Ombudsman
des patients

Habiliter les
patients en
premier:
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L’histoire de I'Ombudsman des patients
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Loi sur le projet de loi 8, loi  Christine Elliott  consultations a le bureau de plus de 1500
’excellence des sur le secteur public est nommée travers I'Ontario  yOmbudsman des plaintes soumise
soins pour tous et la Loi sur la la premiere patients est ouvert
responsabilité etla Ombudsman des
transparence des patients

députés modifie la loi
de I'excellence des
soins pour tous afin
de créer le role de
l‘'Ombudsman des
patients



Ecouter les besoins des Ontarien
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Ottawa

4 séances en personne; Plus de 600
répondants au sondage en ligne

- A _ — Toronto
Différents ages, aptitudes et milieux

Nombre de personnes se sont identifiées
comme des patients, des professionnels de
la santé, des soignants, membres de famille
ou autres personnes concernées



Nous sommes

Respectueux
Fiables
Empathiques
Equitables

Les énoncés de notre vision, de notre

mission et de nos valeurs ont été

developpés en tenant compte des idées et

erspectives des Ontariens, qui nous on dit
dent de nous.




Vision

Etre un défenseur de I'équité digne de
confiance et provoquer des changements
positifs au sein du systeme de santé de
I"Ontario.

Mission

Nous facilitons le reglement des plaintes
impliquant les organismes du secteur de |la
santé et enquétons sur celles-ci, sans
prendre parti, et nous faisons des
recommandations afin d’améliorer les
experiences vecues par tous les Ontariens.




Qui sommes-nous en mesure de

superviser

Les foyers de
146 soins de longue
duree

Les

hopitaux
publics

Les Centres

d’acces aux soins
communautaires



Lorsqu’une plainte est formulée,

gu’elle est liée a notre domaine de
compeétence et que le patient ou la personne

soighante a essayeé de réegler la plainte avec
I'organisation du secteur de |la santé, que se
passe-t-il ensuite?




NOUS pl’OVOQUOﬂS A l’issue des enquétes, nous

pouvons faire des recommandations
des Changements qui mettront en exergue des

Régler les plaintes

d e fa CO n éq u ita b I e pOSitifS problémes afin qu’ils cessent de se

reproduire, encore et encore.
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Nous vous D’abord, nous
faisons part de nous assurons que
notre décision. vous étes venus au

bon endroit.

Nous
pourrions Vous nous
avqlr a i soumettez
procéder a votre plainte

une enquéte. par écrit.

Chaque expérience
compte

Nous écoutons
toutes les parties et
tentons de régler le

différend.

4

Nous examinons
votre plainte.

3

Nous examinons Chaque témoignage peut nous
z aider a trouver des facons d’aborder
également les ’ o :
des problémes systémiques, ce qui

tendances et Ies meénera vers une amélioration de

pratiques  la qualité des soins pour
tout le monde.



D’abord, nous nous assurons

o que vous étes venus au bon

endroit

Nous pouvons examiner une plainte qui a déja
été portée aupres d’une organization du secteur

de la santé.

Nous ne pouvons pas vous aider si la plainte:

e Porte sur un professionnel de la santé
réglementé (par examples médecins,

infirmiéres autorisées)
e Porte sur une résidence

e Fait I'objet d’'une procéc

Dans la mesure du possib

pour personnes agees
ure judiciaire

e, NoUs Vous

orienterons vers la personne qui pourra vous

aider.



Ensuite, nous travaillerons avec
4 toutes les parties concernées pour
arriver a un reglement juste

Nous prendrons en considération I'information fournie par le
patient/soignant, par 'organisation du secteur de la santé
ainsi gue par les autres acteurs et nous travaillerons en vue
d’arriver a un reglement équitable.



% Si nous ne pouvons pas
" régler le différend
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Nous pourrions avoir besoin de procéder a une enquéte
formelle. Nous enverrons un avis a 'organisation du secteur
de la santé et au plaignant afin de les informer qu’une
enquéte aura lieu.

Toute personne associée a l'organisation du secteur de la
santé pourrait devoir fournir des renseignements, de |la
documentation ainsi que des éléments utiles a une enquéte.
Si nécessaire, nous pouvons préter serment de ne pas
divulguer les renseignements obtenus.

Les employés de l'organisation du secteur de la santé ont la
permission de fournir des renseignements personnels ainsi
gue ceux sur la santé et sont tenus de nous aider a mener nos
enquétes.



™ Finalement, nous informerons chaque
" partie de notre décision finale

Nous pourrions avoir a établir que l'organisation du secteur de
la santé a agi de facon appropriée ou nous pourrions avoir a
décider que des changements sont nécessaires et proposer
des recommandations a la suite d’'une enquéte.

Quel que soit le résultat, il sera communiqué au patient ou au
soignant et a I'organisation du secteur de la santé.



5 Nous examinons également les
tendances et les pratiques

Chaque témoignage peut nous aider a trouver des facons
d’aborder des problemes systémiques, ce qui menera vers une
amélioration de la qualité des soins pour tous. De facon
generale, lorsqu’il est question d’examiner des problemes
systémiques, 'Ombudsman des patients peut décider, de sa
propre initiative, d'engager une enquéte.
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Nous examinons Chaque témoignage peut nous
z aider a trouver des facons d’aborder
également les ’ o :
des problémes systémiques, ce qui

tendances et Ies meénera vers une amélioration de

pratiques  la qualité des soins pour
tout le monde.



Ensemble, nous pouvons provoquer
6 deschangements positifs dans le
systeme de santé

Chaque témoignage peut nous aider a repérer des enjeux
importants auxquels les Ontariens doivent faire face et a
provoquer des changements pour le mieux. Votre plainte peut

mener vers une amélioration de la qualité des soins pour tout le
monde.



Ce que nous faisons a
I’'Ombudsman des patients

Spécialistes de
reglement des
différends
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Enquéteurs
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Les facons de nous contacter
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Plusieurs Par Enligne  Enpersonne Adresse  Télécopieur
langues telephone postale
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