


Annexe 2 - Statistiques 2019 - 2020

1 - Role de l'appelant

2 - Identification de l'usager

2.1 - Langue de communication de l'usager

2.2 - Sexe des usagers desservis

2.3 - Groupe d'age des usagers desservis

Annexe 2 page 1



Annexe 2 - Statistiques 2019 - 2020

3.3 - Sexe des représentants et assistants

3.4 - Groupe d'age des représentants et assistants

3.5 - Région des représentants et assistants
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2.4 - Région des usagers desservis

3 - Identification des représentants et assistants

3.1 - Distribution des représentants et assistants

3.2 - Langue des représentants et assistants
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4 - Services et références

4.1 - Service rendu a la personne

4.2 - Source de référence

O - Les plaintes

5.1 - Mode de dépdt
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5.2 - Etablissements visés

5.3 - Objets de plaintes
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5.4 - Recours utilisés
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1 6 volets

Le plan d'action
en bref 2 14 objectifs

3 29 résultats attendus

4 Plan d'action révisé en aolt 2020



Volet
amélioration
continue

Développer les compétences
du personnel

Résultats attendus

e Avoir participé aux formations
jugées pertinentes;

e Avoir assuré le suivi de la
formation en tenue de
dossier;

e Avoir actualisé l'utilisation du
calendrier de formation
individuelle.

Moyens/ actions

e Cibler les formations
pertinentes individuellement;

e Suivi aupres de la FCAAP
pour formation tenue de
dossier;

e Evaluation et actualisation du
calendrier de formations
individuelles.



Volet COVID -19

Maintenir le maximum de
services dans le respect des
balises gouvernementales

Résultats attendus

e AvOir maintenu nos services

et leur qualité;

e Avoir respecté les directives

ministérielles.

Moyens/ actions

e Ajuster nos pratiques
internes;

e Rester informés des balises
et directives ministérielles.



Volet
organisation
interne

1) Maintenir a jour le logiciel
de cueillette de données;

2) Mettre a jour les politique
et procédures internes;

3) Améliorer nos pratiques de
reconnaissance au travail.

Résultats attendus

1) Mise a jour logiciel et guide,
assurer la bonne utilisation;

2) Politique de gestion des
plaintes a l'interne et procédure
d'acces au dossier;

3) Diversifier nos pratiques.

Moyens/ actions

1) Assurer le suivi de |'utilisation,
consigner les modifications
souhaitées, etc.

2) Comité de travail, recherche de
modeles, formation sur la tenue
de dossier, etc.

3) S'inspirer de la récolte des
pratiques inspirantes faite I'an
dernier.



Volet
représentation

1) Développer un mécanisme
de communication avec la
DEQ;

2) Participer aux consultations
et rencontres touchant notre
mandat ou les OCA.

Résultats attendus

1) Avoir une liste de sujets
prioritaires, répondre a leur lettre
du 25 mars 2020;

2) Etre informés des consultations
et rencontres, assister a celles
jugées pertinentes.

Moyens/ actions

1) Comité de travail, rencontres,
échanges, courriels, etc.

2) Assurer une présence
pertinente, participer activement,
rester informeés.



Plan de
communication

Volet promotion

1) Soutenir le CAAP dans la
réalisation du plan de
communication;

2) Améliorer lI'impact de nos
messages promotionnels;

Résultats attendus

1) Avoir bénéficié de
I'accompagnement d'une
ressource externe et avoir
analysé les options publicitaires.

2) Avoir des messages avec plus
d'impact, valorisant la démarche
de plainte et avoir structuré leur
utilisation.

Moyens/ actions

1) Travailler, avec le support d'une
ressource externe: les besoins, les
meilleurs outils promotionnels, les
messages a diffuser.

2) Créer une banque de messages
accrocheurs sur: les retombées
positives d'une plainte, les objets
de plainte et la valorisation de la
démarche et mettre en place un
calendrier d'utilisation.



Plan de
communication

Volet promotion
(suite)

Objectifs (suite)

3) Bonifier le matériel
promotionnel;

4) Développer notre
rayonnement médiatique;

5) Actualiser le concept des
capsules.

Résultats attendus

3) Avoir une insigne distinctif, créer des
fiches promotionnelles et actualiser les
outils déja en place.

4) Avoir augmenté notre visibilité dans

les médias et avoir assuré la diffusion de
nos outils d'information et de promotion.

5) Avoir actualisé le visuel des capsules,

pris les moyens nécessaires pour assurer

la qualité de I'information et identifié le
CAAP comme concepteur.

Moyens/ actions

3) Commander l'insigne distinctif,
concevoir des fiches promotionnelles
pertinentes et ciblées, mettre a jour les
outils déja en place selon les priorités
établies.

4) Contacter différents médias pour
leur proposer du contenu, diffusion de
communiqués de presse, distribution
de matériel dans des lieux diversifiés.

5) Procédure d'utilisation de sources et
références, actualisation du visuel.



Plan de
communication

Volet
représentation et
partenariat

1) Sensibiliser les instances
institutionnelles a notre
mission;

2) Soutenir le développement
de partenariats ciblés.

