


Un survol de la région

• Population régionale: 302 901 en 2006
• 88 municipalités réparties sur un territoire de 10 187,55 

km2

• 6 MRC + Ville de Sherbrooke comprenant: 
• 7 CSSS;
• 3 CHSLD privés;
• 4 Centres de réadaptation;
• 1 CPEJ;
• 1 CHU/RUIS.

Deux établissements de la région ont une vocation 
universitaire: CHUS et CSSS-IUGS



Notre force: le partenariat

• Plusieurs exemples de partenariat en région favorables à
l’amélioration de la qualité des soins et services à la 
population (PRIMOS, projets cliniques, RSIPA, service 
informatique régional) 

• Pour la promotion des droits et de la qualité:
• table régionale de la qualité (groupe de travail sur la promotion des 

droits);
• rôle et implication des organismes communautaires

ex.: CAAP-Estrie et Pro-Def Estrie;
• tables de concertation;
• table régionale des CLPQS (Commissaire local aux plaintes et à la 

qualité des services).



Les commissaires aux plaintes 
et à la qualité des services

• Mandat premier de vigie au niveau du respect des droits des  
usagers

• L’ensemble des établissements de l’Estrie ont:
• adopté une politique sur l’examen des plaintes;
• un comité actif de vigilance et de la qualité ainsi qu’un comité des 

usagers et/ou de résidents;
• activités variées de promotion des droits des usagers en cours.

Pour couvrir l’ensemble des établissements de la région:
Neuf (9) commissaires locaux et un (1) régional.  Il est à
noter qu’un seul établissement a un CLPQS à statut TC.





Nos organismes de soutien en 
matière de droits

CAAP-Estrie: 2007-2008

• 235 services rendus ( )

• Information/référence
• Support conseil
• Démarche de plaintes (61) comprenant 97 objets de 

plaintes (aspects cliniques et professionnels ainsi que sur 
le non-respect des droits)



Pro-Def Estrie

• 672 prises de contact
• 1 262 actions en aide et accompagnement
• 41 activités de promotion et sensibilisation



Les plaintes et interventions: 
occasions en or pour améliorer

les soins et services

• 2007-2008:
• (  ) 383 plaintes (520 objets) dont 58% avec 

mesures correctives identifiées;
• 75% des plaintes traitées dans le délai prescrit;
• (  ) 60 interventions et 219 assistances ( );
• (  ) 116 plaintes par le md examinateur dont 

14% avec mesures correctives;
• 42% des plaintes médicales traitées dans le 

délai prescrit.



Total : Les catégories d’objets pour l’Estrie
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Les mesures correctives concernant l’encadrement du personnel 
ont diminué de 50 % au profit de l’information et de 

la sensibilisation ainsi que de la formation

Total : Les mesures correctives identifiées pour 
l’Estrie
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Quelques exemples d’amélioration

• Révision du processus de prise de rendez-vous;
• Révision d’un formulaire de planification de congé;
• Plan d’amélioration et rencontres d’employés;
• Vêtements disponibles à l’urgence pour retour à domicile;
• Installation de rideaux (intimité) pour les civières dans le corridor;
• Aménager un local (soins palliatifs);
• Améliorer la qualité des repas;
• Assurer un chauffage adéquat des locaux de réadaptation;
• Fournir le matériel lors des changements de pansements;
• Assurer l’entretien des appareils de physiothérapie;
• Assurer la salubrité des lieux;
• Améliorer les mesures de sécurité dans le transport de la clientèle;
• Améliorer la tenue de dossier.



Volet promotion des droits:
actions et projets en cours

• Tournées d’information/promotion des droits des usagers 
par les CLPQS;

• Révision, promotion et appropriation des codes d’éthique;
• Valorisation de notion de respect de la clientèle;
• Avis sur les processus d’accueil des nouveaux employés;
• Collaboration à la révision de la politique d’accès aux 

services;
• Révision de la politique concernant les comportements 

violents de la clientèle et des visiteurs;
• Montage d’une vidéo (à usage régional) sur la promotion 

des droits des usagers; 
• Plan d’action intégré pour la promotion des droits des 

usagers 2008-2010.



MERCI 

DE VOTRE ATTENTION


