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Liste des abréviations

Les principaux sigles utilisés dans le rapport annuel sont présentés-clessous
afin de faciliter la lecture et la compréhension du document.

ARCy Assistance and Referral Centre

AQDRy Association québécoise de défense
des droits des personnes retraitées
et préretraitées

CAAPy Centre d'assistance
et d'accompagnement aux plaintes

CAAPAy Centre d'aide et d'accompagnement
aux personnes ainées et leurs proches

CCIHRy Chambre de commerce
et de l'industrie du HautRichelieu

CDCy Corporation de développement
communautaire

CDDMy Collectif de défense des droits
de la Montérégie

CHSSNy Community Health and Social
Services Network

CISSSy Centre intégré de services de santé
et services sociaux

CIUSSSy Centres intégrés universitaires
de santé et de services sociaux

CLSCy Centre local de services
communautaires

CMQy Collége des médecins du Québec
CMVy Comité de milieu de vie

CNESSTy Commission des normes
de I'équité, de la santé et de la sécurité
du travail

CPEJy Centre de protection de I'enfance
et de la jeunesse

CUy Comité des usagers

CSSSy Centre de santé et services sociaux

DGy Directrice générale, directeur général
GMFy Groupe de médecine de famille
FADOQy Fédération de I'age d'or du Québec

FCAAPy Fédération des centres d'assistance
et d'accompagnement aux plaintes

GACOy Guichet d'acces clientele orpheline
HRRy Haut-Richelieu-Rouville

MAMHYy Ministere des Affaires municipales
et de I'Habitation

MEPECy Montérégie East Partnership
for English-Speaking Community

MSSSy Ministere de la Santé et des
Services sociaux

MWCNYy Monteregie West Community Network
PDCy Protecteur du citoyen
RACy Résidence en assistance continue

RHSSPTy Regional health social
services partnership table

Rly Ressource intermédiaire
RPAy Résidence privée pour ainés

RPCUy Regroupement provincial
des comités des usagers

RQRAy Regroupement québécois
des résidences pour ainés

RTFy Ressource de type familial
SHQy Société d'habitation du Québec
TALy Tribunal administratif du logement

TRCAMy Table régionale de concertation
des ainés de la Montérégie
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Mot de la présidente

Alorsque I 8 IO@IAT 1 dt ua Aotre organismeprend une

nouvelledirection,i & E AdDverduede fairele bilandel 6 AT T i

qui vient de se terminer a la fin mars 2026 Marquée par des
défis, des réalisations importantes et un engagement
impressionnant] & A 1édoiiléka été, encoreune fois, faste en
concrétisation de multiples projets, qui démontrent le
dynamisme de ses équipes De grands dossiers venant

consolider la gouvernance du Centre A AE AtA| &

A6 AAAT | b Aduk phintdsidedla Montérégie (CAAP)ont
été concluscette année lIs sont relatésen page suivante,dans
le mot de la directrice générale Ce succesest redevable aux
efforts collectifs A 8 Oréseau solide : nos employés, nos
partenairesnotre conseilAd AAT ET EOOOAOQET 1

# 6 Agvdde a un engagement collectif au service de la
communauté que, chaque année, nos décisionset nos actions
attestent A 8 Oambition constante de répondre aux enjeux
régionaux avec efficacité et humanité. Le double mandat du
CAAPconsistanta soutenir les citoyensvia le régime A 6 A @ A
des plaintes en santé et services sociaux et a assister les
personneshabitant lesrésidencesprivéespour ainés,demande

un sensde | 6 I O C A ktEI®IAa@dEship mobilisateur, pour

offrir un service de qualité. Cesaptitudes, conjuguéesa une

grande humanité, décrivent bien Myriam Noiseux Au nom du

conseilAd AAT ET BeQdditaketeimdrdiefthaleureusement
la directrice générale,qui, apres cinq annéesavec nous, quitte

pour une retraite bien méritée. Nous lui souhaitonsdu repos et

du plaisirdanssesnouveauxprojets. * & Brdfite pour souhaiter
la bienvenuea sonsuccesseurM. PhilippeBertrand

Je ne pourraispassersoussilencela fierté que nous éprouvons
pour le dynamisme, le professionnalisme et 1 6 Al B £
remarquable de 1 6 1 N @S ®dnseilleres, bravo a vous
mesdames! Un grand merci aux partenairescommunautaires,
aux partenaires institutionnels et A 8 A /E/Aahg O & 6nos
bailleurs de fonds, sans qui le CAAPne pourrait réaliser sa
missiontous lesjours.

Finalement, je veux salueri 8 AT C A @& indsicaegues,
membresdu conseilA 8 A AT ET EapgugeletsEpbdrterles
employésdanslaréalisationdes grandsobjectifs et orientations
du CAAP qui, nous le souhaitons, contribuent a améliorer les
conditionsde vie descitoyensde la Montérégie.

~Y

n-

Une mission
profondément
humaine au
service

des droits. u

~

Esther Giroux

Esther Giroux
Présidente

O
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Mot de |a
directrice générale

®

Laprésentationde ce rapport annuel20252026 marquepour moi la fin de mon mandata titre
de directricegénéraledu CAARMontérégie Cemomentreprésentea la foisun bilandet QI yy S ¢
etf Q2 O Odckorkud ghapitresignificatifde mon parcoursprofessionnel

Mon mandata la directiongénérale de 2020a 2026 auraété marquéepar desdéfisimportants,
maisaussipar une évolutiondéterminantepour le CAARViontérégie Desmon arrivée,en pleine
pandémie,f QS |j alfaitLpRuve R Q dagrBarquablecapacité R QI R | Lafid RiGl-2ay/3adzNS N
continuité desserviceslansun contexteincertain

Aufil desannéesf Q2 NJA & ogrinduiveSroissancetructurante: déménagemenversun siége
socialplusaccessiblemodernisationdesoutils de gestionet de communicationélaborationR Q dzy
plan stratégique,élargissemente notre présencesur le territoire et consolidationdu mandat
CAAPBRsur le bail. Cesavancée®nt contribué a renforcernotre efficacité,notre visibilité et notre
impactaupresde la population

[ QI y2025826a Q Sigtidguéepar un effort soutenupour accroitrela visibilité du CAARet
consolidemnosliensavecles acteursdu miliew At QI dzanén départ, je tiens & exprimerma
profonde reconnaissanceenvers f QS |j deAcbdSell R QF R Y A y Alés (udabeis kt21g5>
partenairesqui soutiennentnotre mission Ensemble nous avonscontribué a faire du CAAP
Montérégieun organismesolide,crédibleet tournéverst QI @Sy A NJ

Myriam Noiseux

Myriam Noiseux - Directrice générale

°¢s CAAP Montérégie

Centre d’assistance et
O d’accompagnement aux plaintes

Rapport annuel 20252026 )
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Mot du ~
directeur geneéral

| Q Sasie beaucoupR Q K dzY defrgspe@ & de sensdes
responsabilitéesque 2 Qprid mes fonctions a la direction
généraledu CAAPMontérégie Mon arrivéed Q A ydanSuxa (i
période charniérepour f Q2 NA I ynhk &avisgion, certes,
maisaussiune occasionde consoliderles acquis,de renforcer W
notre présencesurle territoire et de préparert QF @Sy A NJ

JetiensR Q| @ RaNBle travailréaliséau coursdesderniéres
années par la direction sortante, f QS |j deA LdSsEil ‘
RQI RYA yét Q38y ddRspaiensires -

Le CAAPMontérégie repose sur une mission essentielle:

informer, assisteret accompagnelespersonnegjui souhaitent
faire valoir leurs droits dans le réseaude la santé et des
servicessociaux,ainsi que les locatairesvivant en résidence
privéepour ainés

Pour les prochainesannées,mes orientationsd Q A y & @aNSume Sofoirté claire : consolider
f Q2 NA | iytérrie lreitfarénfa présenceterritoriale, accroitrela visibilité du CAAPauprésdes
citoyenset développerune culture fondée surf QI Y St &oftiNde &t Aaigmonstrationde
notre impact Le CAAPMontérégie doit continuer R Q s UndJ&essource humaine, crédible,
rigoureuseet reconnue

Ensemble,avec f QS |j eizleLd®nseil R QF R Y A y Anaus NdurSulvdns Ee travait—avec
engagementrespectet détermination N

¥

N

Amener le CAAP a un autre niveau,

~S ‘
dans le respect de sa mission humaine.

