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A PROPOS .

0 ariat d |
— Le Commissariat est issu d’une initiative o|P aC T 3 |3 e
@ parlementaire et est ses missions sont 78 .
inscrites dans la LSSSS et 4 autres lois quc -

provinciales.

Le Conseil d’administration du CIUSSS est U3 and Compla
_® responsable de prendre les mesures pour - AN E
e~ = preserver l'independance du Commissaire -
- I I et de lui fournir les ressources financieres 3 Juve .°_ | UNCI au jeuc
u et humaines nécessaire a la réalisation de ' ' :
sa mission. e ST a0 Vureds




NOTRE EQUIPE

Jean-Philippe Marie-Eve
Payment Lemoine

: : Commissaire .
Commissaire adjointe 1 agent admin

4 delégues
2 tech. admin




Objectif n° 1 Objectif n® 2 Objectif n° 3

Améliorer la qualité S’assurer que l’établissement prend acte Informer le Conseil
de services: et agit sur la maltraitance faite aux ainés d’administration du
« Examiner les et aux personnes majeures vulnérables taux d’insatisfaction
plaintes des du public quant aux
usagers services rendus par

ce CIUSSS ainsi que
de 8 autres
institutions privées
sises sur le territoire

du CIUSSS.

« Assister les
usagers a porter
plainte

* Intervenir en cas
de bris de droits
des usagers




VALEURS ET VISION

Valeurs « Les valeurs® phares du Commissariat sont :

o l’accessibilité au mécanisme d’examen des plaintes pour
’ensemble des usagers,

o l’équité dans le traitement des plaintes et finalement

o ’impartialité du Commissariat lors de U’examen de
situations visant a ’amélioration continue de la qualité des

soins et services.
rRapport Commissaire CCOMTL 2019-20)

et e e il I

- Etre le Commissariat qui ajoute de la valeur pour le Conseil VISIOn
d’administration et 'usager.

r

- Développement d’une connaissance du droit de plainte auprés
des usagers du secteur Centre-Ouest.

« Maintenir une grande accessibilité aux services du
Commissariat malgré le manque de ressources offertes pour
ce faire.




C trei ntégré
iversitaire de san té
td services socia
duC'erQ-Oust
de-I'lle-de-Montréal
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m Shriners
Children’s’
Répartis sur pres de 170 sites. G%STMOUNT

r M Mgison

Groupe Roy Santé ElIZUbeth
House

VIGI

santéeé

NOS PARTENAIRES

O (©) NOUVEAU DEPART

EHN CANADA



TOUTES INSTALLATIONS
ET PARTENAIRES

£.m
M

Installations publigues et dépendances

+
® 4 Installations privees et privees

& conventionnées




Toutes installations et
partenaires

PLAINTES INTERVENTIONS  ASSISTANCES CONSULTATIONS

445 plaintes 225 interventions 1528 assistances 547 consultations
+14% +53% -27% -37%

(dont 205 signalements
de maltraitance)




outes installations et partenaires
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PLAINTES MEDICALES L

147 plaintes
+14%

)
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AUTRES DATA

Toutes installations et
partenaires
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Non médical
« Volume d’activité a la baisse pour la période (-22%)
« Délai de 45 jours respectée a 97.7%

« Taux d’appel a la baisse toutes proportions gardées
« /731 heures d’autres fonctions effectuées
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Méedical
- Volume d’activité a la hausse pour la période (+13.95%)
« Délai de 45 jours respectée a 25%
« Taux d’appel a la baisse toutes proportions gardées

Maltraitance

- Volume d’activité a la hausse pour la période (+81.06%)
« Signalements obligatoires a la hausse.




CIUSSS DU CENTRE-OUEST

<4
@,

A

M RPA, 108 LSSS et tiers liés
al

Installations publigues et dépendances




CIUSSS (avec dependances)

PLAINTES INTERVENTIONS  ASSISTANCES CONSULTATIONS

433 plaintes 222 interventions 1507 assistances 546 consultations
+20% +53% -24% -39%

(dont 187 signalements
de maltraitance)




PLAINTES

433 plaintes
+20%

CIUSSS (avec dependances)

Autre

2%

Accessibilite
17.5%

Soins et services dispensés
27.7%

Aspects financiers
6.6%

Droits particuliers
8.4%

Maltraitance (Loi)
1.7%

Relations interpersonnelles

20.1% Org. des ressources matérielles

16.2%



CIUSSS (avec dependances)

Autre Accessibilité
6% 8% Aspects financiers
0%

Soins et services dispensés

@ .

INTERVENTIONS

222 interventions
+53%

Droits particuliers
22%

Maltraitance (Loi)
0%

(dont 187 signalements
de maltraitance =
35 interventions)

Relations interpersonnelles

16%
Org. des ressources matérielles

24%



Autres milieux

35.1%

CIUSSS (avec dependances)

Parun

Par un proche ou un
tiers
0%

Qui?
(Plaintes)

MALTRAITANCE

2.7%

187 signalements
+80.9%

4.8%

Par un
usager
31.1%

Qui?

Par un proche ou un
tiers
24.5%

Installations
(CHSLD)
57.4%

ignalements)

Par un dispensateur de service

81.8%

Par un dispensateur de
service
44.4%

Sans mesures
20.5%

Non
complété

Traitement
(Plaintes)

Non complété
2.1%

Avec mesures
77.4%

Avec mesures

54.5%

Sexuelle
9.1%

Organisationnelle
18.2%

Psychologique
9.1%

Motifs
(Plaintes)

Physique
63.6%

Violation des droits

XL Matérielle et financiéere

14.8%

Sexuelle
10.2%

Psychologique
71% Organisationnelle

8.2%

Physique
55.1%



CIUSSS (avec dependances)

Autre

7.4% X
Soins et services dispensés 12.5%

5.2%

Accessibilité

Aspects financiers

, _ 0.6%
Relations interpersonnelles

1,7%
‘ Org. des ressources matérielles
3.4%
ASSISTANCES
1507 assistances
-24%

Droits particuliers
69.2%



CIUSSS (avec dependances)

Accessibilité
1.1%

CONSULTATIONS

546 consultations

-39% : : : ¢
Soins et services dispersés

8.6%

Relations interpersonnelles

14% Droits particuliers

61.8%

Maltraitance (Loi)
2.3%



CIUSSS (avec dependances

PLAINTES MEDICALES

147 plaintes
+14%
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CIUSSS (avec dependances)

Autre
1%

Acessibilité
8.6%

Droits particuliers
1.9%

Relations interpersonnelles
17.1%

PLAINTES MEDICALES

147 plaintes
+14%

Soins et services dispensés
71.4%



MERCI DE VOTRE

AGCUEIL

Centre intégré Scannez ce code QR

universitaire de santé , \
et de services sociaux pour acceder a
du Centre-Ouest- notre page web :
de-l'lle-de-Montréal

P
Québec

Commissariat aux plaintes et a la qualité des services

Office of the Service Quality and Complaints Commissioner

514-340-8222 .
ext. 24227 Scan this QR code

ciussscentreouest.ca/plaintes L0 access our
ciussswestcentral.ca/complaints webpage:
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