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Bonjour a tous et a toutes,

Merci de prendre le temps de venir souligner avec nous la fin d'une autre année riche en
apprentissages et en belles collaborations. Je ne peux pas faire autrement que de débuter ce mot
en parlant du fondateur du CAAP - Laval, Jean Bélair. Il était présent avec nous I'an passé, en
pleine forme. Pourtant, quelques semaines plus tard, il nous a quittés subitement. Son départ a
été un rappel brutal de la fragilité de la vie. C'est Jean qui était venu me chercher, ily a 10 ans
déja, pour siéger sur le conseil d'administration. C'était un homme généreux et entierement
dévoué a I'organisme. Merci Jean, du fond du cceur, pour tout ce que tu as accompli et tout ce que
tu as permis aux autres d'accomplir.

C'est un plaisir pour moi que de donner de mon temps pour travailler avec une si belle équipe. Je
tiens a remercier mes collegues administrateurs. Plus que jamais cette année vous vous étes
montrés disponibles. Plusieurs comités ont été actifs cette année et vous avez toujours été
présents, professionnels et efficaces. Méme en vacances, vous trouviez le moyen de participer aux
réunions en vous connectant a distance!

Le contexte économique actuel et I'agressivité du marché de I'emploi sont deux éléments qui
nous touchent directement en tant qu'organisme communautaire. Nos réflexions nous ont
menées a nous recentrer sur l'esprit d'équipe et a prendre le temps de se retrouver a |'extérieur
du cadre du travail, pour le plaisir de se découvrir autrement. Que du bonheur!

Merci a toute cette belle équipe du CAAP - Laval. Si je suis toujours avec vous apres toutes ces
années, c'est parce qu'a vos cOtés je continue d'apprendre dans le plaisir. Je remercie également
nos partenaires et nos usagers. Merci de nous faire confiance et de participer a notre
rayonnement.

Bonne Assemblée!

Claudia Jean Louis, présidente




Bonjour a tous et a toutes,

Le temps... Notion aléatoire et insaisissable. Le temps peut paraitre tellement long parfois, et filer en
un éclair & d'autres moments. || est d'une rigueur implacable, mais d'une grande équité, puisqu'il est le
méme pour tous,

Le depart de Jean Bélair, fondateur du CAAP - Laval que j'ai eu le privilege d'appeler Monsieur Patron
pendant un peu plus de 10 ans, a eté un rappel brutal que chague minute est précieuse, Merdi, jean,
pour toul ce que tu as fait pour les usagers de Laval, pour le CAAP et pour tes employees,

Le temps, plus exactement le mangue de temps, est un enjeu de taille pour les organismes
communautaires, Nous avons eu le privilége de bénéficier des compétences et du professionnalisme
de Justine Bouvier, a titre d'agente de développement, pendant un an. Son contrat ayant pris fin.en
décembre, nous avons vite constate gu'il nous etait impossible de prendre sur nous tout ce gu'elle
faisait. En faire plus avec moins est un concept qui a ses limites et les organismes y sont
malheureusement régulierement confrantés, particulierement dans le marche de 'emploi actuel.

Une des réalisations dont je suis trés fiére est notre deuxiéme campagne de promotion. Nous
abordions, cette année, les raisons de porter plainte. J'ai pris conscience gqu'une minute passée sous
'eau, c'est peut-étre long, mais présenter un objet de plainte en une minute, C'est beaucoup trop
court! Bien que nos outils étaient régulierement partagés par nos parienaires, nous sommes
conscients que nous n'arrivons pas a joindre tout le monde, Plus une personne est vulnérable, plus
elle a besoin de services et de support et pourtant, plus il est difficile de la joindre. Le travail de
collaboration et de prévention, fait de maniere continue, devient essentiel afin d'informer et
d'accompagner ceux et celles gui en ont besoin,

Et sl je n'ai jamais trouvé le temps long cette année, c'est en grande partie grace a mon éguipe
formidable. Mélanie, Marie-Yves, Justine... Vous m'apprenaz tellement et vous me faites rire si

souvent! C'est un bonheur que de travailler avec vous, jour aprés jour. A tous les membres de mon CA,
merci pour votre soutien empreint de bienveillance, pour vos enlignements empreints de sagesse et
pour votre Implication empreinte de generosité. Et finalement, a tous nos usagers, Merci pour votre
confiance. Votre courage est source d'inspiration et nous demontre gue I'on ne perd jamais son temps
a prendre e temps.

