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Mesdames
Messieurs,

C’est avec plaisir que nous vous présentons le rapport annuel du 
Centre d’assistance et d’accompagnement aux plaintes de la Capitale-
Nationale (CAAP) pour l’année 2015-2016. Ce fût une année chargée 
pour notre organisation, qui fut placée sous le signe du changement. 
En effet, Manon Fortin, directrice générale depuis 2008, nous a quittée 
pour relever le défi de diriger la Fédération des CAAP. Nous la remer-
cions et nous lui souhaitons bonne chance.  C’est ainsi que Ian Renaud-
Lauzé a été embauché en juillet 2015 pour prendre le relais. Qui dit 
nouvelle direction générale, dit nouvelles perspectives sur la gestion 
et les orientations de l’organisme.

Le conseil d’administration et l’équipe ont été amenés à faire le point 
sur les pratiques du CAAP, ce qui a mené à des ajustements de quelques 
pratiques : révision des priorités de communication, modernisation 
des infrastructures informatiques, ajustement sommaire des proces-
sus administratifs de la gestion des dossiers des usagers, optimisation 
du déploiement de notre présence sur l’Internet, etc.

En plus de vivre du changement à l’interne, le CAAP doit aussi compo-
ser avec la plus importante restructuration depuis sa naissance avec ses 
principaux partenaires. En effet, 2015-2016 fut l’année de la mise en 
place de la réforme du réseau de la santé et des services sociaux de la 
Capitale-Nationale, suite à la fusion de la majeure partie des établisse-
ments en «Centre intégré universitaire de santé et services sociaux de 
la Capitale-Nationale». À ce jour, il est difficile d’évaluer l’effet de cette 
transformation sur notre organisme, mais elle est source de défis et 
d’opportunités que nous entendons respectivement relever et saisir ! 

Nos services d’assistance et d’accompagnement demeurent le cœur 
de nos préoccupations et nous faisons tout pour nous assurer de leur 
pérennité ainsi que d’une meilleure visibilité dans les communautés de 
notre région. À cette fin, nous engagerons un processus de planifica-
tion stratégique en 2016-2017.

Nous sommes fiers de vous présenter le 22e rapport annuel de notre 
organisme et nous vous souhaitons une excellente lecture !

Rosaire Roy, président 
Ian Renaud-Lauzé, directeur général

Pour le conseil d’administration et l’équipe du CAAP
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1) Qui sommes-nous ?
La mission du Centre d’assistance et d’accompagnement aux plaintes de la Capitale-Nationale (le « CAAP ») est d’apporter 
assistance et accompagnement aux personnes dans leurs démarches en vue de porter plainte auprès des établissements et 
des organismes du réseau de la santé et des services sociaux (RSSS). Pour ce faire, les conseillers du CAAP informent, sou-
tiennent, conseillent, assistent et accompagnent les personnes dans un esprit de conciliation, et ce pendant toute la durée 
de leurs recours. Nous cherchons ainsi à contribuer à la satisfaction des usagers du RSSS ainsi qu’au respect de leurs droits 
reconnus dans la Loi sur les services de santé et les services sociaux (LSSSS).

Le CAAP offre ses services avec le souci de respecter les principes suivants : 
•	 Respecter les droits de la personne, dont l’autonomie et la dignité ;
•	 Aborder les situations vécues par nos usagers avec une grande ouverture d’esprit, en mettant de côté les préjugés ;
•	 S’assurer de la confidentialité, de l’accessibilité et de la qualité de nos services.

Le CAAP est un organisme communautaire autonome qui détient un mandat ministériel tel qu’édicté aux articles 76.6 et 76.7 
de la LSSSS. Il est principalement financé par le Programme de soutien aux organismes communautaires (PSOC) du ministère 
de la Santé et des Services sociaux. Nous appuyons l’ensemble de nos décisions et de nos activités sur le code d’éthique 
s’adressant aux administrateurs et à l’ensemble de son personnel.