N

Philippe Bertrand

Philippe Bertrand
Directeur général

@ Rapport annuel 20252026 6
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Montérégie

Consel | ddoadmi ni s

x 119 AW~YUqijl jRRUIWe We UWHY Ut DRGWT k¢T G RURY ql ¢ qRYU W
et administrateurs élus par les membres. Les membres du conseil sont tous
issus de la communauté.

e —

Esther Giroux Stéphane Chevrier Renée Flibotte
Présidente Vice-président Trésoriere

Michéle Laberge Karine Ferdinand Lyne Gagné
Secrétaire Administratrice Administratrice

Une gouvernance engagée au service de la
mission.

@ Rapport annuel 20252026 7
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Montérégie

Adhésion des membres

Depuis 2011, tous les résidents de la Montérégie A Une vie associative
izyi YSYoNSa R02TTAOS 02yarrs @ I CIVIGENS
t dat inscrit dans la loi. - A .
notre mandat inscrit dans la loi 28 f 02 NBYWY A a

Les membres Toute la populationde la Montérégieest membreR Q2 ¥ F A O ¢
du CAAPMontérégieen vertu de son mandatlégal Cette
adhésionuniversellereflete notre volonté de placer les
droits et le bien-étre de chaquepersonneau O dzddbdldios
actions

Les activités ¢2dzi Fdz £t2y3 RS fQlyysSS> €S
F OGABAGNSE RQAYF2NXIGA2Y S RS
sensibilisationJS NY SiG G yiG | dzE OAG2eé Sy
AQAYF2NNYSNI SG RSO2y G NAOG dzSNJ |
et des droits.

S tF @GAS | a
> RS LINBaSyl
SO

Ldassembla®eSyid ¥2NJ

, lebilanRS € QF Yy S
generale RQSOKI y3asNI + @
annuelle les membres.

R
S

[40 personnes] Personnes assistaient a notre
AGA du 18 juin 2025

Assemblée générale annuelle du 18 juin 2025Merci a tous les membres présents!

@ Rapport annuel 20252026 8
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Montérégie

Ressources humaines

| dz OdzdzNJ RS Yy 20NB YA&daAzys dzyS SljdzA LIS Sy 3
Ensemble, nous accompagnons les personnes ainées et leurs proches avec écoute,
bienveillance et rigueur.

LO®qui pe
/| 2yaidAidzSS RS & LISNER2YYS&aX fQSIjdzA LIS Rdz /! !t a?

Mélanie Marcouxadjointe a direction administrativeuylaine Rofconseillere)Jocelyne Raymond
(conseillere)Giselly Fragog@onseillere)Azalée Larouch@gonseillere)Francine Deneaujtonseillére),
Estephany Fernandez Suéronseillerg et Julie Audet Paquétonseillere)Myriam Noiseuxdirectrice
générale),

N\ ~

0O aSNOA RS YQFI@2ANI I ARS t NB3IfSNI dzyS| aax
j dzS 2QlF A @S0dzS 3INNOS t @2a Ozvasdé 0Sa

@ Rapport annuel 20252026 | 9
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Montérégie

Ressources humaines

Développement du personnel

[ S LISNE2YY St I LI NI AOALIS diverdifltedzsur desdjsfsSelsi NBy i | A

jdz8 tI 3SaiGAz2ys

Gestion et leadership

- Leadership et crédibilité pour
- les nouveaux gestionnaires

- Nouveau gestionnaire :

- leadership et crédibilité

- Les essentiels des

- procesverbaux

Par la FCAAP

Réalités autochtones

Codeveloppement

Tenue de notes aux dossiers

Cliniques juridiques sur divers sujets

f QAY UGSttt AaSYOS I NOIAFTAOASEt S=f

Communication

Rédaction efficace et professionnelle
Gestion des priorités

Langage non verbal

Communiquer efficacemenievant un
public

Rapport annuel avec 1A
[ QSaaSYyiGASt R&DBML2 Y'Y dzy
Compétences & leadership

Grossesse pour autrui, considérations éthiques et juridiques

Toutaulongdet QI yles&ntplByésparticipenta desrencontresde codéveloppement
en petits groupes avec des conseillersprovenantde différentes régions du Québec,
favorisante partageR Q S E LIS&tfh S § YOI Odedpiindey Sy i

Rapport annuel 20252026 10
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Ressources humaines

Une equipe en développement

continu

Desformations complémentairesserront renforcé les connaissancede f Q'S |j edziraidSen

interventionet en communication

Droits et
accompagnements

w 5S3IdzSNLIA&asSys

<,
i

Autres formations

w

DSaidAz2y fSIRSN) Rdz O2

Université de Sherbrooke

de relocalisation w S5NRPAGAZT 206fATl-GA2Yya
w wSy2d@stt SysSyid g PSOC P TN
® ¢NI @I dE Yl 28 dNE SRR it L E ) - - -
urgentes et nécessaires w a§RA|',U7\%YVSY LINE 115 O
w CAEFGAZ2Y RS f28¢ (@) ;ONludzN(Eent@Bﬂrd{rEATA$§
w C2NXNdzZt F ANB whb w b2dzdS| dZE LJS@@JEJA NBR | Rd:
w ! OKI (i & -&BeficaauébEtA OS a
() :uAf)\éI-uixzy NBalLRyal
w / NBRAI F“e AYLB G YEAYQ
w alfaGNXYAdGFyOS Syo@SNE
ainées
N Former | d6®quipe, coest renforcer| | a

offert aux citoyens.

N

Rapport annuel 20252026| 11
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Ressources humaines

Nouvelle ressource

58dzE y2dzStfSa NBaaz2dzNOSa &aQl 22dzi SNRy
développement organisationnel et territorial.

Une directrice des services RR®t O2y i NA 0 dzZSN} t &G NHzOG dz
le suivi des dossiers et la présence auprés des milieux concernés.

Une coordinatrice aux communications viendra renforcer la visibilité de
t Q2 NAH HayifuaiondeXamissionet saproximité aveclescitoyens  ~

Grectrice des services RFP?@EP\ (oordinatrices aux communi% S

Elle aura pour mandat de coordonner le Elle aura pour réle de renforcer la visibilité
services liés aux résidences privées po du CAAP Montérégie par la création de
nySa Sd Fdz NBIAYS ) Sehtenos i migeS Jour dets butily/dé S 3
tout en soutenant les conseilléres dans communication et la diffusion de

suivi des dossiers. t QAYF2NXYI 0AZ2Y | dzLIN

Elle contribuera également au Elle participera aussi a mieux faire
RSOSt 2LILISYSy i RQdzy N ¥ &y G & NBS adaa A i SN
plus structurée aupres des RPA, des mandats et ses actions auprés des

partenaires et des personnes citoyens, des partenaires et des milieux

accompagnées. concernes.

- AN /

Une équipe qui apprend ensemble développe une pratique
plus solide, plus humaine et plus cohérente.

~Y

n
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Centre d’assistance et d’accompagnement

aux plaintes

omination

Mme Estephany Fernandez Suero
Directrice des services REP-RPA

Le CAAP Montérégie est heureux d’annoncer
officiellement la nomination de

Mme Estephany Fernandez Suero

au poste de Directrice des services REP-RPA.

1. Une étape importante
Cette nomination marque une étape importante dans |'évolution organisationnelle du
CAAP Montérégie, dans un contexte de transition, de clarification des réles et de
consolidation des pratiques internes, afin de renforcer la capacité d‘action de I"organisme
et sa présence aupres des usagers, des résidences privées pour ainés, des partenaires et
de |'ensemble du territoire montérégien.

2. Un mandat structurant

Dans ses nouvelles fonctions, Mme Fernandez Suero contribuera a la coordination des
services REP-RPA, au suivi des dossiers, au soutien de I'équipe dans |'organisation du
travail et au développement d’'une approche plus structurée, cohérente et proche des
réalités du terrain.