Bonne Assemblae!

josée Laperle, directrice générale
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 L'EQUIPE DU CAAP - |

® “HISTORIQUE
En féyrier 1994, afin de répondre aux exigences de la loi, un conseil provisoire est formé par le
Comité des organismes sociaux de Laval (COSL) afin de répondre aux demandes des usagers, Ce

mest qu'en septembre de la méme année que I'organisme obtient ses lettres patentes sous |a
dénomination sociale d'Organisme d'assistance et d'accompagnement de Laval (OAAL).

Les administrateurs 2022-2023
» Madame Claudia Jean Louis, présidente
* Madame Louise Girard, vice-présidente
+ Monsieur Luc Baribeau, trésorier
+ Monsieur Miguel Dumay, secrétaire
+ Mansieur Serge Daigneault, administrateur
« Monsieur Albert Deleu, administrateur

La permanence

s |osée Laperle, directrice generale

+ Melanie Dube, directrice adjointe

+ Marie-Yves Elicée, conseillére

» |ustine Bouvier, agente de développement (jusqu'en décembre 2022)

_.a"-".

L'Assemblée Générale de fondation a 8té tenue en février 1995, donnant naissance au premier
conseil dadministration permanent, constitug de sept membres élus, La designation officielle du
ministre Jean Rochon est venue en décembre 1995 et ce n'est que quatre ans plus tard, en avril
1999, que la dénomination sociale actuelle de Forganisme a été confirmée.

Le CAAP - Laval est directermnent financé par le ministére de {a Santé et des Services sociaux. Notre
subvention recurrente annuelle PSOC a éte confirmee, te 24 novembre 2022, par Madame
Catherine Lemay, sous-ministre associée, 2 275 034 $. Ce montant correspond 3 la reconduction
du financement 2021-2022, qui inclut un rehaussement et une indexation de 2,9 %.




Le CAAP - Laval est gére par un conseil d'administration élu démocratiqguement lors de I'Assemblée

Generale Annuelle, En juin 2022, il était compose de six membres, tous issus de la communaute, Le
mandat des administrateurs est de deux ans et la moitie des postes est renouvelée chaque annee,
Dans I'exercice 2022-2023, |a participation des administrateurs s'est faite de différentes facons.

Intégration nouveaux administrateurs

3 administrateurs - 2 rencontras

Objectifs :
* Rencontrer les personnes ayant déposé leur candidature
» Planifier et participer a la rencontre d'intégration

Politiques et gestion
4 administrateurs - &6 rencontres
Qbjectifs :
hg » Révision de la politigue salariale ]
:E- * Reévision du processus d'évaluation du personnel et de la direction
G Evaluation de la direction
O
2 administrateurs - 1 rencontre
Obiectif :
» Evaluation de la direction générale
Comité gestion des plaintes internes
3 administrateurs - 2 rencontres
Objectifs :
+ Recevoir, traiter et émettre des conclusions lors de plaintes faites auprés de la
direction ou de la presidence
o
o“‘nﬁ uﬁﬂ#
" bilités d
wp 9 rencontres
administrateurs
1 administrateur
1 rencontre
AGA
1 rencontre

MERCI POUR PLUS DE 300
HEURES DE BENEVOLAT AU
BENEFICE DU CAAP - LAVAL!




