RUl PONT - VIAU

Le mandat de la RUI Pont - Viau est d'améliorer la qualité de vie des résidents de son secteur en
participant a I'élaboration de projets visant la lutte a la pauvreté et a lisolement. C'est dans un esprit
de collaboration et de partage que le CAAP - Laval s'implique activement dans cette concertation, ce
qui a represente, pour 2022-2023:

12 rencontres du comité de soutien

2 rencontres du comité dincorporation

1 rencontre du comité amenagement du territoire
4 assemblées des partenaires-membres

2 rencontres du comité RH

TRCAL - TAELE REGIONALE DE CONCERTATION DES AINES DE LAVAL

La Table régionale de concertation des ainés de Laval a pour mission d'étre le lieu régional
d'échanges, de concertations et de partenariats des organismes lavallois desservant les ainés afin
d'unir leur voix pour rmieux faire connaitre les besoins et dégager les enjeux relatifs aux ainés de la
région, La TRCAL agit également comme point de référence et relayeur dinformation auprés de
tous les ministéres et instances concernés par les conditions de vie des ainés.

La direction sigge au conseil d'administration, a titre de secrétaire, depuis quatre ans, Cette année,
notre participation a la TRCAL s'est traduite par:

1 AGA

7 LA reguliers

* 4rencontres de
représentation - souper de
Moél, sondage CSEE,
lancement JIA et lancement
du site internet

» 1 rencontre des membres

FCAAP - FEDERATION DES CAAP

Bien que le CAAP ne soit pas membre, nous avons échangé avec la FCAAP dans différents dossiers
en cours d'année dont, entre autres, I'élargissement potentiel de notre mandat pour
laccompagnement des plaintes au Collége des médecins, la promotion des CAAP et le financement.
Plusieurs échanges téléphonigues et courriels ont eu lieu.
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PRDS CELLULE 4.2 - POLITIQUE REGIONALE DE DEVELOPPEMENT SOCIAL

Lacellule 4.2 de la PRDS fait référence a l'objectif 4.2 du plan d'action lié a la mise en ceuvre de la
politique qui veut « favoriser |a concertation intersectorielle et multiréseaux pour répondre de
maniére intégree aux besoins des personnes et des communautes de Laval », Elle touche la
définition des territoires locaux couverts par les concertations locales, la représentation des
organismes régionaux aux tables de concertation locales et la représentation des organismes
locaux aux tables de concertations régionales. Nous avons participé a une rencontre cette annge,

COMMISSAIRE AUX PLAINTES ET CU C555L - COMITE DES USAGERS DU €555 DE LAVAL

Dans le but d'ameliorer la collaboration et de travailler plus efficacement dans le respect des roles
et responsabilités de chacun, trois rencontres ont ed lieu entre le bureau de la commissaire aux
plaintes du CIS55 de Laval, le Comité des usagers du CS55L et nous.

Sans nécessairement étre membre d'une organisation, nous restons a I'affiit et participons aux
différentes activités qui sont en lien avec notre mandat, le mandat des organismes dont nous
sommes membres ou celles touchant de prés ou de loin I'amélioration des conditions de vie et le
respect des droits des usagers.

Pour 2022-2023, cela représente;

= Participation a l'Assemblée Générale Annuelle de:

- ALPA - CATAL - AGAPE
-AQDR - CCRVA - CU du C555L
- ALTA

Participation a la table ronde sur le respect des droits des femmes en matiére de sante,

les difficultes rencontrées et les outils et ressources pour les faire respecter organisee

par la TCLCF;

« Participation au comité de planification de la Semaine lavalloise des ainés de Laval;

= Participation a la rencontre dinformation sur la demande de financement PS0OC pour
2023-2024 donnée par le M555;

* Participation a la piéce de théatre Moi et I'outre sur l'inclusion et le multiculturalisme;

« Participation a la manifestation dans le cadre de la campagne "Engagez-vous pour le
communautaire™,

« Participation a la marche contre la maltraitance du 15 juin 2022. |
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Mos services étant sur demande et ponctuels, il est impératif d'avoir des activités de promotion

diversifiées et récurrentes. Pour une deuxiéme année consécutive, nous avons mis de l'avant une

campagne promotionnelle. La campagne Il était une fois... une plainte nous a permis d'informer les
usagers sur les différents objets de plainte recevables dans le Régime d'examen des plaintes et a
eu un beau rayonnement, en grande partie grace a la collaboration d'autres organismes qui
partageaient nos outils.