Notre organisme dessert le territoire de la grande région de la Capitale-Nationale, comprenant les MRC de Charlevoix, Char-
levoix-Est, Île d’Orléans, La Côte-de-Beaupré, La Jacques-Cartier, Québec et Portneuf. Nos bureaux sont ouverts du lundi au 
vendredi de 8 h 30 à 12 h et de 13 h à 16 h 30. Les personnes peuvent venir nous rencontrer à nos bureaux, nous contacter 
par téléphone ou par courriel.
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Dans le cadre de sa mission, le CAAP-Capitale-Nationale divise ses services en deux grandes catégories : 
2.1) Les services d’assistance et d’accompagnement

2.1.1) Les services de plainte
2.1.2) Les services de soutien-conseil

2.2) Les services d’information-conseil.

D’un point de vue global, nous pouvons faire le constat que nous avons assisté à une légère baisse du nombre de nouvelles 
demandes de services d’assistance et d’accompagnement entre 2014-2015 et 2015-2016 (-13 % tableau 1). Nous constatons 
que cette baisse est due au faible nombre de nouveaux services ouverts dans la première moitié de l’année (graphique 1). 
Nous constatons aussi que les demandes d’information-conseil ont augmenté légèrement (+5 % tableau 1), ce qui s’explique 
par une plus grande présence du CAAP sur Internet. Il est à noter que c’est durant cette période que le réseau de la santé et 
des services sociaux de la Capitale-Nationale a mis en place sa restructuration, suite à l’adoption du projet de loi 10 qui est 
entré en vigueur le 1er avril 2015.

2) Les services rendus à la population

Tableau 1 : Services de plainte, soutien-conseil et d’information-conseil

2014-2015 2015-2016

Services 
en cours 

début 
d’exercice

Nouveaux 
services 

Total des 
services

Services 
en cours 

début 
d’exercice

Nouveaux 
services

Total des 
services

Services 
en cours  
à la fin 

de l’année

Services de plainte 39 103 142 33 94 127 47
Services de soutien-conseil 31 70 101 31 57 88 27
Total des services  
d’assistance et  
d’accompagnement

70 173 243 64 151 215 74

Services  
d’information-conseil 402 402 423 423

Total des services rendus 70 575 645 64 574 638
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Graphique 1 : Nouveaux services d’assistance et d’accompagnement ouverts par mois
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Les usagers des services d’assistance et d’accompagnement  

Voici un portrait des personnes qui utilisent les services du CAAP : 

Au cours de l’année 2015-2016, le CAAP a offert à 81 personnes 151 nouveaux services d’assistance et d’accompagne-
ment, soit une moyenne de 1,9 service par usager. Il est intéressant de souligner que les usagers du CAAP reçoivent 
parfois des services à la fois pour eux-mêmes et pour un proche (enfants, parents) qui a vécu une problématique dans 
le réseau. Voici quelques données sur l’âge (graphique 3) et le sexe (graphique 4) de ces personnes, qu’elles fassent la 
demande pour elle-même ou pour quelqu’un d’autre :

2.1- Les services d’assistance et d’accompagnement
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Les services d’assistance et d’accompagnement consistent à sou-
tenir les usagers du réseau de la santé et des services sociaux qui 
désirent faire valoir leurs droits reconnus dans la LSSSS. À cette 
fin, le CAAP oriente la personne dans sa démarche, l’informe sur 
le régime d’examen des plaintes et l’aide dans ses différentes 
démarches au sein du réseau. Nos conseillers dispensent un ser-
vice sur mesure pour chaque usager du CAAP. Chaque service, 
qu’il s’agisse d’une plainte ou d’un soutien-conseil, représente 
plusieurs heures d’assistance et d’accompagnement ; soulignons 
que plus d’un service peut être rendu à un même usager. 