Le CAAP - Laval est un organisme communautaire, indépendant du Réseau, Notre mandat est

d'assister et d'accompagner, sur demande, 'usager dans toute demarche qu'il entreprend en vue
de porter plainte aupres d'un etablissement, du Protecteur du citoyen ou du CMDP, et ce, pour
toute la durée du recours, L'article 76.6 de la "Loi sur les services de santé et les services sociaux”
prevoit, entre autres, que chaque region du Québec benéficie de ce type d'organisme. Les usagers
du systéme de santé lavallois ou les résidents de la région peuvent ainsi s'adresser a nous s'ils sont
insatisfaits des services qu'ils regoivent, ont requs ou auraient dd recevoir.

Mos fonctions sont :

» Assister et accompagner l'usager dans sa démarche de plainte;

+ L'informer;

» Le référer, au besoin;

« L'aider a clarifier sa plainte et ses objets de plainte;

» Rediger sa plainte, au besoin;

= Faciliter la conciliation;

s Par notre soutien, contribuer a la satisfaction de l'usager et au
respect de ses droits.

Nos valeurs sont fortement liées a celles de l'approche communautaire,
Pour l'usager, cela signifie ;

« Que son autonomie, son rythme, ses capacités et ses choix seront respectés;

« Que nous lui porterons une approche favorable;

= Que nous interviendrons dans les limites de notre mandat et dans le respect des rdles et
responsabilités de chacun;

« Que nous assurerons la confidentialité de nos échanges;

« Que nos services seront offerts gratuitement et dans un deélai raisonnable.

Uneﬁgi’aﬁde partie de notre travail consiste a écouter et soutenir 'usager dans I'ensemble de ses
difficultés. Concrétement, cela implique :

« Mous linformons sur fe fonctionnement du Régime d'examen des plaintes, ses droits et
recours;

+ MNous l'sidons & clarifier l'objet de sa plainte et ses attentes;

« Nous planifions avec lui les démarches a effectuer;




(Les services offerts, suite...)

» Nous I'aidons dans la rédaction de sa plainte;
« Nous assurons un accompagnement, sur demande, a chaque étape du recours;
» Mous facilitons la conciliation avec toutes les instances concernees;

+ Nous le référons aux organismes susceptibles de lui venir en aide, au besoin,

TOUS NOS SERVICES SONT TOUJOURS
GRATUITS, CONFIDENTIELS ET BILINGUES.

PLAINTES

La démarche de plainte
impligue l'intention concréte
du dépit d'une plainte

écrite par l'usager. Elle exige
plusieurs actions de notre
part, dans la mesure

ol l'usager souhaite recevoir
notre assistance.

Dans certains cas, si
nEcessaire, Nous pouvons
nous rendre au domicile de
Fusager pour compléter
certaines étapes du
processus,

Sh *

2

F "CATEGORIES DE SERVICES

SUPPORT/CONSEIL

Un support/conseil consiste 3
aider, de maniére soutenue,
un usager dans une
démarche en lien avec le
systéme de santé, mais en
marge de notre mandat.

Il peut s'agir, par exemple, de
support dans I'accés 3 son
dossier médical, d'une plainte
au College des médecins du
Québec ou d'assistance dans
le dépdt d'une plainte
verbale,

INFO-REFERENCE

Cette catégorie regroupe.
toutes les autres demandes

‘qui nous sont faites,

principalement sous forme
de demandes d'information.

Une excellente connaissance
du miliey communautaire,
des ressources lavalloises et

des instances

gouvernementalas est
nécessaire pour fournir des
réponses rapides at justes.

Mous assistons également des usagers qui souhaitent faire un signalement aupres du commissaire,
Cette année, cela a repreésente 2 % de nos services.

A noter qu'un service peut inclure plusieurs démarches et appels. Par exemple, une
démarche de plointe est comptabilisée comme un seul service, méme si les échonges
avec 'usager sont nombreux et les déemarches multiples.




f— ~ il 7 .-|,l'-\.