DISTRIBUTION DE MATERIEL PROMOTIONNEL

« Des sacs promotionnels complets ont été remis a foutes les personnes
gui ont assist@ a une de nos présentations.

o Plus-de 150 stylos/ piluliers avec depliants ont ete remis dans le cadre
de nos distributions massives au marche Metro Despatie.

e Plus de 50 boutures ont été remises lors du kiosque d'information
organisé au Relais communautaire (nouveaute),

e Plus de 100 articles promotionnels divers ont eté remis lors du kiosque
a la résidence I'Dasis.

» Un courriel mensuel avec notre capsule informative est envoyé a plus
de 160 contacts.

s Line pochette promotionnelle virtuelle a été envoyée aux ordres
professionnels (nouveaute).

e Plusieurs de nos capsules ont été diffusées dans les infolettres de nos
partenaires ou sur leur page Facebook.

e Plusieurs encarts publicitaires ont été diffusés dans les infolettres de
nos partenaires ou sur leur page Facebook,

« Achat de publicité Facebook et Google.

i COLLABORATIONS ET KIOSQUES
L. SPHERE

| & Relais communautaire

Marche Métro Despatie
Reésidence L'Oasis '
TCLCF Bt

,_
L |

APPROCHES ET RENCONTRES
» Tous les ordres professionnels (14) PRESENTATIONS
o Tous les CH5LD, RTF et RI(27) = AVC Aphasie

MALNY * AGAPE - HEY program (2}




FPUELICATIONS

Les choses changent et nos encarts publicitaires dans les hebdos locaux ont cessé d'étre une
source de référence justifiant un aussi gros investissement. Nous avons donc changé cette pratique
au profit de publicité sur Facebook et Google. Les retombées ont été plus intéressantes, pour une
fraction du prix. D'autres publications ont été faites en cours d'année dont:

+ 3 encarts publicitaires dans le Courrier Laval;

» 2 encarts publicitaires dans La Voix de 5t-Frangois, dont une page
frontale avec le lancement de notre campagne;

» 4 blocs de publicité sur Facebook;

= 2 blocs de publicité avec Google;

= 15 parutions connues dans les infolettres des partenaires;

» Partages des outils de notre campagne par de nombreux partenaires
sur Facebook;

e 1 communiqué de presse.

AUTRES ACTIVITES DE PROMOTION

= Animation de notre page Facebook {425 abonnés et environ 10 pubricatinns par mois);
* Une periode d'affichage de 3 semaines sur les prismes de la ville de Laval;
+ 2500 dépliants distribueés.

CAMPAGNE DE SENSIBILISATION IL ETAIT UNE FOIS... UNE PLAINTE!

Officiellernent lancée lors de notre AGA de juin dernier, la campagne Il était une fois... une plainte
avait comme objectif de renseigner les usagers sur les objets de plaintes recevables dans le
Régime d'examen des plaintes pour tenter de répondre a la question régulierement posee: "Est-ce
que j'ai raison de porter plainte pour ¢a?", Douze objets de plainte ont ainsi &té présentés, Les
outils demeurent accessibles en tout temps via notre page Facebook et peuvent étre partageés
sans restriction! La campagne se divisait en trois volets ; -




Les douze objets de plainte présentes dans le cadre de la campagne ont été:
» L'attente
» L'organisation materielle
» Le respect et 'écoute
s L'empathie
o Lintimité
* Lanegligence
* Les abus
« Lejugement et I'évaluation professionnelle
¢ Les aspects culturels et linguistiques e S
s La fiabilité e g
» Les coupures de services _""_-ﬁ-- R

L= ==
"l-u.h_“
o Lhygiéne et la salubrité Qo n—-—.:’*‘%
f
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F-BILAN DU PLAN D'ACTION

.

Les objectifs du plan daction 2022-2023 venaient s'ajouter au mandat principal d'assistance et
d'accompagnerment aux plaintes de l'organisme, qui demeure toujours notre priorité, Les objectifs
etaient répartis en cing volets, en plus du volet implicite de maintien de nos activites réguliéres de
promotion.

En plus des éléments déja mentionnés dans le rapport, voici nos réalisations additionnelles,

VOLET AMELIORATION CONTINUE

e Une formation sur mesure a €te montee, a l'interne, sur la gestion de notre page
Facebook. Un cahier aide-mémoire a été rédigé pour le maintien des connaissances et la
formation des nouveaux employés.

VOLET ORGANISATION INTERENE

+ Mise a jour de notre logiciel de cueillette de donnees et de son guide d'utilisation;

» Actualisation des conditions de travail;

+ Organisation d'une activité de consolidation d'equipe pour les bénevoles et |a
permanence;

» Diner retrouvailles avec les anciennes employées du CAAP;

# Travail continu sur actualisation de la politique salariale et du processus d'évaluation.




VOLET REPRESENTATION

* Suivi des travaux du MSSS dans le cadre de I'élaboration de la nouvelle convention du
programme de soutien aux organismes communautaires (PS0OC).