3. Un réle clé pour I'équipe

Son rdle sera essentiel dans la mise en place de pratiques communes, le partage de
I'information, I'accompagnement des conseilléres et le développement d'une culture de
rigueur, de responsabilisation et de collaboration étroite avec la direction générale, afin de
mieux arrimer les priorités opérationnelles aux objectifs stratégiques du CAAP Montérégie.

4. Un message de confiance

La direction générale souligne I’engagement, le professionnalisme, la connaissance du
terrain et I'implication de Mme Fernandez Suero. Cette nomination est présentée comme
une mesure structurante visant & soutenir |'équipe, a clarifier les fagons de travailler et &
permettre au CAAP Montérégie de poursuivre sa mission avec davantage d'impact, de
cohérence et d'efficacité.

positivement a la qualité du travail, au climat interne et & la capacité
du CAAP Montérégie de répondre aux défis actuels et futurs. , ’

[ ‘ ‘ Nous sommes convaincus que cette nouvelle organisation contribuera

\K O S
o~ 0  CAAP Montérégie
AN :

Rapport annuel 20252026 13—
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Nos activites -
2025-2026 .

Des actions concrétes pour
informer, accompagner et
rejoindre la population.

activités au total

séances d’information (44%)

REPARTITION
DES ACTIVITES

tables de concertation (27%)
Des activités variées salons REP & RPA (13%)
pour informer, mobiliser
et soutenir la

participation citoyenne
a travers la Montérégie.

assemblées générales annuelles (8%)
kiosques RPA & REP (6%)

café-rencontre (2%)

TOTAL : 48 ACTIVITES

CE QUE LES CHIFFRES NOUS DISENT

ol .| 00O AR 41
= & = G B ©
1 13 6 4 3 1

séances tables de salons assemblées kiosques café-

d’information concertation REP & RPA générales RPA & REP rencontre
annuelles

Le CAAP Montérégie multiplie les occasions

d’informer, de sensibiliser et d’aller a la rencontre
des citoyens.

Période analysée : Ter avril 2025 au 31 mars 2026



CAAP ‘ Rapport annuel 20252026
Montérégie

Portrait de la région

La Montérégie est un territoire vaste, diversifié et marqué par des réalités sociales, sanitaires et
territoriales multiples.

1514 551 148

habitants (2025) :unicipalités

13 MRC 3

+ 1 agglomération CISSS

34 66

CEC E—BLD et maisons des ainés
191 32 696

RPA unités en RPA

La Montérégie

- CISSSle la MontérégieOuest : HautSaintLaurent, VaudreudSoulanges,
BeauharnoisSalaberryRoussillonJardinsde-Napierville

- CISSS de la Montérégientre : Rouville, HadRichelieu, Longueuil.

- CISS8e la MontérégieEst: Acton,MaskoutainsMargueriteR Q , 2 cRigrkef S
DeSaurel Valléedu-Richelieuagglomératiorde Longueuil

@ Rapport annuel 20252026 15
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Mission , Vision et Valeurs

:yé YAdaaA2zy IszI-éé)\éijl-yC)S S QQI-OOQYLJI-HYSYSYG
et la collaboration.

@ Mission Vision
A;ister et accompagner les Omeiser la qualité des services offerts

personnes dans leurs démarches aux utilisateurs de la Montérégie par
avec respect et bienveillance. f QSELISNIAaS Su fF NA
Avenir Incontournable
Construire un CAAP Montérégie CFANB NBO2YYylniNB f.
plus proche, plus accessible et CAAP Montérégie comme une
plus présent sur son territoire référence incontournable.
@ Humain @ Nos ainés
Une expertise humaine, accessible Une expertise humaine et accessible
et bienveillante, au service des pour accompagner nos ainés avec
usagers, de leurs droits et de leur respect, écoute et dignité.
dignité.

N Informer, assister et accompagner avec humanité. N

® Rapport annuel 20252026 16
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RoOle et mandat du CAAP

LeCAAMMontéerégieestun organismecommunautairaégionalindépendantmandatépar le
MSS&t laSHQ

@ Informer Assister @Accompagner

Informer les usagers

: Assister les usagers Accompagner les
de leurs droits et du f 2NElj dZQAf & | E locataires en RPA,
fonctionnement du porter plainte auprés leurs familles et
N‘E, FJAYS RQSEY des instances proches dans leurs
plaintes. appropriées. démarches liées au

bail.

~ N . A N
n Tres bons conseils et extrémement respectueux, tres bon support,
bonne écoute, coté tres humain. Merci ! ~

@ Rapport annuel 20252026 17
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Portrait sociodémographique -1 ij DPRG W k W+ ¢ G U WI Wt WS¢ RUq It

~ LaMontérégieétant composéede 13 MRC+ 1 territoire f QI 3 3 f 2d¢ BoNJueuiNdtye
rayonnement varie selon les secteurs [ QF 3 3 f 2 WeSlsiguehilztyle HautRichelieu
demeurentles zonesles plus activesen termes de demandesrecues,ce qui témoigneR Q dzy” S
forte reconnaissancde nosservices

REP
2025-2026

Une lecture territoriale des dossiers
et demandes sur le territoire.

®)
o =0
¢ (S5

au total

REPARTITION TERRITORIALE
Nombre % du total
o Agglomération de Longueuil 388 25 %
€© Hors-région 264 17 %
® Beauharnois-Salaberry [ ] 131 8 %
@ Roussillon | 119 8 %
© Le Haut-Richelieu T 118 8 %
@ Vaudreuil-Soulanges [—— ) 95 6 %
@ Pierre-De Sorrel | —— 87 6 %
© Les Maskoutains P ——— 85 6 %
© La vallée-du-Richelieu = 71 5%
@ Marguerite-D’Youville I 5] 53 3%
@ nconnue = = ] 53 3%
@ Les Jardins-de-Napierville ] 30 2%
@ Le Haut-Saint-Laurent [Cl| 22 1%
@ Rouville a 16 1%
@ Acton §] 13 1%

CE QUE LES CHIFFRES NOUS DISENT

@ @ San -

Trois territoires

Longueuil représente Les dossiers hors sesituent 389 - La présence du CAAP
le quart des situations région comptent Beauharnois-Salaberry, s’étend a 'ensemble
REP. pour 17 %. Roussillon et du territoire
Le Haut-Richelieu. montérégien.

sz,

@ Le CAAP Montérégie accompagne et représente

les citoyens sur ’ensemble du territoire.

Période analysée : Ter avril 2025 au 31 mars 2026



Por!rait, o | Eﬂ:onAtérAégIZ
sociodemographique

Répartition des données - Langue, sexe, statut de I'appelant et groupe d’age @ \
Un apercu visuel des principales caractéristiques < )
observées dans les données REP. ( w l

Langue @ Sexe

B Frangais B Femme
89% 60 %
B Anglais B Homme
M% 40 %
@ Statut de I'appelant @ Groupe d'age
0-17 1%
B Usager W 1834 6%
78 %
B Représentant @ 3554 23%
0. | 5569 2%
B Tiers 2
16% B 7084 32%
85+ 6%
@ Points clés
— Le francais demeure } f E, k) ,  Les femmes représentent /g & ) Les groupes 55-69 et
( ! largement dominant /M| 60 % des personnes ‘\‘Qiﬂ'ﬁe \,‘ 70-84 sont les plus
\ I~ (89 %). S accompagnées. S représentés (32 % chacun).

@ Le CAAP Montérégie informe, accompagne et représente

les citoyens avec proximité et clarte.

o : : Rapport annuel 20252026 i
Données observées - REP



\” CAAP Montérégie

Centre d'assistance et
d'accompagnement aux plaintes

Cahier REP

Régime d’examen des plaintes

Comprendre les enjeux, les données et les constats liés
a laccompagnement des usagers dans le cadre du
régime d'examen des plaintes.

O
B | Volet du rapport annuel 2025-2026 P(j% CAAP Montérégie
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Montérégie

Fonctionnement du r ®g
des plaintes

Premier recours Deuxieme recours
Commissaire aux plaintes Protecteur du citoyen

et a la qualité des services Délai maximum de 2 ans
Délai de réponse : 45 jours pour déposer le recours

Si plainte Comité de
meédicale revision

Médecin examinateur Evalue si le médecin
Plainte impliquant examinateur a agi
médecin, dentiste, adéquatement.
pharmacien ou résident. Délai maximum : 60 jours.

