransmettre au conseil d'administration toutrapportou recommandation portantsur I'amélioraton de la
qualité des services ainsi que sur la satisfaction des usagers et le respectde leurs droits.
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Le conseil d’administration examine toute recommandation ou toutrapport que lui ransmet le commissaire local et prend la
décision qu'il juge appropriée dans les circonstances, en tenant compte, le cas échéant, des recommandations formulées par le
comité de vigilance etde la qualité.

33. Refus de donner suite a une recommandation

Lorsque la direction ou le responsable des services en cause de I'Etablissementou, selon le cas, lorsque la plus haute autorité de
la ressource externe ayant faitl'objetd’une plainte n’entend pas donner suite a une recommandaton formulée dans les
conclusions motivées du commissaire local, celui-ci peutadresser au conseil d'administraton tout rapportou toute
recommandaton portantsur 'amélioration de la qualité des services ainsi que sur la satisfaction des usagers et le respectde
leurs droits.

Le conseil d’administration examine toute recommandation ou toutrapport que lui ransmet le commissaire local etprend la
décision qu'il juge appropriée dans les circonstances, en tenant compte, le cas échéant, des recommandations formulées par le
comité de vigilance etde la qualité.

34, Mesures disciplinaires

Lorsque des mesures disciplinaires sont prises a I'endroitd’un professionnel, le directeur général doit alors en aviser par écrit
l'ordre professionnel eten informer le commissaire local. Le commissaire local doit infor mer par écrit lusager de la prise de
mesures disciplinaires.

Sile conseil d'administration juge que la gravité de la plainte a 'endroitd’un employé membre d’un ordre professionnel le justifie,

il peut la ransmettre a l'ordre professionnel concerné eten aviser le commissaire local. Le commissaire local informe par écrit
lusager de cette décision du conseil d'administration.

Section 5 — le traitement d’une plainte
Concernant un médecin, un dentiste, un pharmacien ou un résident
35. Plainte frivole, vexatoire ou de mauvaise foi
Le médecin examinateur peutrejeter, sur examen sommaire, toute plainte qu'il juge frivole, vexatoire ou faite de mauvaise foi. Il
en informe la personne quia formulé la plainte et, si la plainte estécrite, lui ransmetun avis écrit. Il verse copie de sa décision au
dossier de plainte eten informe égalementle commissaire local.

36. Evaluation préliminaire

Le médecin examinateur doit, le plus tot possible aprés avoir 1 saisi d'une plainte, procéder a une évaluation préliminaire de
celle-ci afin d’en déterminer le mode de traittmentle plus approprié au regard des informations dont il dispose.

37. Renvoi disciplinaire
Aprés évaluation préliminaire, le médecin examinateur peut, s'il estd’avis que la plainte porte sur des faits suscepfibles

d'emporter l'impositon d'une sanction disciplinaire, choisir d’acheminer la plainte qui concerne un membre du conseil des
médecins, dentistes et pharmaciens aupres de ce conseil pour qu'il procéde a son étude en formant un comité de discipline. Dans
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ous les cas, il ransmet copie de sa décision au professionnel visé par la plainte. [l en informe également la personne qui a
formulé la plainte ainsi que le commissaire local.

38. Rapport de suivi

Le médecin examinateur doit, tous les 60 jours @ compter de la date ou la personne quia formulé une plainte a ét avisée que
celle-ci estsoumise pour étude a un comité de discipline, faire rapportpar écrita cette personne sur les progrés de étude de
cette plainte.

39. Examen par le médecin examinateur

Le médecin examinateur peut, aprés évaluation préliminaire d’une plainte, décider de procéder a son examen de la maniére
décrite aux articles 40 & 47 du présent réglement

40. Avis d’examen

Le médecin examinateur avise, par écritet sans délai, la personne quia formulé la plainte ainsi que le professionnel visé par la
plainte de sa décision d’examiner cette plainte. L’avis doit indiquer que chacune des partes peutprésenter ses observations et
prévoir les modalités selon lesquelles elles serontrecueillies. A cette fin, le médecin examinateur doit choisir les modalités
favorisant 'expression des observations des partes. L'avis transmis au professionnel visé par la plainte doit contenir la mention
que celui-ci a accés au dossier de plainte de l'usager etindiquer les modalités de cet acces.