La majorité des services offerts par le CAAP ont été donnés à des 
personnes qui en font la demande pour eux-mêmes (58 %). Tou-
tefois, une partie non négligeable de ceux-ci (42%) visait à faire 
respecter les droits d’autrui, que ce soit la succession d’une per-
sonne décédée, un membre de la famille d’une personne âgée ou 
encore le parent d’un jeune enfant. Finalement, il pouvait s’agir 
aussi d’un tiers qui avait été témoin d’une situation qu’il jugeait 
inacceptable et qu’il tenait à dénoncer (graphique 2).
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Graphique 5 : Sources de référencement pour 
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Graphique 6 : Sources de références pour 
les services d’information-conseil

10 %

9 % 

7 %

6 % 

2 % 

10 % 

41 %

10 %

2 %

3 % 

Commissaires aux plaintes
Professionnels du RSSS
Organismes communautaires
Protecteur du citoyen
Anciens usagers
Milieux naturels
Internet
Autres sources de promotion

Source de référencement pour  
les services d’assistance et d’accompagnement

Les usagers du réseau de la santé et services sociaux qui veulent faire valoir leurs droits arrivent au 
CAAP par différents chemins (graphique 5). La plupart d’entre eux prennent connaissance de nos ser-
vices grâce aux acteurs du réseau soit les bureaux des Commissaires aux plaintes ou les profession-
nels du réseau (48 % pour ces deux sources combinées). Bien entendu, Internet est présentement la 
meilleure façon de faire connaître nos services à la population à l’extérieur des partenaires du réseau. 
Ainsi, 19 % de nos nouveaux services proviennent de personnes nous ayant déniché sur la « toile ».

Puisque nous vous présentons cette année les sources de références des usagers selon les catégories 
de services (services d’assistance et d’accompagnement dans cette section et services d’information-
conseil dans la section suivante), nous n’avons donc pas le comparatif avec l’année antérieure.

Les usagers ayant recours à nos ser-
vices d’assistance et accompagne-
ment reçoivent tous un formulaire 
d’évaluation des services du CAAP 
lorsque nous avons complété notre 
mandat avec eux. Cette année, 74 
sondages ont été expédiés. Le taux 
de réponse fut de 35 % (27). À la lec-
ture des résultats (tableau 2), nous 
pouvons constater que les services 
offerts par notre organisme sont très 
appréciés à tous les niveaux par les 
personnes qui ont répondu à notre 
questionnaire.

Tableau 2
% de satisfaction à l’égard des services

L’accueil du personnel 95 %
Le respect et la considération que le conseiller vous a manifestés 96 %
Le temps que notre personnel vous a accordé 98 %
La façon dont le conseiller a compris votre problème, vos besoins 95 %
La clarté des informations et des explications données par le conseiller 96 %
Le délai que le conseiller a pris pour répondre à vos demandes 95 %
Le suivi régulier accordé à votre dossier par le conseiller 96 %
Globalement, votre degré de satisfaction  
des services reçus 96 %

L’évaluation de la qualité de nos services d’assistance et d’accompagnement par les usagers du CAAP
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Ce service a pour but de soutenir la personne pour le dépôt 
d’une plainte auprès d’un établissement du RSSS de la Capi-
tale-Nationale c’est-à-dire du CIUSSS, du Centre hospitalier 
universitaire de Québec (CHU) et de l’Institut universitaire 
de cardiologie et de pneumologie de Québec (IUCPQ). L’en-
semble des organismes qui ont une entente avec le CIUSSS, 
comme par exemple les résidences privées pour aînés, les 
organismes communautaires et les centres de réadaptation 
en toxicomanie, sont également inclus. Le CAAP oriente la 
personne qui croit que ses droits n’ont pas été respectés en 
l’aidant à circonscrire l’objet de sa plainte, à rédiger des docu-
ments, à faire des démarches de conciliation ou en l’accom-
pagnant dans des rencontres officielles relatives à sa plainte. 

Cette année, le nombre de nouvelles démarches de plainte 
est en légère baisse (94 cette année contre 103 l’an dernier, 
soit -9 % tableau 3). Les plaintes enregistrées au premier 
palier sont globalement stables, mais les plaintes référées à 
un médecin examinateur sont en nette augmentation (+44 % 
tableau 3). 