Délai : 45 jours

Etablissements, organismes ou ressources Visés

CISSS, CLSC, centres hospitaliers, GMF, CHSLD, RPA, centres
jeunesse, ressources familiales, ressources intermédiaires, services
de réadaptation, services ambulanciers, organismes
communautaires et autres partenaires du réseau.

@ Rapport annuel 20252026 | 21
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Montérégie

Services dbdbassi st anc
doexamen des plainte

Plaintes et soutien -conseil

318 o6 1112
Premier recours Plaintes médicales plaintes
@ Repartition des Plaintes médicales
plaintes .

96 % des plaintes ont été déposées 56 lettres de plaintes

en premiere instance aupres des médicales ont été déposée
commissaires aux plaintes.

Seulemen? % des usagers ont

poursuivi en deuxieme instance.

-

o

\

N!yS LXFEAYGS Sad dzyS RSYI NODKS 2FFA

plaintes. Le soutienonseil inclut les actions destinées a accompagner une
personne sans relever des plaintes ou signalements.~

v

@ Rapport annuel 20252026 | 22
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Montérégie

AjNDROGXIW kDFcGuOW Wt WGGcecRUqIIH

Soutien -conseil et finalité des

plaintes
@ Finalité des cout '|
iz outien -consei
A 32 % ont abouti a des A Forte hausse des demandes
recommandations ou liées aux dossiers médicaux,
A meosures correctives. lettres vers les ordres
20 % ont ete traitees en professionnels et autres
intervention. reCoUrs.
@ Motifs de soutien -conseil
w ! dZiNE RSYFYRS Y nn 22
W !QQéé L dzy IqluNB NBEO2dzNE Y ol
W 'QQéé b dzy aSNWAOS Y wmn 3%
w ! 008a t fQAYTF2NNIGAZ2Y k RSYIFYRS R
faibles

@ Rapport annuel 20252026 | 23



® CAAP Montérégie AAP

Centre d'assistance et d'accompagnement ontérégie
aux plaintes

Motifs d’insatisfaction

Répartition des données - LGSSSS Période analysée
31 mars 2025
Un portrait visuel des principaux motifs recensés par au ler avril 2026

type de dossier.

Répartition des motifs par type de dossier

mmm Plainte m=m  Plainte médicale = Signalement Soutien conseil

Aspect financier E 31
Maltraitance ." 20

Maltraitance organisationnelle | g
({soins et sarvices)

Maltraitance physique = 1
Maltraitance psychologique = 1
O roirces matdnencs I ETN 10
Relations interpersonnelles “m 223
Soins et services dispensés 175 “I 301

1‘.I‘I E-IG lllﬂﬂ 150 200 ZEI»EI BEID
. 467 Plaintes Soutien conseil
u
] A4 motifs
. 98 Plainte médicale . 6 Signalements

o Points clés

3 0 1 Soins et services Accessibilité et 1 29 Relations
dispensés : principal continuité : deuxiéme interpersonnelles : motif
motif observé. volume le plus élevé. majeur a surveiller.

Le CAAP Montérégie identifie les motifs récurrents afin de

@ mieux soutenir les usagers, accompagner les démarches et
renforcer la qualité des pratiques.

m Données observées - Motifs d'insatisfaction LGSSSS @ Rapport annuel 20252026 | 24
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Ecouter
Informer.
Accompagner.

QQui nous oriente
vers le CAAP?

Provenance des références - Montérégie, 2025-2026

1 112 références recensées provenant d'un réseau
varié de partenaires, de citoyens et d'organismes.

o

1 11 2 AUTRES SOURCES

REFERENCES TOTALES

ee®  Autres 41
@  Info-Justice 31
LES 5 PRINCIPALES SOURCES @ Barreau du Québec 28
m Autres ministéres ou organismes 25
- gouvernementaux
Sans référence =
E% Commission d'accés a I'information 23
8 Protecteur du citoyen 19
@ CAAP @ Service de police 19
):03 Centre intégré de santé et de 17
services sociaux

Partenaires s 17
du régime P Ordre professionnel du Québec 16
®  curateur public du Québec 15
Organisme m Commissic_m des dr.oits de la personne 12

communautaire et des droits de la jeunesse
& Commission des normes, de I'équité, 8

de la santé et de la sécurité au travail
College des {0}  Comité des usagers 7
médecins A Msss 7
@ Professionnels du RSSS 5
(ey Service de la Ville 4
CE QUE LES CHIFFRES NOUS DISENT @ Aide juridique 2
a Le bouche-a-oreille et les références directes (5 OPHQ 2
demeurent trés présents.
rQO O ¥ FI8  Tribunal administratif du logement 2
f | Le CAAP et ses partenaires constituent . ; L .
W 9 des portes d'entrée majeures. &. Ligne aide maltraitance adultes ainés 1
e Le réseau‘instit.utionnell e.t com!'nunautaire TOTAL 1112
joue un réle clé dans |'orientation des usagers.

Rapport annuel 20252026 | 25
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Constatations soulevées en
2025 -2026

Nousconstatonstoujours desinsatisfactions ¢ 2 dz2 2 dzNBA R QI Ol dzr t A 1S3 f

de notre populationenversleurs nouveaux qui présente des problématiquesultiples

meédecins de famille Outre le temps y2dza I FFANXYSY (i [ dzQl dzOdzy

RQI { GpSyf avBimaccesa des services ne veut prendre leursas. De plus, il est

RQdzNH SnoasSavans toujours des &2 dzgSyd ljdzSadazy RS Qb

personnesqui déplorentle tempsR QI U U Sofdeseendante et parfoiséme cavaliére

pour avoirR QI @ Orén&édecinde famille  de certains médecins.

Récemmentdes usagersdéplorent se faire

imposerunecliniqueparlesCISSSans aSRSOAY RS FFLYAfES @SNH

consultation, et certains ne sont méme pas pour la clientéle orpheline (GACO)

capable de se désinscrire, car le no.

A cet effet ne fonctionne pas. CONSTATATIONS SOULEVEES EN02625
th,w [9 w; DLa9 5Q9-!a9b

Sinoussommesencoretémoinquelesainés

sontvictimesR Q N 3 dumdrgiieR O $ O 2 Gentfes jeunesses

et R QS Y LJldas prdféssionnelsdans le

milieude la santé,les personnessouffrantes [es plaintes concernantle centre jeunesse

de problémes mentaux sont aussi trés  sont plus que jamaisR Ql O dbusde G S

affectéesparf Q2 & G Ndlaasle dnilielide 2 Youvoir,nonrespectdef QI LILIdpan G A 2 vy

la santé RQA Yy (S N6 yias orlrgs de Cour
Dansquelquesdossiers/es intervenantsne

Par ailleurs, les familles des personnes prennent pas encontre les cas de violence

ainées dénoncent f QI U Ud& pldgkRWBS  conjugalequiont été judiciarisést nous

medecinsqui, dépendammentlessoucisde  entendons fréquemment les meéres nous

santé de leurs proches, recommandeles confierlj dzQ SfaignSripour la sécuritéde

soins de confort de plus en plus souvent leursenfantsqui sontsouventprisen otage

commesolution [ QI { (tdndedzBnBantedes intervenants
ainsi que des préjugés sont souvent
invoquéspar les parents Les intervenants
de la protection de la jeunessene sont
toujourspasimputablesde leursactes

@ Rapport annuel 20252026 | 26
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AijNDRAGDW k W+#caO0W Ut WGae RUqI

Constatations soulevées en 2025 -

2026 (suite)

Nousconstatonsencoredessituationsou les
usagersestiment ne pas étre traités avec
toute £ QF G (Bgligerdany les centres
hospitaliers

Plusieurgpersonnesnousrapportent ne pas
recevoirR QA y F 2 Nliles)jque2ey Soit
au sujet de leur état de santé ou des frais
liésauxchambreset auxtransports

Des casont égalementété portés a notre
attention concernant f QI G (i NHes
niveauxde priorité af Q dzNID&uyoOtkbis
usagersnous ont confié lj dzQpuinthe est
décedealorslj dz@tteridait aux urgencesl|
semble que, dans certaines situations, les
priorités ne soient pas réévaluéesmalgre
desdélaisR QI i préoAge$Méme sices
situationspeuventparaitrepeu nombreuses,
ellesdemeurent,selonnous,inacceptables

Enfin, les usagers mentionnent des temps
RQFGGOGSyasS
durer de nombreuses heures et, dans
OSNIIFAya Ol az
heures.

dAR AIRMLISE & +

[ S4 aSNIBAOSa 02y OSNY I yi
du 811 se sont beaucowgmeéliores.
Cependant il reste encore quelques
LISNE2YyySas adzNI 2 dzi
cellulaire, ni de répondeur. Celleis
RSYy2yOSyid fQ2o6fA3dlGAZ2Y
maison a attendre f QI IdlLEBIL Sinon,
ellesdoiventrecommencetout le

processus. Elles se sentent prisonnieres du
aedansySeo / QSaid dzaair S
personnes qui ne peuvent pas recevoir

f SdzNJ G NI OI A f
travaillent de nuit ou qui ont des emplois
avecdesdéplacementsif QS E i S NA S dzNJ
de la province.