41. Conciliation

Le médecin examinateur qui procéde a l'examen d’une plainte agita titre de conciliateur. Il doitapprécier le fondementde la
plainte dontil est saisi et, compte tenu des faits et des circonstances qui ontdonné lieu a celle-ci, proposer aux partes toute
solution susceptible d'en atténuer les conséquences ou d’en éviter la répétition. Le médecin examinateur peuten outre for muler
toute recommandation qu’il juge appropriée.

42, Convocation

Le médecin examinateur peut convoquer toute personne a une rencontre. Il peutégalementlui demander de fournir fout
renseignementqu'il juge utile & 'examen de la plainte. Lorsque la personne qui estconvoquée par le médecin examinateur ou qui
estrequise de lui fournir des renseignements estun membre du personnel de 'Etablissement ou y exerce sa profession, elle doit
donner suite a la demande du médecin examinateur. Toute autre personne doit, sauf excuse valable, assister a une renconfre
que convoque le médecin examinateur.

43. Dossier d’'un usager

Le médecin examinateur a acces au dossier de 'usager eta la communication de toutrenseignementou documentquis'y trouve.

44, Consultations

Le médecin examinateur peut consultgar toute personne dontil juge I'expertise utle. Sile conseil d'administration I'en a autorisé, il
peut consulter toutexpert externe a I'Etablissement
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45, Réorientation de la plainte

S'ilestd’avis que les faits soumis a son examen sontsusceptbles d’emporter l'impositon d'une sanction disciplinaire, le médecin
examinateur peut, en cours d'examen, transférer une plainte pour qu’elle soit fraitée conformémenta l'article 37 du présent
réglement.

46. Conclusions et délai

Le médecin examinateur doit procéder avec diligence etdoitcommuniquer ses conclusions et, le cas échéant, ses
recommandatons a la personne quia formulé la plainte, au plus tard 45 jours aprés la date a laquelle cette plainte luia été
transférée par le commissaire local. Il communique égalementau professionnel visé par la plainte ses conclusions et, le cas
échéant, ses recommandations. Il doit également informer les parties du recours dont elles peuvent se prévaloir auprés du comité
de révision etdes moyens pour l'exercer. Le médecin examinateur ransmetau commissaire local une copie de ses conclusions
et le cas échéant, ses recommandations. Les conclusions et, le cas échéant, les recommandations du médecin examinateur
doiventétre versés au dossier du professionnel visé par la plainte ainsi qu'au dossier de plainte.

47. Présomption
Lorsque le médecin examinateur faitdéfautde respecter le délai prévu a larficle 46 du présentréglementet qu’il n’a pas donné

d’avis de prolongation des délais, il estréputé avoir ransmis des conclusions négatives a la personne quia formulé la plainte.
Cette personne ainsi que le professionnel visé par la plainte peuvent alors se prévaloir d'un recours aupres du comité de révision.

48. Rapport ou recommandation

Le médecin examinateur peut ransmettre au conseil d'administration et, le cas échéant, au conseil des médecins, dentistes et
pharmaciens toutrapportou recommandation qu'il juge ufile de préparer dans 'exécution de ses fonctions. Il en transmet copie
au commissaire local.

49. Demande de révision

La personne qui a formulé une plainte ou le professionnel visé par une plainte etqui esten désaccord avec les conclusions qui lui
ontété transmises ou qui sontréputées luiavoir été ransmises par le médecin examinateur de I'Etablissementpeutadresser une
demande de révision auprés du comité de révision de I'Etablissement Cette demande peut éfre faite par écritou verbalementet

doitétre adressée au présidentdu comité de révision. Elle estaccompagnée, le cas échéant, des conclusions motivées du
médecin examinateur de I'Etablissement

50. Motif de la demande et exclusions

Une demande de révision doit porter sur lexamen d’une plainte par le médecin examinateur de I Etablissement Elle ne peut
porter sur le rejet sommaire d’'une plainte par le médecin examinateur ou sur la décision du médecin examinateur de 'acheminer
pour élude & des fins disciplinaires.

51. Délai

La demande de révision doit éfre faite dans les 60 jours suivantla date de réception des conclusions qui y donnentouverture ou
de l'expiraton du délai visé a l'article 46 du présent réglement si ces conclusions n'ontpas été ransmises.

Le comité de révision peutrecevoir une demande hors-délai s'il estd’avis que la personne quia formulé la plainte était dans
limpossibilitt d’agir plus tot
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52. Assistance

Le commissaire local de I'Etablissementdoit préter assistance & la personne qui désire soumettre une demande de révision. Ii
doitnotamment laider a formuler cette demande et l'assister dans toute démarche auprés de I'organisme communautaire
d'assistance compétent

53. Avis de réception

Le présidentdu comité de révision avise, par écritetsans délai, la personne qui lui a adressé une demande de révision de la date
de réception de celle-ci. Il en communique une copie a l'autre partie ainsi qu'au médecin examinateur etau commissaire local de
IEtablissement L'avis doit indiquer que chacune des parties peutprésenter ses observations et prévoir les modalités selon
lesquelles elles serontrecueillies.