Une personne qui n’est pas satisfaite du traitement de sa 
plainte au premier palier peut, si elle le désire, faire une 
demande de révision au deuxième palier. Cette année, les 
plaintes déposées au deuxième palier sont en baisse, parti-

culièrement pour le nombre de plaintes déposées auprès du 
Protecteur du citoyen (-75 % tableau 3).  Toutefois, le nombre 
de dossiers traités par les médecins examinateurs dont le 
résultat a amené les usagers à faire une démarche auprès 
des comités de révision, est en nette augmentation (+100 % 
tableau 3).

Tableau 3 : Regard sur les nouvelles démarches de plainte

 2014-
2015

2015-
2016

varia-
tion

1er palier
Commissaires aux plaintes 
et à la qualité des services 50 34 - 32 %

Médecins examinateurs 32 46 + 44 %
Total 1er palier 82 80 - 2,6 %

2e palier
Protecteur du citoyen 16 4 - 75 %
Comités de révision 5 10 + 100 %
Total 2e palier 21 14 - 33 %

Plaintes tous paliers confondus
103 94 -9 %

2.1.1) Les services de plainte
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Comme les années précédentes, le travail d’assistance et 
d’accompagnement aux plaintes a particulièrement mis en 
évidence des situations visant les centres hospitaliers de la 
région, soit 80 plaintes; il s’agit d’une baisse par rapport à 
l’année 2014-2015. Plus de la moitié de ces plaintes concerne 
le travail des médecins. On notera par ailleurs une hausse 
significative des plaintes concernant les services offerts par 
les CLSC (+64 % Tableau 4). Il s’agit là d’un retour à la normale 
par rapport à l’année 2013-2014.

Chaque plainte qui a cheminé par le biais de nos services 
(partiellement ou totalement) met en évidence un ou plu-
sieurs motifs. Le motif souvent évoqué dans un dossier a été 
le droit de recevoir des soins adéquats, ce motif étant pré-
sent dans 74 % des plaintes (tableau 5). Le second motif de 
plaintes le plus souvent cité concerne la violation du droit à 
recevoir des soins dans une situation d’urgence, élément que 
l’on retrouve notamment dans 44% des plaintes (tableau 5). 
La question des relations interpersonnelles est présente dans 
pratiquement un tiers des plaintes. La plupart du temps, il 
s’agit d’usagers du RSSS qui considèrent qu’ils n’ont pas été 
traités avec dignité et respect.

Il s’agit d’un service à la personne pour favoriser le respect de ses droits, sans qu’il ait recours à la démarche formelle de 
plainte. Par exemple, une demande d’accès pour obtenir une copie d’un dossier médical ou psychosocial, une demande de 
rectification ou d’ajout d’informations concernant un dossier médical (tableau 6). Parfois, le soutien apporté à la personne 
a pour but de faciliter sa démarche en regard d’un autre recours ou de faire des recherches pour trouver l’information qui 
répondra à ses besoins. Dans cette catégorie, les signalements déposés par les usagers ou les résidents de résidences privées 
pour aînés à l’intention des Commissaires aux plaintes et à la qualité des services, sont aussi consignés afin de les informer 
d’une situation problématique. Il est fréquent qu’un service de soutien-conseil accompagne une démarche de plainte.

Tableau 4 : Organismes et établissements visés 
(les services actifs au début de l’année sont inclus)

2014-
2015

2015-
2016

Varia-
tion

Centres hospitaliers 90 80 - 11 %
Centres locaux de services 
communautaires (CLSC) 11 18 + 64 %

Résidences privées  
pour aînés 9 12 + 33 %

Centre jeunesse 10 6 - 40 %
CHSLD 12 3 - 75 %
Autres installations/ 
établissements/organismes 10 8 - 20 %

Tableau 5 : Principaux motifs de plainte

 Nombre (%)
Droit de recevoir des services 
adéquats 70 74 %

Droit de recevoir des soins en cas 
d’urgence 41 44 %

Relations interpersonnelles 30 32 %
Organisation du milieu et res-
sources matérielles 19 20 %