/| QSaid FdzaaA (N3 a
faire remplir leurs déclarations que
ce soit pour les cas de CNESST, SAAQ ou
simplement pour renouveler un

permis de conduire. Ces personnes se
retrouvent sans revenu et/ou sans

permis ce qui leur cause un stress

RS

RAFFAO

( NB pouvr? y 3 dsupplénfeRaaNE Sy OS

I £ £ S NJ821dz&sAPdetdndePa 28 IR QdzNBE Sy O S

Centres hospitaliers

Rapport annuel 20252026 | 27
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Centre d’assistance et
Y d’accompagnement

aux plaintes

ks > 4
e Y,

RPA — CAAP

Le bail

Comprendre vos droits
et vos obligations

Le bail est un contrat important qui encadre
la location de votre logement en résidence privée
pour ainés (RPA).

Cette section vous aide a mieux comprendre
les éléments essentiels du bail afin de faire
des choix éclairés et de protéger vos droits.

Volet du rapport annuel 2025-2026 ‘ CAAP Montérégie



Services T Somirige
d’assistance

Nombre total de services et motifs des services d’assistance

Un apergu visuel du volume de services rendus
et des principaux motifs d’assistance observés
en 2025-2026.

) 326

" \ @ ; -/ services d’information

i | services au total

services d’assistance

Motifs des services d’assistance

S—— Nombre % du total
Renouv./modif. [ | 149 26 %
Eviction 20 4%

@ Résiliation e T 126 22%

Perte de jouissance 0
(1 Roivaed s o
Services TR 50 9%
D e CAIE

"2 Inconnu 1 0%

-

@ Ce que les chiffres nous disent

1 2 Les demandes liées 3 Les services
Les motifs “Autre” g au renouvellement ou d'information
s représentent la plus Y  alamodification et . (O  demeurent plus
[ L grande part (30 %). ' la résiliation forment Qf_ R nombreux que les
aussi une part =" services d'assistance.

importante des motifs.

@ Le CAAP Montérégie informe, accompagne et répond aux

besoins des citoyens avec proximité et clarté.

Données observées — 2025-2026 Rapport annuel 20252026 CAAP Montérégie 29



Démarches des CAAP

services d’assistance .
Répartition des interventions réalisées en 2025-2026 = vy
/ N
Cette page présente les principales démarches effectuées dans & k\\ f X
le cadre des services d’assistance et met en lumiére la place N ] ( (
importante du soutien direct a la personne. ‘l
Nombre %

Soutien a lapersonne 200  73,0%

Audiences 34 12,4 %
Entente. entre 29 10.6 %
les parties :

Conciliations 6 2,2%
Procédures 5 1,8 %

particulieres

® @ C @

200 6 5

Soutien a la personne Audlences Entente entre Conciliations Procédures
les parties particuliéres
73,0 % 12,4 % 10,6 % 2,2 % 1,8 %
Accompagnement au TAL @ Points clés
‘; 3 P . . +
el 1 ) Le soutien a la personne représente la
;zCAAP Montérégie a accompagné ~ trés grande majorité des démarches (73,0 %).
personnes pour |'ouverture d’un .
dossier au TAL. 3{7 Les agdiences et les entgntgs entre les parties
10 ~ constituent les autres principales formes
Parmi ces dossiers, sont toujours d’intervention.
en cours, dans 'attente d'une date e
N S (<)) Laccompagnement au TAL demeure un volet
d’audience et/ou de conciliation. O

concret et soutenu de |'assistance.

@ Le CAAP Montérégie soutient les citoyens a chaque étape
de leurs démarches avec écoute, accompagnement et rigueur.

Données observées - 2025-2026 ™ Rapport annuel 2025-2026 =
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Montérégie

Services et activitts CAAP sur le
ball
Informer le résident ou toute partie intéresséedes regles du Code civil et des

procéduresen casde litige individuelou de demandeau TAL

26 % Café rencontre

19 % Résiliation

14 % Autre

0
1_2 % CAAP sur le ball

7 %  Renouvellement

ﬁ Le codt du loyer demeure un motif important de recours aux services

déi nformati on.
N

@ Rapport annuel 20252026 | 31
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Services doassi st ar
le ball

@ Services doaXsi stance

w {2dz2iSYANI £Sa RSYINDKS& | dzLINk & |Rdz |
w {2dziSYANI £ S&a RSYINODKS& I dzLUNB & | Rdz !
w {2dziSYANI £t Sa RSYlINDKS& | dzLINB& |[RS

Nouveaux services dobéassistance

20252026 : 212
20242025 : 362
20232024 : 188
20222023 : 274

T> T T I

Motifs des services t a

5 6 8 motifs recensés

Répartition des motifs observés 20252026

by GFotSkdz Ot AN L2dzNJ O2YLINBYRNB Sa LINAYOALN t£S&a NrAazya Faa20A58S84%

a2iATa RSa aSNWAOSa RQlaaraidlyos

Motifs Nombre %
Renouv./modif. 149 26 %
Eviction - 20 4%
Résiliation I 126 22 %
Perte de jouissance des lieux I 51 9%
Services LI 50 9%
Autre — /" 1 30%
Inconnu - 1 0%

[S& Y20ATFa T ! dziNB nz NBy2dz0SttSYSylikY2RATAOFGARZY Si NBa

@ Rapport annuel 20252026 | 32



Sources de

CAAP

> f > Montérégie
Répartition des données - provenance des référence
Un apercu visuel des principales sources ayant permis aux
citoyens de connaitre ou d'utiliser les services. AN ¢ \ |
Q Origine regroupée @ Top 5 des sources
Déja recu nos services
. Déja recu 1 359
17835 % o 178 35%
| ) Réseau réf. 2 Internet .
505 137-27 % 5 ) 96 19%
mentions Ari Partenaires/organismes
Numérique 3 73 14%
1M9-24 % - .
Autres 4 Référé par autres locataires
139
71-14 % — 84 B%
. 5 Notoriété/Population
g Détail par source de référence
@ Déja recu nos services o 178 35% @ Kiosque/séance info ® 21 4%
@ Internet C— 96 19% @ 'nconnu 8 7 1%
) Partenaires/organismes 73 14% @ Journaux | 6 1%
0 Référé par locataires 64 13% @ TAL i 5 1%
] Notoriété/Population @ 32 6% o] Radio 0 0%
@ Site web du CAAP @ 23 5% @ Affiches publicitaires 0 0%

Points clés

Les anciens usagers
demeurent la Tre source.
178 mentions

Partenaires + locataires
forment un levier fort.
137 mentions

Bloc numérique
Internet + site web
119 mentions

f@'\ Le CAAP Montérégie informe, accompagne et rassemble

pour renforcer le pouvoir d'agir des citoyens.