VOLET PROMOTION

= Creation d'une banque de jeux interactifs pour alimenter notre page Facebook;

 Elaboration de 5 saisons d'un podcast totalisant 33 épisodes. Chagque épisode, de moins de
5 minutes chacun, a été enregistré et monté;

« Traduction en anglais des 24 capsules des 2 campagnes de promotion et mise en ligne (12).

Le mandat du CAAP est bien circonscrit, ce qui fait que plusieurs usagers ne peuvent pas avoir
dacces a nos services parce que leur demande est hors de notre mandat. Les difficultés d'acces a un
medecin de famille et la disparition des cliniques sans rendez-vous sont des problématiques qui
nous sont adressées de maniére récurrente. Et si les nouvelles technologies sont aidantes et
efficaces, nous sommes aussi réguligrement témeins du désarroi que leur utilisation, de plus en
plus géneéralisée, provoque chez les personnes moins familieres avec elles ou qui N’y ont tout
simplement pas acces.

Indépendamment de notre age, de notre statut social, de notre nationalité, lorsque Nous Nous
retrouvons dans une situation qui nous rend vulnérables, le contact humain demeure une grande
source de réconfort. Favoriser ces lieux d'écoute et permettre a ceux qui y travaillent le luxe du
temps serait grandement facilitant et rassurant pour plusieurs,

La crainte des représailles reste un frein important lorsqu'il est question de déposer une plainte,
particulierement lorsque la plainte est a I'égard d'une ressource d'hebergement ou de son meédecin
de famille. Force est d'admettre qu'il reste du travail a faire afin de faire comprendre I'objectif
d'amélioration a la base du Régime d'examen des plaintes, tant chez les usagers que dans le
Réseau. Une plainte n'est pas une démarche negative. Elle est 'expression constructive du
décalage entre les attentes d'une personne et son expérience. Chagque plainte est une opportunité
d'apprendre et de se questionner. Chague histoire st une occasion de voir avec une nouvelle
perspective une réalité gui nous est parfols méconnue. En prenant en considération la parole de
ceux qui osent sortir du silence, nous nous donnons de bons outils pour améliorer la qualité des
services pour l'ensemble de la communauté, parce que chaque expérience compte.







ANNEXE 2 - STATISTIQUES 2022-2023

1 - ROLE DE L'APPELANT

2021-2032 2022-2023
e T 7] o
Assistant
Représentant 53 9% 98 lﬂﬁ
Usager 83 'ﬁ

I N W T BTN

2 - [DENTIFICATION DE L'USAGER

2.1 - Langue de communication de |'usager

2021-2022
B — ) I m“
Francais 91 %
Anglais :13 b% SI'.I ? 'H
Austres 1 ﬂl ?-5 :I. 0%
He s'applique pas 2%

I N T

2.2 - Sexe des usagers desservis

2021-2022 2022-2023
T T T e
Feminin
Masculin ;u 55

I I TN T R

2.3 - Groupe d'age des usagers desservis

2031-2022 2022-2023

17 ans et moins

18 4 34 ans 55 'El ';-"E '.':I. lﬂ 3
354 54 ans 196 5% 248 3%
55369 163 I3 9% 136 25 %
70 ans et plus 24 ‘}i

I T TN T TR



ANNEXE 2 - STATISTIQUES 2022-2023

2.4 - Région des usagers desservis

2021-2022 S2022-2023
s o e ) B s
CLEC D Puisseau - Papineau 15
CL5C Ste - Rose 10 E '5-5 .'-" 1'H:
CLSC Du Marigot 12 3% 15 5%
CLSC Des Mille - fles 7 H-ea ? u-a
I.a'nral
T I I T N
Maontréal 11 2% a2 13 %
Lanaudiére 4 1% 17 2%
Laurentides 46 7oL 34 5%
Montérézie 3 1% 15 3%
Cuébec 4 1% 5 1%
Mawricie — Centre du OC n/fa nfa 7 1%
Estrie 2 0% 3 0%
Usager décadé 5 1 ?H'a- 5 .'l.' ’!'E
Aiftres 18

- IDENTIFICATION DES REPRESENTANTS ET ASSISTANTS

3.1 - Distribution des représentants et assistants

2021-20232 c022-2023
R T T Y
Assistant 28 3% zl:l'ﬁ
Reprécentant 57 67 %
I T N T

3.2 - Langue des représentants et assistants

2021-2022
““
Francais 52 % &7 H

.ﬁngta:s.
I T T T



ANNEXE 2 - STATISTIQUES 2022-2023

3.3 - Sexe des représentants et assistants

2021-2022 2OEE-2023
B Y P e
Feminin 79
Masculin 27 EI-E "..-a;-

“mm

3.4 - Groupe d'age des représentants et assistants

2021-2022 2022-2023
Y S O S T |
17 ans et moins
18434 ans E 9 b 14 11 e
35 a 54 ans 39 45 % Bl 50 %
553 69 ans 16 ED‘}E- 15 2456
T0.ans et plus

