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Rapport Annuel des M édiateurs et Ombudsmans

Synthése du Rapport d’Activité 2012-2013
du Protecteur du Citoyen du Québec

Mme Raymonde Saint Germain reconduite dans ses fonctions en qualité de Protecteur du Citoyen

pour un second mandat souligne dans la préface du rapport annuel de son institution que « I'Etat

guébécois doit conserver 'imputabilité liée a la mise en ceuvre de ses politiques. Trop souvent, on oppose

au Protecteur du citoyen que la responsabilité de dispenser le service public échoit maintenant a un autre

acteur. Mais cela n’affecte en rien la responsabilité premiere de I’Etat d’assurer, par tous les mécanismes

appropriés, la qualité de service public ainsi dispensé et le suivi adéquat des orientations contenues dans

les diverses politiques qui fondent I'action sur le terrain ».

Le Protecteur du Citoyen dresse dans son rapport le bilan de divers départements et

agences publics notamment:

L’Agence du revenu du Québec;

La Commission administrative des régimes de retraite et d’assurance (CARRA) ;
La Commission de la santé et de la sécurité du travail (CSST);

Le Ministere de I'Education, du loisir et du sport ;

Le Ministere de 'Emploi et de la Solidarité sociale ;

Le Ministere de la famille ;

Le Ministere de I'lmmigration et des Communautés culturelles;

Le Ministere de la Justice ;

Le Ministere de la Santé et des services sociaux et son réseau de services.

Le Protecteur du Citoyen en chiffres :

Le Protecteur du Citoyen a regu 19 460 demandes de services (hausse de 1.1% par rapport
a lI'an dernier) ;

Il est intervenu auprés de 58 des 80 ministeres et organismes et de 174 des 294
établissements et agences du réseau de la santé et des services sociaux qui lui sont
assujettis ;

Pourcentage des plaintes fondées (administration publique) : 27.7% ;

Pourcentage des plaintes et de signalements fondés (santé et services sociaux) : 43% ;

Le nombre des plaintes fondées en administration publique a augmenté de 16.4% ;

Le nombre des plaintes fondées en santé et services sociaux a diminué de 16% ;

Le nombre de signalements fondés en santé et services sociaux a augmenté en 29.5%.
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Rapport Annuel des M édiateur s et Ombudsmans- Suite-

> Les plaintes fondées : quelques conclusions :

v’ Les délais des services sociaux occupent la 3e place (avec un taux de 10.7%) alors que ceux de
I"administration publique occupe le premier rang (avec un pourcentage de 31.8%).

v Les difficultés d’accéder aux soins et aux services représentent le principal motif de plainte de
signalements fondées en matiere de services sociaux et santé qui représentent 33.3%.

v'Le manque de coordination entre les programmes des différents services publics ; a titre
d’exemple : les personnes ayant une ordonnance d’évaluation psychiatrique n’ont pas été
incarcérées a I'endroit désigné parce qu’un établissement du réseau de la santé et des services
sociaux n’était pas prét a les recevoir, faute de place.

v’ L’environnement et le milieu de vie sont déterminant dans la qualité de vie d’une personne,
surtout lorsqu’il s’agit de personnes nécessitant un soin particulier tels que les handicapés, les
personnes du quatrieme age, mais également des détenus dans des conditions de
surpopulation carcérale.

v L’administration publique est responsable du non respect des droits a 8.4%, la santé et les
services le sont a 15%. Le non respect des droits est donc une réalité observée quant au
fonctionnement du service public en général, des services sociaux et de la santé, en
particulier.

v Un service de qualité est un droit légitime revendiqué par le citoyen ; néanmoins le Protecteur
a déploré des situations ou le manque de rigueur a entrainé des failles quant a I'entretien de
dossiers de citoyens.

v'’administration publique se conforme a 3.1% afin d’améliorer la qualité de I'information, la
santé et les services sociaux de santé, se conforme a 2.8% quant a donner des informations
disponibles et de qualité. « Toute personne a le droit d’étre informée de I'existence des
services et des ressources disponibles dans son milieu en matiére de santé et des services
sociaux ainsi que les modalités d’accés a ces services et a ces ressources ».

> Quelques recommandations...
Une des recommandations émise par le Protecteur du Citoyen concernant le Ministere de
I’Education , du Loisir et du Sport concernant I’offre de cours d’été et les frais imposés pour la reprise

d’épreuves ministérielles ; le ministére a rétorqué : « Le Ministéere accueille favorablement les

recommandations relatives aux frais imposés pour les cours d’été et la reprise des épreuves

ministérielles».

Le Protecteur du Citoyen émet également des recommandations quant aux critéres et régles
d’admissibilité de certains appels d’offres de ministéres-lesquels documents relatifs aux octrois de

marchés publiques ont manqué de transparence et d’efficience.
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