Les ngggl"s sont au cceur de nos préoccupations. Le but de notre travail est que la démarche qu'ils
entreprennent, peu importe sa finalité, ait un impact positif pour eux. Les demandes que nous
recevons sont d'une immense diversité, Nous constatons que les besoins des usagers sont de plus
en plus grands et leurs demandes dépassent réguliérement notre mandat, Les limites du Régime
d'examen des plaintes sont source de frustrations pour plusieurs usagers désirant faire respecter

leurs droits en matiére de soins de santé.

715 719
SERVICES DONNES PERSONNES AIDEES

e o/ 9%

compare al'an

EN 2022-2023; \

dernier
PORTRAIT DES USAGERS
91 % parlent francais. . . .
65 % de femmes.
s0%55anset +
72 % habltent Laval
@ 0 0 i
65 % de femmes
' 50 % 35 3 54 ans
88 % habitent Laval

PORTRAIT DES REPRESENTANTS
S ET DES ASSISTANTS

g T

=g 1
L Pk

Entreprendre une démarche de plainte est un choix personnel, Encore faut-il savoir que la possibilité
existe et gue de l'assistance et de l'accompagnement sont disponibles, gratuitement. La
responsabilité de transmettre |'information aux usagers nous incombe a tous. Void, pour 2022-2023,
quelques données sur les sources de références des usagers qui ont pris contact avec nous,




SOURCE DE REFERENCE:

Commissaire aux plaintes 4%
Protecteur du citoyen 5%
Comité des usagers 2%
Prof. réseau de lasanté 10% +
5 % Reférences
Milieu communautaire 11 % Brovengn, des
Professiq
Milieu naturel 3% Usagers fne|
= 4{!‘{,![} s du réseay
MIGBSTARPE 3% déja recu nos
Usager antérieur 8% services
Autres institutions et CISS5 7 % naférences provenant
e
i S
Bureau député 1% + 3'3/’ 0 gesorganism® >
Mon disponible 11 %

-

LES PLAINTES

-

Pnrterﬁaih'te demande du courage. Etre accompagné et guidé dans cette démarche est un aspect
facilitateur pour la plupart des usagers et un levier indispensable pour les personnes plus
vulnérables. Notre capacité a adapter notre accompagnement en fonction des bescins de chague
usager a fait une différence importante pour plusieurs. Malgré tout, informer correctement les

usagers sur leurs droits et recours reste un défi constant,

EN 2022-2023:; Il .
PLAINTES DEPOSEES

e

compareé al'an 4/
+ 16 % dernier




RECOURS UTILISES

Le Régime d'examen des plaintes permet a l'usager de s'adresser a différentes instances, selon la
nature de sa plainte. Constitué de deux paliers, il permet un second recours en cas d'insatisfaction
dans le traitement initial de la plainte.

Protecteur du citoyen T %

w  Commissaire aux plaintes 78 % ¥

2 Médecin examinateur 9 % E Comité de révision 2%
§ E {médecin)

- ™ | Mesures disciplinaire 4%

(CMDP - médecin)

LES PRINCIPAUX ETABLISSEMENTS VISES PAR LES PLAINTES

CENTRE HOSPITALIER | CENTRE JEUNESSE cisssL

. 40 % . 9% 12 %

kwwy% 1\i»-+a% >+ 3%

La situation geographique de Laval fait en sorte que les établissements vises par les plaintes se
retrouvent dans plusieurs regions administratives. En 2022-2023, 4% des plaintes deposees
touchaient des établissements en dehors du territoire lavallois, qui visaient toutes un centre
hospitalier,

LA PEUR DES REPRESAILLES: TOUJOURS TRES PRESENTE

La peur de représailles demeure le frein le plus important chez les usagers et les proches aidants
lorsque vient le temps de dénoncer une situation gu'ils jugent inacceptable. La crainte est encore
plus grande lorsqu'il est question de ressources d'hebergement, de la DP] ou d'une plainte a 'egard
d'un médecin de famille. Plusieurs préférent ne pas entreprendre de démarche de plainte par peur
des conséguences sur les services regus.