Données observées - Total : 505 mentions
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Montérégie

‘ Rapport annuel 20252026

Constatations soulevées pour le
mandat CAAP sur le ball

Comme vous pouvez le constater, le
nombre de nouveauxdossiersa diminué

f QI y Hef ddchrSents,la préparation
R Q ddgssier en vue R Q dzguBlience

cette année Cette baisse & QS E LJt déviardz$ Tribunal administratif du

notamment par le fait que, t Qdeghier,

nousavonsaccompagnéin groupeR Q dzy & suivietR QF 002 YLJI Ay SYSy i

soixantainede locatairesdans le cadre
R Q dafidsenceau Tribunaladministratif
dulogement

Par ailleurs, cet écart
égalementparf Q S (cdlBbbratiSnque
nous avonsdéveloppéeavecles comités
de milieu de vie des résidencesprivées
pour ainés Cescomitésagissentcomme
relaisR Q A y T 2 alpfésdedrésigents
Ainsi, f 2 NA ljlataids/recoit notre
accompagnementen présencede son
comité de milieu de vie, celuici est
ensuite en mesure de transmettre
f QA Y T 2répMelaRO2 WirachiBrés
delarésidence

[ QI dzi 2ef 2aYrdpBse du pouvoir
R QI dek peErsonnesainées étant au
O dzdzii8) notre mission, nous avons
investi des efforts importants dans le
développementde partenariats solides
aveccescomitésde milieu de vie. Enfin,
le nombreR QI & & An& fefleld paSa
lui seulf QI Y ldif tdEN@alisé Une
méme intervention peut nécessiter
plusieurs actions, notamment des
recherches legislatives ou
jurisprudentielles,

logement, ainsi que diversesdémarches

Le renouvellementde bail demeure le
principalmotif pour lequelles personnes

308 E LI aj\nﬁeaﬁllicitent notre assistance Par

ailleurs, les modificationsapportéesau
Reglementsur les criteresde fixation de
loyer ont entrainéune augmentationdes

demandesR QI 002 Y LI Eh¢ffety Sy (i

plusieursproblématiquesont découléde

f QA Y G S NaNG i @ I WERkeesO I G A -

nouvelles dispositions par certaines

résidenceprivéespouraines

Les demandes liées a la résiliation de bail
sont également en constante
augmentation.

Au cours de f QI Yy yigu$S Avons
accompagneéeun total de 50 personnes
dansle cadrede f Q2 dzgFR QldindieiS
au Tribunal administratif du logement
(TAL)Parmicellesci, 6 ont bénéficiéR Q dzy
accompagnementors R Q daé&hcede
conciliationet 34 ont été assisteedors
R Q dayidlencedevantle Tribunal Ainsi,
10 dossierssont toujours en cours de
traitement et demeurent en attente
R Q dd¢ité&R Q| dzRou & yondiation

O
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Montérégie

Mandat CAAP sur le ball

Eviction illégale -

Les locataires non le CAAP répond
representes
au TAL

CONSTAT 2025-2026

Un nombre important de locataires se
présente devant le Tribunal administratif du
logement sans représentation.

Trop souvent, ces personnes ne sont pas

I RYAaaAroftSa £ fQFARS
autant disposer des ressourcegcessaires
L2 dzNJ NBG Sy ANI £ Sa & SNDA I8EIREP Az g2 o) i @
Pour les personnes ainées, la complexité

des procédures, des régles et des délais

accentue le déséquilibre et compligue la

préparation de leur dossier.

LJZ

Dans ce contexte, le role du CAAP est
déterminant pour informer, outiller et
accompagner les locataires afin de rendre
le processus plus accessible.

A la page suivante, découvrez le succes
obtenu par une résidente que nous avons
eu e privil ge ddébaccompagner.

@ Rapport annuel 2025-2026 | 35
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Mandat CAAP sur le bail
Une décision qui

U ne V|Ct0| re fait avancer les droits
éclatante pour
une résidente

SUITE DU DOSSIER

Dans le rapport annuel précédent, nous
LINBaSyadazya €S Ol a \
sans preavis, sans indemnité et sans Justice obtenue
information suffisante sur ses droits. ' le 18 février

Le 18 février derniela juge administrative Y
reconnait explicitement la faille

informationnellest ses conséquences sur la

situation de la résidente. Pourquoi ¢ 0 eirsportant

SOAY OSS

Au-deladu cas individuel, cette
Ce que cette décision confirme décision envoie un signal clair &
_ f QSyaSyofS RSa wt! o
9ffS NILIWISEES Fdzaar fQ
du role du CAAP lorsque les
résidents se retrouvent seuls face
a des situations complexes et
potentiellement abusives.

w [ S&a SEASZ
RQSOAOUAZ2Y R
sans exception.

w [ 84 SELX 2AGHyG& | La persévérance de cette

assujettis aux mémes obligations résidente contribue ainsi a faire

que tout autre locateur. évoluer.,lles prqtiques et aAmieyxA .
R i LINPUSASNI f QSyasSyYofS RS

comprehensible est déterminante
RIya f QSESNDAOS RS:
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English -speaking community

Increasing
awareness
In the community

The power of outreach

23%

increase in
anglophone
cases
over the past year

1
>74

Trust grows through outreach

—_

CAAP Montérégie has witnessed a remarkable 23% increase in
anglophone cases. This growth reflects expanded outreach
efforts, stronger visibility, and better access to bilingual support.

O,

What supported the growth

0,

How we reached people Partnerships with key
networks and local

Enhanced organizations
communication strengthened visibility,
strategies, bilingual built trust, and
campaigns, community encouraged more
events, and tailored individuals to seek
presentations helped assistance.

more anglophone
residents discover our
services.

Why it matters

The rise in anglophone
cases highlights a
sociolinguistic reality
and reinforces the need
for equitable
accessibility and
effective bilingual
services.
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aux plaintes

Orientations

2025-2026

nous avons consolider nos services
et nous allons continuer
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Services offerts aux usagers

[ S& aSNWBAOSaE 2FFSNIa FdzE dzal 3SNA &S RSO
rencontres et activités de sensibilisation.

Séances Kiosques
doéinformatio —

Information sur les droits, le Présence terrain lors o
NEIAYS RQSElYSY | Kij2ij UG Uqt AUt ¢ GYU
et les services du CAAP. activités de proximite.

Rencontres Sensibilisation

Echanges avec les Actions visant a mieux

partenaires et faire connaitre les droits

organismes du territoire. et recours.

La nouvelle direction généraleinscrirala communicationdu CAAPMontérégie
dans une continuité constructive,tout en f QI R I dwiréalfé$ actuellesdu

terrain. Cettecommunicationtiendracomptedesbesoinsdesusagersdesenjeux
du secteur, des partenaires et des différentes instances avec lesquelles
f Q2 NH lcyllabary $ Q2 6 =St Q@d kefdre les messagesencore plus
accessibleshumains et compréhensiblespour f QS y & 8eYl@ poBulation

Elle permettra égalementde mieux expliquerle réle du CAAPsesserviceset sa
contribution auprésdes citoyenset des milieux concernés Le CAAPMontérégie
poursuivrason développementavecune communicationplus proche, plus claire
et orientéeverslesbesoinsréelsdespersonnesaccompagnees
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Visibilite du CAAP Montérégie

{SFyO83a ROQAYF2NXIGA2Y A

¢20Ff RS HM &aSIFyOSa RQAYT2NXI GA2Yy & &dzNJ f
et droits en logements

-6 séances avec organismes communautaires et regroupements

M ASlIYyOS ROQAYF2NNIGAZ2Yya | SO fUSIjdzA LIS R
Bélange CISS®lontérégieEst

-7 séances pour résidences privées pour ainés

Kiosques (8 évéenements)

Présence a des évenements majeurs

Salon des ainés Sa#untoine suRichelieu

Salon des organismes et de la fanglforeiTracy

Healt Faig Huntingdon

Seniors Health FaiHudson

Health Fair RHSSPT Greenfield Park

Salon des ainés du bassin de Chambly

Salon vitalité 50¢ SaintJeansur-Richelieu

Salon des intervenangsCISS®ontérégieCentre

Actions promotionnelles

Publications et infolettre

Infolettre trimestrielle (octobre décembre, mars)

Publicités thématiques

Le Courrier et Le Clairon Satittacintheg Spécial RPA

Le SainfFrancoig Valleyfield Cahier spécial ainé

Les 2 RivesSorelTracy- Journée nationale des ainés

Les 2 RivesSorelTracy cahier spécial « Nous sommes la pour vous »