Droit de participer aux décisions 13 14 %

Tableau 6 : Raisons de soutien-conseil 
 2014-2015 2015-2016 Variation
Accès à un autre recours 55 24 - 66 %
Accès à un dossier 24 35 + 46 %
Demandes d’assistance 13 12 - 8 %
Suivis complémentaires aux conclusions de la plainte 6 3 -3 %
Accès à un service 6 7 +2 %
Autres 3 7 +5 %
Total des raisons de soutien-conseil 107 88 -18 %

2.1.2) Les services de soutien-conseil
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Les personnes qui s’adressent au CAAP le font pour plusieurs raisons : connaître leurs 
droits prévus à la LSSSS, en apprendre plus sur le régime d’examen des plaintes et les 
recours possibles. Parfois, nous référons les personnes qui nous contactent auprès 
d’autres organismes pouvant mieux répondre à leurs besoins. 

Le CAAP a répondu à plus de 400 demandes d’information. C’est grâce à Internet que 
les gens de la région nous trouve le plus souvent (41% graphique 6). La plupart de 
ces demandes sont prises en charge par le conseiller du CAAP lors d’un appel télé-
phonique ou par des échanges de courriels. La majorité des demandes d’information 
sont effectuées par des personnes âgées entre 33-54 ans (34 % graphique 7). Il est 
intéressant de souligner que les femmes sont nettement plus nombreuses à contacter 
le CAAP pour s’informer. (61% graphique 8).
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Organismes communautaires

Protecteur du citoyen

Anciens usagers

Milieux naturels
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2.2) Les services d’information-conseil
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Nos partenariats régionaux et nationaux

La réalisation d’un mandat tel que celui du CAAP-Capitale-
Nationale est enrichie par nos relations et nos collaborations 
avec les regroupements, organismes et établissements de 
notre communauté. Voici nos principaux partenaires : 

Fédération des Centres d’assistance et d’accompagnement 
aux plaintes (FCAAP)
Le CAAP est un membre actif de sa Fédération depuis de 
nombreuses années. En début d’année, la directrice géné-
rale du CAAP a également assuré l’intérim à la Fédération. De 
plus, la direction a participé à toutes les réunions des direc-
teurs généraux des CAAP (7 rencontres).  Le nouveau direc-
teur général est en outre membre du comité de vigilance de 
la FCAAP (4 rencontres).

Table de concertation des aînés de la Capitale-Nationale 
(TCACN)
Le CAAP est membre de la TCACN depuis 2010. Cette année, 
le CAAP a participé à 5 rencontres. Ces réunions sont des 
occasions précieuses d’être au courant des grands dossiers 
concernant les aînés de la région et visent également à tisser 

des liens avec les organismes de notre territoire avec lesquels 
nous partageons des valeurs et des objectifs communs. 

Campagne de sensibilisation aux droits des aînés en santé
Le 16 mars 2016, le CAAP a participé avec la Fédération au 
lancement de la campagne de sensibilisation nationale des 
droits des aînés dans le domaine de la santé. Une conférence 
de presse a été tenue, conférence à laquelle se sont joints le 
CAAP des Laurentides, la FADOQ ainsi que la ministre respon-
sable des aînés, Mme France Charbonneau.

Présence dans différentes activités  
de diffusion d’information

 
•	 Salon FADOQ 50 ans + : Les 2, 3 et 4 octobre 2015, au 

Centre de foires d’Expo-Cité, l’équipe du CAAP a pu 
faire la promotion de nos services et échanger avec plu-
sieurs des 1000 personnes qui participaient à ce popu-
laire événement.

•	 Salon pour les proches aidants de Beauport – Mont-
morency : Le 6 novembre 2015, le CAAP a pu échanger 
avec une centaine de personnes qui se sont présentées 
au Salon.