RESSOURCE TYPE FAMILIAL ' RESSOURCE INTERMEDIAIRE | RPA
]

0% 1% 1%

>+ 3%




LES OBJETS DE PLAINTE

Plusieurs usagers ressentent le besoin d'avoir la validation d'une tierce personne guant a la
légitimité de leur plainte. |l est important de comprendre que chaque plainte est unigue. A partir
du moment ol une personne, dans ses valeurs et ses perceptions, croit que de I'amélioration est
souhaitable, il y a matiére a porter plainte.

Aspects cliniques et professionnels 27 %

Relations interpersonnelles 20 %
Accessibilité des services 15%
Droits particuliers 22% Droit a I'information 5 %

Droit au consentement 5%
Droit de participeraux 4%

décisions

LES RENCONTRES

La maniere de se rencontrer a beaucoup évolue dans les derniéres annees, L'utilisation des
technologies s'est démocratisée, ce qui fait que les rencontres en personne sont moins en
demande, Bien que nous avans eu plus de rencontres que I'an passe, nous sommes loin du
nombre de rencontres avant la pandémie. Ceci dit, les usagers que nous avons rencontrés sont
trés heureux de pouvair le faire, d'autant plus que nous nous déplagons a domicile lorsque
necessaire.

ce Au cile Etablissement

L'IMPACT DE NOS SERVICES

Utiliser nos services n'est pas une obligation, mais bien un choix que les usagers font. Certains ne
viendront chercher que de l'information, sur une base ponctuelle, mais pour d'autres,
l'accompagnement que nous offrons fera toute |a différence entre tolérer une situation
problematique et agir pour tenter de |a corriger,

L'écoute que nous offrons aux usagers est I'élément qui fait une énorme différence. En prenant
tout le temps qu'il faut, sans jugement et en toute confidentialité, nous leur permettons d'alier au
bout de leur histoire et de répondre a toutes leurs guestions. Un autre facteur immensément
apprécié par nos usagers est la facilité de prise de contact. Nous répondons a la majorité des
appels directement, sans menu télephonique, et faisons généralement nos suivis en moins de 24
heures.




COMMENTAIRES D'USAGERS

(est une aide et une ¢coute précieuses que vous

Ta
i LEMENT higpc i maver offert, de maniére impeccable. Je vous
o IW WOUE. P LIRE £7 54 en suis énormément reconnaissant,
£ Sts
54 PLUS oug SATISFu T onte aa \
P i
HiNiE nper "““i:f;&unh phats Meroi poyy tout Jg gy
“u:‘ II.E-]" \-H-'-'“.PI ¢& été tle rﬂp ﬂﬁﬂﬂ ll]:appm t!
anuuﬂ'lt F" viﬂrl
J'oi été émue & la lecture de Jai adore la conscillére qui m'a aidée!
vatre texte. Vatre soutien est C"est une personne merveillcuse el je
si précieux pour moi! Je me suis trés reconnaissante de ce qu'elle
suis sentie enfin entendue. a1 : :
Mey... a fait pour moi. Merei!

Soucigux de la qualité des services que nous offrons, tous les usagers recoivent un guestionnaire
d'évaluation de leur satisfaction envers nos services par 1a poste ou par courriel. Nous évaluons
également la qualité de nos présentations.

L'amelioration continue dépasse largement les services offerts aux usagers, Elle s'applique
egalermnent a toutes les taches et actions de notre travail au quotidien. Nous revisons
réguliérement nos politiques, procédures et pratiques afin d'en assurer la qualité et la pertinence.

FORMATION

La formation est un outil valorisé pour maintenir a jour les connaissances de la permanence et
favoriser le développement de nouvelles compétences. Chague employeé et membre du conseil
d'administration a accés a difféerentes formations en cours d'annae.