Journal La Reléve (Boucherville, Salate) Spécial ainé

[ QdzZAf wS3IA2Y I oO. St-WSHASE QISKDOEMNNA LIS OA I f
Les 2 Rives (SoieINF O 0 OF KASNJ aLISOALFE pp b WSdzyS
Publicité radio

CKVD FM de VaudreDiorion :1296 diffusions

103,1FM- Valleyfield : 250 diffusions
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Communication et publicité

Chroniques

Journal Les Versants 7 chroniques

Journal de Chambly : 4 chroniques

AQDR des Forts et des Jardinschronique dans le petit journalt 13Ut 2 130 WT kK Y Ha
Le Canada Francaisr cahier spécial pour mettre en lumiere les

YI D¢cURY Gt WHRYGGa2UcCz2aqcRI It AWY | Oitédmee s WGc | L
Campagne numerique

1 avril 2025 a septembre 2025

La campagne a livré 416 901 impressions

Géneéré 3592 clics avec un taux de clics de 0,86%

867 entrées sur le site Web pendant la periode de publicité numérique

Affichage extérieur

Affichage dans deux épiceries IGA Greenfield Park et Métro

Longueuil

2 0e#WE YR W KEnnRHEHGcNIWIW 21 We HI RHat AlIc 2 qVYF
Longueuil. Villes ciblées : Pincourt, Valleyfield, Chateauguay,

Varennes, SorelTracy, Vaudreuil, SaintJeansur-Richelieu

Affichage au panneau lumineuxr siege socialt Saint-Jeansur-Richelieu

Matériel promotionnel

Publicité surblocs-UY qqJt WGG6¢ | 6 ¢ HRIJVWOURGI R+ W& W7 Wd fR
Publicité sur blocs-notes pharmacie Jean Coutu de VaudreuiDorion

~cqijl RIJGWGYel W ijcURPDY W «k RUnY!l G¢ qRYULWa W ¢
présentation, blocs-notes et impression de fascicules CAAP sur le Balil

Capsules vidéo (Balados)

Réalisations de 6 capsules vidéo concernant les services du CAAP au

studio TVR9
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Engagement dans le milieu et
coordination avec les ressources

Table des directeurs généraux et directeurs Table de concertation des ainés de la Vallée du

adjoints FCAAP Richelieu

(Fédération des CAAP du Québec) : 7 rencontreEable Alliance ainés.ongueuil i

[ GF0ofS RSa 5D Said dzf St A Szt RQSTKISWH S A SS ¢ 2NBILI:
directions générales des CAAP de partenaires et de

membres de la FCAAP. Elle favorise collaborateurs au niveau local, régional et

f QK NY2yAal A2y RSa aSNBOOFOHAL FPSNIz ORIZNE RSa f
régions du Québec et agit aussi comme pole  conseilleres ont participé a diverses tables de

décisionnel de la Fédération sur les concertation et a plusieurs activités

plans stratégique, politique et financier. telles que des comités, forums, salons et

Partenaires et tables de concertation rencontres de partenaires. Certaines ont

anglophones 7 participations SALESYSyid O2yiNROGdzS t RSa
MWCN (Montéregie West Community Network) par des organisme§ et instances )
ARC (Assistance and Referal Centre: Sy3dl 3sga Rl ya f{ Qétd@ledi2z NI U A
RHSST (Regional Health Social Services Su QI gFyOoSYSyu RS Ol dzaSa
Partnership Table) sociales.

Table Territoriale PartnershigPincourt

Table de concertation des ainés Les organismes mentionnésdeissous ont

Ces tables visent & améliorer les conditions de contribué au rayonnement du CAAP

vie des personnes ainées et a Montérégie en nous accueillant au sein de leurs
encourager leur participation citoyenne. regroupements et de leurs

Table de concertation des ainés Maskoutains activité§. Ces co/llaboraAtionsA ont favorisé I,e partage
Table de concertation des ainés du Haut RQSELISNIAAS SiG &a2dziSydz y?2
Richelieu interventions aupres des usagers et des locataires.

Nous les remercions
sincerement pour leur collaboration.
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Engagement dans le milieu et coordination
avec les ressources (suite)

Table de concertation sur le logemer participations

Table de concertation du HaRichelieeRouvillle

Corporations de Développement communautaire (CDC) : 11

participations membres a 5 CDC en Montérégie.

CDC des Maskoutains

CDC de la Vall@ri-Richelieu

CDC de Vaudretfloulanges

/' 5/ RS Q! 33ft2YSNIGA2Y RS [ 2y 3dzSdzf
Membre de la TROCM (Table Régionale de Organismes Communautaires de la
Montérégie)

Assemblées générales annuelles (AGS) participations

CDC Beloeill

FCAAP

Justice de proximité Brossard

MWCN¢ Chateauguay

Seniors Action Québec

Comité des usagers du HeRichelieeRouville

DN} YyRa FNBNBa SiG 3IN)YYRSa &dzdzNh

Comité de milieu de vieRésidence Sakuhiouisc SainteJulie

CDC HadRichelietRouville

Justice de Proximité (Irfastice)

MEPEC Beloell

TRO&Montérégie

Carrefour des groupes populaires

Rencontres et échanges strategiques

Commissaire nationale

b2dza | @2ya Sdz £S LINAGATf SIS RS NBOSG2ANI
a notre siege social de Salldansur-Richelieu. Madame Nathalie Dubois,
directrice générale a la FCAAP était eégalement des notres.
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Engagement dans le milieu et coordination
avec les institutions

Commissariats aux plaintes

Rencontres annuelles avec les commissaires aux plaintes et a la qualité
des services de trois territoires :

Montérégie-Centre

Monteregie-Est

Montéregie-Ouest

Objectif : améliorer la collaboration et discuter des enjeux liés aux
services

Autres rencontres de collaboration

Secrétariat des ainés de la Montérégielutte contre la maltraitance envers les
personnes ainées

Protecteur du Citoyen

Certification de la Montérégie

Collectif de défense des droits en santé mentale

Comité des usagers Centre jeunesse de la Montérégie

Comités de milieu de vie

Soutien a domicile (SADY Monteregie-Est

Eclat Haut-Richelieu (logement)

Seniors clubt Hudson

Carrefour des groupes populaires a SaiaHyacinthe

Grand Rendezvous - Gouvernance partagée en développement sociat
Longueuil

Portrait social T Saint-Hubert

AQDR RicheliedYamaska

AQDR des Forts et des Jardins
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Engagement dans le milieu et coordination
avec les ressources (photos)

Cette page est prévue pour integrer les photos des événements et rencontres de
partenaires.

W ) W“ | 4 rx.,
A e

Congres annuel de la AGA 2025 Salon Vitalité 50 ans et
+

FCAAP

Rencontre avec Martine Tournée de la FCAAP Salon des ainés de
Chambly

Gosselin

Rapport annuel 20252026
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Conclusion et perspectives

Je tiens a exprimer ma sincere Leur soutien, leur dynamisme et leur

| JHYUOUc¢c Rt t ¢ UHIJWE WG k ladpdit dedcoll@bbratidonidmt été

commissaires auxplaintes de la grandement appréciés au fil des années.
Montérégie pour leur confiance, leur sIW ¥BaGW #HRIJWij NedauUaqlli
ouverture et leur engagemenenvers les  directions générales du réseau pour leur

usagers et les résidents. Leur solidarité et leur soutien.Un immense
collaboration contribue de fagon G101 #RWe Wa YUWj ve RGIIAWZ ij |
significative ala qualité des services et au CAAP Montérégie. Ce sont degersonnes

soutien de notre mission. Leur extraordinaires, engagées et

professionnalisme et leurdisponibilité profondément humaines. Travailler a

participent grandement au rayonnement  leurs c6tés a été un privilege.

IJqg We Wa k 1Jn n Rvibotdrdgie ij WIT 2 L9 A

Alors que je termine ce mandat, je quitte

mes fonctions avec confiance et sérénité,

fiere du chemin parcouru et

| JAYUU¢cRtt ¢UqUWI k¢2YRI LW
contribuer a lamission du CAAP

Je souhaite également remercier
chaleureusement nos partenaires et
collaborateurs

pour leur expertise et leur soutien
constant : Michaél, technicien comptable

chez NOADemers Beaulne, pour son M?”Eﬁegieh* S A —
accompagnement financier rigoureux ; 5 MU 2 U2 ¢ RUHAe2 1JWMe 1

Mance Raby] K 2 R2 IJWW9 Y & 2 L’J';hYFPédGhLFﬁWeL’J'H uftide deﬁi’rﬂr:&‘ 2 W]
pour son prOfeSSionnaIisme et sa roits de usagers avec rigueur, umanité

créativité ; Valérie Vivier et et engagement.