Résultats attendus

1) Avoir sensibilisé a notre
mandat les partenaires
paragouvernementaux;

2) Avoir favorisé activement le
développement de partenariats
avec les comités d'usagers et les
organismes ainés.

Moyens/ actions

1) Clarifier notre

intention et notre approche et
contacter les services
paragouvernementaux;

2) Assurer une présence reguliere
dans les milieux ciblés, clarifier
nos traits distinctifs et les
avantages de travailler en
collaboration, approcher certains
partenaires ciblés, etc.
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Un plan...

Quel plan

Objectif: Faire rayonner de maniere positive la
démarche de plainte, I'unicité de nos services et
notre expertise.

Image souhaitée: Devenir une source de
référence dans notre champs d'expertise.

2 volets

7 objectifs

19 résultats finaux attendus
5 ans
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Uelel promlin.

e Avoir bénéficié de e Avoir analysé différentes
I'accompagnement d'une options publicitaires payantes.
personne-ressource en
marketing/communication.

Soutenir le CAAP
dans la
réalisation du

plan de Exemplos de mayens

communication
e Avoir bénéficié e Analyser les besoins du CAAP;
d'accompagnement dans la e Déterminer les outils les mieux
recherche et la gestion d'un adaptes a notre realite;

e Travailler les messages a diffuser;
e Bénéficié du support d'un porte-
parole;

e Etc. . (}\W
E P I
g

porte-parole.



Améliorer
I'impact de nos
messages
promotionnels

Résultat attendu

* Avoir des messages avec
plus d'impact.

Résultat attendu

e Avoir valorisé la démarche
de plainte et notre
expertise.

e Avoir structuré |'utilisation des
messages.

Exemples de moyens

e Créer une banque de messages
accrocheurs pour les différents
objectifs (valoriser la démarche de
plainte, valoriser notre unicité,
valoriser notre expertise);

e Mettre en place un calendrier de
publications (quel message, quand,
sur quelle plateforme, pendant
combien de temps, etc.)



Bonifier le
matériel
promotionnel

Résultat attendu

e Avoir réalisé un insigne
distinctif.

Résultat attendu

e Avoir actualisé les outils de
promotion et d'information
existants.

e Avoir réalisé des fiches
promotionnelles.

Exemples de moyens

Mettre a jour et actualiser nos outils
promotionnels déja existants;
Mettre a jour et actualiser nos outils
d'information déja existants;
Produire des fiches promotionnelles
avec des messages ciblés et
accrocheurs;

Concevoir et faire produire un
insigne distinctif pour I'équipe.



Uelel promlin.

e Avoir augmenté notre e Avoir raugmenté notre
rayonnement sur les visibilité dans les médias.
réseaux sociaux.

Développer
notre
rayonnement
médiatique

e Explorer les possibilité de la radio, de
la télévision communautaire, de la
presse et des médias sociaux;

e Diffuser des communiqués de presse

e Avoir développé et diffusé
une infolettre;
e Avoir assuré la diffusion de

nos outils d'information et lorsque pertinent;
de promotion. e Maximiser |'utilisation d'une page
Facebook;

e Distribuer efficacement et de
maniére diversifiée notre matériel
promotionnel.



Uelel promlin.

¢ Avoir actualisé le contenu e Avoir structuré de maniere
des capsules, en indiquant stratégique les themes
clairement le CAAP comme abordés.
concepteur.

Actualiser le
concept des

capsules cxmpies domoyen

mensuelles

Revoir le visuel des capsules;
Utiliser les méthodes d'écriture
simplifiée;

Assurer ['utilisation conforme des
sources et des citations;

e Etc.

e Avoir assuré la qualité des
sources et des références
données.



Sensibiliser les
instances
institutionnelles
a hotre mission

Résultat attendu

Avoir sensibilisé a notre
mandat;
e Les directions et
coordinations du CISSSL;

e Les ordres professionnels.

Résultat attendu

Avoir sensibilisé a notre
mandat:
e les partenaires
paragouvernementaux.

Avoir sensibilisé a notre
mandat:
e |es partenaires municipaux.

Exemples de moyens

e Clarifier notre approche et notre
intention;

e Approcher les personnes
responsables concernées;

e Rester a I'aff(t des changements de
postes.



Soutenir le
développement
de partenariats

ciblés

Résultat attendu

e Avoir ouvert un lieu de
concertation.

Résultat attendu

Avoir favorisé activement le
développement de partenariats
ciblés avec:
e |es organismes en lien avec
les personnes vulnérables;
* |e milieu politique.

Avoir favorisé activement le
développement de partenariats
ciblés avec:

e |es comités d'usagers;

e |es RUI du territoire;

e |es organismes ainés.

Exemples de moyens

e |nitier la création d'une table de
concertation en lien avec les enjeux
du Régime d'examen des plaintes;

e Assurer une présence réguliere dans
les milieux ciblés;

e Trouver des moyens de rester
visibles et accessibles en tout temps
(affiches, boites a suggestions,
matériel promotionnel, etc.)
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