I T T BT BT

3.5 - Région des représentants et assistants

2021-2022 2022-2023
Ty 0 S 2 e
CLSC Du Ruisseau - Papineau 2 4
CLSC Ste - Rose 4 5 % 3 2 H
CL5C Du Marigot g 9% 4 3%
CLSC Des Mille - Tles 3 4% 3 2 %
Laval L5 65 % 83 TA%
Montréal 4 5 5% 9 7%
Lanaudidre 1 1% 1 1%
Lavrentides | 5% 4 3%
Montérégie 1 1 ?.'*E 1 1'!E
ﬂut:es 1 ﬂ
T I — | T T T



ANNEXE 2 - STATISTIQUES 2022-2023

- SERVICES ET REFERENCES

4.1 - Service rendu a la personne

2021-2022 2022-2023
Information et référence 589 %
Support [ Conseil 90 14% !1 11'!.'6
Démarche de plainte 153 24 % 128 24%
Autres 3%

22 2%
s x|

L — (T

4.2 - Source de référence

2021-2022 2022-2023

N 3 S ML M

1M555b Bureau député

Protecteur du citoyen 15- 3 % 19 5 55'
Commissaire aux plaintes 2k 5% 26 4%
Comité des usagers 10 % 2 1%
Professionned du ré<eau de la santé 34 5B 57 9%
Autres inshitutions et CIS55% Lt | 9 % 55 5%
(kganismes communaukaires 45 8 % 64 10 %
Miliew naturel ELY 6% 22 3%
Premotion du CAAR 185 335 220 35 %.
Référé par un autre CAAP 11 2% 16 3%
Def recu wn service du CAAP a7 12% 49 B%
Mon disponible T 13% ar 13%

il
e
[+

Tatal 552

5 - LES PLAINTES

5.1 - Mode de dépdt

2021-2022 2022-2023
T R T T )
fmt
Verbal

I I I N EE

PAGE 4




ANNEXE 2 - STATISTIQUES 2022-2023

5.2 - Etablissements visés

2031-H033 20222023
Etablissement vise Mombre “m“
Centre hospitalier 13 45 %
LI585 16 8% -.21 1! !i.
CHSLD q B % 14 7%
C1SC 5 % 10 5%
Centre de réadaptation 3 2% 2 1%
Cenkre jeunesss 18 11% 36 18 %
Organisme communawktaire 11 7% 13 7%
PP, 7 d % i3 7%
Ressource intermédiaire 3 4% 2 1%
Rescource de type familial A 2 L] 0%
Service pré-hospitalier d' urgence 3 2 '!ii- :I. 1 '!i
Autres 3

o ] 0% | ans

5.3 - Objets de plaintes

20X1-2022 20222023
Ojetsdeplame [ hombie | %[ tombre | % |
DROITS PARTICULIERS

Draat 3 information 24 83 20 5%

Direit de chaisir un professonnet ou un ftablissament E| 1% 6 i%
Droit de denner ow de refuser son consentement 16 6% 19 L%

Dot de recevair des soirs en cas d'urgence 5 45 B: 2%
Droit de participer aux décsions 27 9% 17 4%
Cirodt d'étre accompagné ot assistd 4 1% b 1%

Drodt d’accis 3 son dossier 1 EIH- g 2'!_4

DOroit I;J ERECET WM FECOUrsS 7

.|:|

ﬂm-m

Al |THE3 OBEIETS

Aresibilité det seavices 44 1488 57 144%
Continuité des services 13 4% 15 4%
Aspects clinigues et professionnels 100 Gt 1wy 26%
Relations interpersonnelies L 8% 76 19 %
Emvironnement et organisation matériella 2 B &2 10 %
Aspect financier E l ‘F'i ) :I.'ﬁ
ﬂiltrzisi 16

-mm

ot _____________| 288 | 100% ] a5 [100%



ANNEXE 2 - STATISTIQUES 2022-2023

5.4 - Recours utilisés

D0EL-02 2022-2023

PREMIERE INSTANCE

Commissaire aux plaintes et a 13 gualité des services 112 T1% 146 TR %
Mrdt:m ﬂamlnatﬂlr Concernant un medecin 51 Eﬂﬁ 2%
Protecteur du citoyen 10 &% 1z 7%
Comité de révicion - Concernant un médecin | 1% i 2%
CMDF - Concernant un médecin 4 2 0% B

o AN
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ANNEXE 3
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ACTION
2023-2024
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