54, Dossier de plainte

Dans les cinq (5) jours de la réception de I'avis prévu a I'article 53 du présentreglement, le médecin examinateur de
IEtablissement ransmetau président du comité de révision tout le dossier de plainte qu'ila constitué.

55. Révision

Le comité de révision étudie le dossier de plainte etdétermine si le médecin examinateur de I'Etablissement a procédé & l'examen
de la plainte avec diligence et avec un souci apparentd’équité. Il doitégalement s'assurer, le cas échéant, que les conclusions du
médecin examinateur respectentles droits des parties de méme que les normes etles standards professionnels applicables.

56. Convocation

Le comité de révision peutconvoquer toute personne a une rencontre. Il peut égalementlui demander de fournir tout
renseignementqu'il juge utile & 'examen de la plainte. Lorsque la personne qui est convoquée par le comité de révision ou qui est
requise de lui fournir des renseignements estun membre du personnel de IEtablissementou une personne quiy exerce sa
profession, elle doitdonner suite a la demande du comité de révision. Toute autre personne doit, sauf excuse valable, assister a
une renconfre que convoque le comité de révision.

57. Dossier de 'usager

Le comité de révision a accés au dossier de I'usager eta la communication de toutrenseignementou documentcontenu au
dossier.

58. Compétence

Le comité de révision doit prendre I'une des décisions suivantes :
a) confirmer les conclusions du médecin examinateur de I'Etablissement;

b) requérir du médecin examinateur de I'Etablissementqu'il effectue un complémentd’examen dans un délai fixé par le
comité et qu'il ransmette ses nouvelles conclusions a toutes les parties concernées ainsi qu’au commissaire local de
IEtablissement,

c) acheminer la plainte pour qu’elle soit fraitée conformémenta larficle 37 du présentréglement, compte tenu des
adapfations nécessaires;

d) recommander au médecin examinateur de I Etablissementou, s'ily a lieu, aux parties elles-mémes, toute mesure de
nature & les réconcilier.
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59. Décision motivée
Dans les 60 jours de la réception d'une demande de révision, le comité de révision doitrendre une décision motivée etla
communiquer par avis écritaux parties concernées. La décision du comité de révision peutcomporter une dissidence. Le comité
de révision fransmet copie de sa décision au médecin examinateur etau commissaire local de IEtablissement La décision du
comité de révision doitétre versée au dossier du professionnel visé par la plainte ainsi qu'au dossier de plainte.
60. Décision finale
La décision du comité de révision est finale etne peutétre révisée.
61. Rapport et recommandation
Le comité de révision peut ransmettre au conseil d'administration et, le cas échéant, au conseil des médecins, dentistes et
pharmaciens de I'Etablissement tout rapport ou recommandaton qu'il juge utile de préparer dans I'exécution de ses fonctons. Ii
en fransmet copie au médecin examinateur etau commissaire local de 'Etablissement

Section 6 — Le dossier de plainte d'un usager
62. Constitution du dossier de plainte
Le dossier de plainte est consiitué et tenu par le commissaire local ou, le cas échéant, par le médecin examinateur.
Le dossier de plainte d’un usager est confidentiel. Une personne ne peuty avoir accés que conformémenta la Loi.
63. Contenu du dossier de plainte de 'usager
Sous réserve du réglementpris en vertu du paragraphe 23° de I'article 505 de la Loi, le dossier de plainte de I'usager doit
notammentinclure toutdocument se rapportanta la plainte eta son fraitement produit ou regu par le commissaire local et, 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) jours de la réception de la communication écrite visée au paragraphe 4° du deuxie me
alinéa de larticle 10 de la Loi sur le Protecteur des usagers en matiere de santé et de services sociaux (L..R.Q., c. P-31.1)
transmettre au Protecteur du citoyen une copie compléte du dossier de plainte.
65. Interdiction
Aucun document inclus au dossier de plainte d’un usager ne peutétre versé au dossier d’'un membre du personnel ou du CMDP
de lEtablissement Toutefois, les conclusions motivées d'un médecin examinateur et, le cas échéant, les recommandations qui
les accompagnentainsi que, le cas échéant, l'avis du comité de révision doivent éfre versés au dossier du professionnel visé par
la plainte.