Vincianne Falkner de Zeste Conseils, Je souhaite a la prochaine direction
pour leur appui stratégique ; ainsi que géneérale beaucoup de succes dans la

0Kk i MeiR GIN WF On V1 G ¢ q RAPPY5SY IR BaESHE Higsign gssentielle.
bij el Raij Wald & 13nn REEBENBEY wo v w
infrastructures.

Leur contribution permet a notre équipe

de se consacrer pleinement a

Kk c¢cHAYI G cdedudagdisletdes

résidents. Je tiens aussi a exprimer ma

reconnaissance a la FCAAP, et tout

particulierement a Nathalie Dubois et a

b YOWijve RGUAWe RWGk YUqWwaSecaWel et 3G 1IUq LW
accueillie lors de mon arrivee en 2020.
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Témoighages

/V\I/?)w! Cette per sonn\e
efficacité hors du commun. Elle est
consciencieuse, professionnelle, a
| 6®coute de nos
préoccupations. Elle fait ses retours
déappels tr s rapid
excellent jugement
des employés comme c¢a de nos jours

\Elle est EXCELLEI\yE
/n \

Votre connaissance fine des regles

: des procédures et formulaires du
Tribunal administratif du

logement, votre rigueur, votre
professionnalisme, votre

disponibilité et la rapidité de

réponse aux questions font en sorte
gue | b6ai beaucoup
accompagné par votre organisme.

bes

e

7

e

5(13 tiens a vous remercier pour vos

conseils, la révision et la correction
de ma lettre et la mise en page. Votre
soutien et la nature de votre service
sont, selon moi, essentiels pour
soutenir les gens qui souvent, se
retrouvent dans une position de

vul n®r abilit® | or s

\vos serviceseée

Joai beaucoup
disponibilité, le fait de vous
déplacer, votre présence
rassurante, votre connaissance des
dossiers liés aux RPA et le respect
de la confidentialité.

/
~

appr

quoi l

®cC i
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Centre d’assistance et
ad d’accompagnement

aux plaintes

P.LV.O.T. CAAP

Un nouveau modele de gestion
pour renforcer notre impact

Plus proche. Plus fort. Plus incontournable.

Avec l'arrivée de la nouvelle direction générale,

le CAAP Montérégie entre dans une nouvelle phase de développement.
Cette section présente l'esprit du modeéle P.I.V.O.T. et les grandes
orientations qui guideront nos actions a venir.

Volet du rapport annuel 2025-2026 | CAAP Montérégie
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-

Le futur du
CAAP Montéregie

Plus proche. Plus fort. Plus incontournable.
Avect QI Nd&Je @bGvBlledirection généralele CAAP

L Présence
Montéregie entre dans une nouvelle phase de son —_—
deyeloppement Cette étape vise a re_nfqrcer notre Etre 1a pour écouter.
présence,notre visibilite et notre capaciteR QI OsiirA 2 accompagner et rassurer,
t QS y aditeératdirs avec une approche

humaine et accessible.

Le conceptde gestionPLV.OT. guideracette évolution I
repose R QI osrNERprésenceet la proximité : étre

accessibles, humains et concrets dans notre Représentation
accompagnementll affirme aussinotre influence et _—

notre role de représentation aupres des différentes Porter la voix des usagers
instancesafin de faire entendrela voixdesusagers aupres des partenaires,

établissements et

.. S =oAL n : instances régionales.
Enfin,ilmettf QI GW & yisibilitéet la valeurpublique ! J

du CAARViontérégie Nousvoulonslj dz€bk dlairement
reconnucommef Q2 NH Ingoitadurdabdlevers lequel
se tourner pour étre informé, accompagné et
représente
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' Représenter et mobilise

—

Renforcer notre impact

P.I.V.O.T. un modéle de gestion pour aller
plus loin

Pt Présence et proximité

Nous serons la, concretement, pour eécouter,
accompagneet rassurerles personnesqui font appela
nous Cette présencedoit se traduire par une meilleure

g : A Organisation
accessibilitéune approchehumaine et une capacitéa e
rejoindre les citoyensla ou les besoinssont les plus _
présents Mieux structurer,
mieux suivre et mieux
IT Influence et représentation RSY2YUNBNJ £ QA Y

Le CAARMontérégiedoit porter la voixdesusagersdes ~ concret de nos actions.
résidents et des proches auprés des instances
concernéesNousvoulonsétre uninterlocuteurcrédible,
respecté et entendu, capable de faire remonter les
enjeux vecus sur le terrain et de contribuer aux
réflexionscollectives
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Représenter et mobiliser

v

Renforcer notre presence

V1 Visibilité et valeur publique

Un organisme essentiel doit étre connu. Nous renforcerons
la visibilité du CAAP Montéreégie afin que les citoyens, les
LI NI Syl ANBaz: £Sa wt! s £Sa O2YAdSa RQdzal 3

NBE&SIdz all OKSyd Of FANBYSY(d 7 Territoire S G2
LISNE2YYS | 6S&a2Ay RQlFIARSZ> —_ 2y

présence dans toute la
Montérégie et adapter
Pour étre plus utile aux usagersle CAAPMontérégie doit nos actions aux réalités
a Ql LJsiozieéohghnisatiorsolide,claireet efficace Cela locales.

signifie mieux structurer les suivis, renforcer les outils

internes, améliorer la circulation de f QA Y ¥ 2 BV | Onzy
développeunecultureR QI Y St &odtiNded A 2 Y

O1 Organisation orientée résultats

Notre objectif est de mieux démontrerf Q A YdelhdDeé

travail Derriere chaquedossier,il y a une personne,une
situation, un besoin et parfois une grande vulnérabilité
Nousdevonsdonc étre capablesde mesurerce que nous
faisons,de comprendrece qui fonctionneet R Q 2 ad G S NJ
actionsavecrigueur
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Renforcer notre repréesentation

Tt Territoire et transformation

La Montérégie est vaste, diversifiéeet marquée par des
réalitéslocalesdifférentes Le futur du CAAPMontérégie
passerapar une présenceterritoriale plus forte, mieux
planifiéeet mieuxadaptéeauxbesoingdesmilieux

Nous voulons développerdes liens plus étroits avec les
partenaires locaux, les RPA, les comités R Q dz& | &S N
organismesommunautaireslestablesde concertationet

les instancesrégionales Cette présence permettra de
mieux faire connaitre nos services,mais ausside mieux
comprendrdesbesoingmergents

Un organisme incontournable pour les droits des usagers

Audela des mots, le PIVOT. représente une maniere
R QI H tkabJit notre volonté R Q s préédhts pour les
personnes,de défendre leurs droits, de créer des ponts
avec les milieux et de faire du CAAPMontérégie une

Un organisme de
confiance, une voix
forte, une présence
incontournable.

référence incontournable en matiére RQAY F2NX I GA 2y X

RQI & a RN 0@ & LIletdefepréserntation
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Coordonnées et crédits

@ Nous joindre

450 347-0670

Sans frais : 1 800 2638670
Numéro Québec : 1 877 7672227
caap@caapmonteregie.ca

Web et médias
sociaux

caapmonteregie.ca
facebook.com/CAAPMtrgie

instagram.com/caapmonteregie

(r) 2

Q

Bureau

383 Bd du Séminaire N, bureau 212
Saint-Jeansur-Richelieu,
QC J3B 8C5

Elaboration du
rapport

Rédaction :
Estephany F. Suero
Jocelyne Raymond

Rédaction et supervision générale
Philippe Bertrand, directeur général

N

/ Pour un encadrement des RPA centré sur la sécurité, Q
dignité et les droits des aTnéSﬁ

Le futur du CAAP Montérégie se construira avec les
usagers, pour les usagers, et toujours dans une logique

LINPEAYAGSE RS O2yFAl yOS S
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