EN 2022-202%: 23 1 +70
FORMATIONS FORMATION SUIVIE HEURES DE
SUIVIES PAR LA PAR UN FORMATION

PERMANENCE ADMINISTRATEUR SUIVIES




Les formations suivies cette année étaient en lien avec les réseaux sociaux (montage vidéo et
s0nore, stratégies Fa;ebﬂnk. utilisation de diverses applications), les personnes vulnérables (vivant
avec un handicap, ainées, sous curatelle, etc.) et une meilleure connaissance des services offerts sur
le territoire.

Aux formations formelles s'ajoutent plusieurs tutoriels, conférences, webinaires et lectures faits en
continu afin de répondre aux besoins spécifiques de certains usagers et aux besoins ponctuels a
l'interne.

Ll e

E-ACTIVITES DE CONCERTATION

=

SnucT;Jx de participer a I'amélioration des conditions de vie des citoyens lavallois, nous participons
activement a plusieurs activités de concertation. Ces rencontres nous permettent, entre autres, de
collaborer avec ceux qui partagent notre vision et nos valeurs, de rester au fait des actualités de la
région, de mieux comprendre les realités des citoyens, de clarifier les differentes trajectoires de
services et de faire rayonner le mandat de notre organisme.

CDCL - CORFORATION DE DEVELOFFEMENT COMMUNAUTAIRE DE LAVAL

Le CAAP - Laval est membre de la CDCL depuis 1994 et participe activement a ses activités,
Organisme ressource voué au déeveloppement communautaire, nous les avons sollicités a plusieurs
reprises pour répondre a nos questions et valider nos enlignements. Nous avons également
beneéficie de leur aide pour 'animation de 'AGA 2022 et |a direction est représentante au comite
régional des organismes communautaires (CROC).

Notre participation aux activités de |a CDC
de Laval a impliqué cette année;

o T AGA

+ 3rencontres de membres

« 1 rencontre préparatoire a 'AGA

« 1 manifestation dans le cadre de
la campagne Je soutiens le
communautaire

Motre particiaption au CROC a impliqué cette année:

+ 2rencontres preparatoires des
représentants du communautaire
* 5rencontres réguliéres




CCMVL ~ COMITE DE CONCERTATION CONTRE LA MALTRAITANCE LIEE AU
VIEILLISSEMENT A LAVAL

Cette concertation a comme mandat principal la lutte a la maltraitance des personnes ainées de
Laval de méme gue le déploiement de la politique du CISSS de Laval pour lutter contre la
rnaltraitance des personnes adultes vulnérables.

+ 3rencontres réguliéres

AGAPE - HEY FROGRAM (HEALTHY EARLY YEARS)

Leur mission est de promouvoir 'importance de l'intervention précoce chez les enfants,
particulierement les enfants avec des besoins speciaux, aupres de la population d'expression
anglaise de Laval. Nous collaborons avec eux en participant a leurs soirées diinformation aupres
des parents ayant un enfant & défis particuliers. Cette année, ¢'est deux présentations sur nos
services et sur les droits en matiére de santé gue nous avons données lors de leurs ateliers,

ROPPHL - REGROUPEMENT DES ORGANISMES DE PROMOTION DES PERSONNES
HANDICAPEES DE LAVAL

Le CAAP - Laval est membre du ROPPHL depuis neuf ans et participe aux rencontres et aux
formations offertes, La direction st également membre du conseil d'administration depuis sept
ans et a terminé sa cinguigme année a titre de présidente.

Les principales activités cette année ont été :

1 Comité RH - Soutien a la gestion des RH
= 2 rencontres du comite politiques - pour mise a jour
des conditions de travail, code d'éthique et politique
de harcélement
« 1 AGA '
= & CA réeguliers ; L
« 1 rencontre avec le député de Laval-des-Rapides
pour mandat et collaboration
* 1 rencontre direction DI-TSA-DP - pour discuter de
l'application de la politique pour lutter contre |a
maltraitance des personnes ainées et vulnérables
+ 1 rencontre avec un nouveau membre
+ Z2rencontres d'activites avec les membres (speed
dating, essai de I'application AxeCible)
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