66. Conservation et destruction

Aprés sa fermeture, le dossier de plainte est conservé pour la période prévue aux réglements de [Etablissement Au terme de
cette période, le commissaire local voita sa destruction.
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Section 7 — Rapport annuel

Sur I'application de la procédure d’examen des plaintes
et sur 'amélioration de la qualité des services

67. Rapport annuel de I'Etablissement
Au plus tard a la date fixée par le conseil d'administration, le commissaire local prépare le rapportprévu a larticle 76.11 de la loi.
68. Rapport annuel du commissaire local

Au plus tard le 31 mars de chaque année, le commissaire local doit ransmetire au conseil d’administration un rapport sur
l'application de la procédure d'examen des plaintes, la satisfacton des usagers de méme que le respectde leurs droits décrivant,
notamment, le nombre etles motfs des plaintes regues, rejetées sur examen sommaire, examinées ou abandonnées. Le rapport
annuel doit indiquer les délais d’examen, les suites quiontété données ainsi que le nombre de plaintes et les motifs de plaintes
quiont fait 'objetd’un recours auprés du Protecteur du citoyen.

Le rapportannuel doit aussi contenir les recommandations du commissaire local ayant pour objetd’'améliorer la satisfaction des
usagers etde favoriser le respectde leurs droits Le rapport peut contenir toute autre recommandation que le commissaire local
estime appropriée.

69. Rapport annuel du médecin examinateur

Au plus fard le 31 mars de chaque année, le médecin examinateur doit ransmettre au conseil dadministration et, le cas échéant,
au conseil des médecins, dentistes et pharmaciens un rapport annuel décrivant, notamment, le nombre de plaintes qui lui ontété
transférées, le nombre de celles qu'il a rejetées sur examen sommaire, le nombre de celles qu'il a orienté conformémentaux
articles 37 et45 du présentréglementainsi que les mofifs des plaintes qu’il a examinées. Le rapportannuel doitaussi contenir les
recommandations du médecin examinateur ayant pour objet lamélioration de la qualité des soins ou des services dispensés dans
un centre exploité par IEtablissement Le rapportannuel peut contenir toute autre recommandation que le médecin examinateur
estime appropriée. Un exemplaire de ce rapportest ransmis au commissaire local qui en intégre le contenu au rapportque
IEtablissementdoit ransmettre & I'agence en vertu de larticle 76.10 de la Loi.

70. Rapport annuel du comité de révision

Au plus tard le 31 mars de chaque année, le comité de révision de IEtablissementdoit ransmettre au conseil d’administration,
avec copie, le cas échéant au conseil des médecins, dentistes et pharmaciens de I'Etablissementun rapportannuel décrivant,
notamment, le nombre de demandes dont il a ét¢ saisi, les mofifs sur lesquels ces demandes étaient fondées, les décisions qu'il a
rendues ainsi que les délais d’étude des demandes.

Le rapportannuel peutaussi contenir les recommandations du comité de révision ayant pour objetl'amélioration de la qualit des
soins ou des services médicaux, dentaires et pharmaceutiques dispensés dans un centre exploité par I'Etablissement Un
exemplaire de ce rapportest ransmis au commissaire local de 'Etablissementqui en intégre le contenu au rapportvisé & larticle
76.10 de la Loi, ainsi qu'au Protecteur du citoyen.
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Section 8 - dispositions finales
7. Représailles
Le commissaire local, le médecin examinateur ou le comité de révision doitintervenir, de la maniére qu'il juge la plus appropriée
et sans délai, lorsqu'il estinformé qu'une personne quia formulé une plainte ou quientend formuler une plainte fait l'objet de
représailles de quelque nature.

72. Entrée en vigueur

Le présentréglement entre en vigueur le jour de son adoption par le conseil d'administration. Le présentréglementdoit éfre
adopté par le vote d'au moins les deux tiers (%;) des administrateurs.

73. Révision

Le présentréglement doit faire l'objetd’une révision tous les frois (3) ans suivantson entrée en vigueur ou lorsque des
modifications législatives le requiérent

Annexe 1
Serment
Je déclare sous sermentque je remplirai mes fonctions avec honnéteté, impartalitt etjustice. De plus, je déclare sous serment

que je ne révélerai etne ferai connafitre, sans y étre autorisé par la loi, aucun renseignementconfidentiel dont jauraieu
connaissance dans |'exercice de mes fonctions.
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