3) L’action locale et nationale du CAAP2.2) Les services d’information-conseil
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•	 Journée « Droits des aînés » : À l’initiative de l’Associa-
tion québécoise de défense des droits des personnes 
retraitées et préretraitées, le CAAP a participé à orga-
niser les trois fins de semaine de conférences destinées 
aux personnes âgées de la région. Le 15 novembre, nous 
avons également donné une conférence d’une heure à 
quelque 60 personnes en plus de tenir un kiosque pour 
présenter nos services.

Autres activités

Le CAAP a participé à plusieurs activités et rencontres cette 
année, notamment :

•	 Rencontre avec Mme Dominique Charland, nouvelle 
commissaire aux plaintes et à la qualité des services 
du CIUSSS de la Capitale-Nationale

•	 Rencontre avec l’équipe du Regroupement des orga-
nismes communautaires de la région 03 (ROC-03)

•	 Lancement de la Table de concertation des aînés de 
Portneuf

•	 Participation à l’Assemblée générale annuelle du 
Carrefour des proches aidants de Québec

•	 Participation au lancement du Répertoire des res-
sources pour les personnes aînées isolées du quar-
tier Duberger - Les Saules ainsi qu’à deux dîners de 
réseautage organisés par Loisirs Duberger.

De plus, le CAAP a donné 9 séances d’information à l’atten-
tion des organisations du territoire afin de présenter nos 
services, faire connaître le régime d’examen des plaintes de 
la LSSSS et informer la population sur ses droits en santé et 
services sociaux.  

Notre grande activité annuelle : 
Colloque  « Les conditions de vie des aînés  
vivant en CHSLD sont-elles satisfaisantes? » 

Cette année, notre colloque a eu lieu le 28 octobre 2015. À 
cette occasion, nous avions convié nos membres, nos parte-
naires et les acteurs du régime d’examen des plaintes ; plus 
de cent personnes étaient présentes.  L’activité a été animée 
par M. Michel Venne, directeur de l’Institut du Nouveau 
Monde. 

À cette occasion, nous avons pu entendre les nombreux 
points de vue, tous aussi intéressants les uns que les autres, 
de la part de nos invités : Mme Odile St-Amand — Direc-
trice des soins d’une résidence pour personnes aînées,  
M. Robert Salois — Commissaire à la santé et au bien-
être, Me Gabriel Dupuis — Responsable des services et 
du développement au Conseil pour la protection des 
malades, Mme Marie-Ève Bédard — Doctorante en 
gérontologie, Mme Judith Gagnon — Présidente de la 
Table de concertation des aînés de la Capitale-Natio-
nale, Mme Madeleine Lauzier — Directrice-conseil 
pour l’Ordre des infirmières et infirmiers du Québec, 
M. Josey Lacognata — Directeur général du CAAP 
Saguenay-Lac-Saint-Jean, Mme Ginette Labrosse 
— Responsable de la qualité de l’accompagne-
ment et des services à la Maison Francesco Bellini,  
Mme Caroline Bouchard — Conseillère Réseau de la 
FADOQ.
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Les activités du CA

Cette année, le CA a tenu 9 réunions ordinaires et 3 réunions spé-
ciales. Les réunions du conseil d’administration durent de trois à 
quatre heures en moyenne.

Comités de travail 

Comité du plan d’action : le CA a formé un nouveau comité afin de 
doter le CAAP d’un plan d’action annuel pour 2016-2017. Il est déjà 
convenu qu’un des éléments centraux de ce plan d’action sera un 
exercice de planification stratégique.

Comité de travail sur la mise à jour des politiques : le comité a pour-
suivi ses travaux en se concentrant sur la mise à jour de la politique 
sur les ressources humaines et les conditions de travail;  ce long travail 
devrait être conclu au début de l’année 2016-2017.

Comité des finances : le comité a préparé un projet de réorganisation 
et une priorisation de l’utilisation des ressources financières de l’orga-
nisme afin de diminuer les frais administratifs et maximiser l’utilisa-
tion de ses ressources en lien avec l’offre de service à la population.

Comité d’évaluation de la direction générale : Le CA a mis sur pied un 
comité d’évaluation continu de la direction générale. 

4) La vie associative, le personnel et  
les ressources financières

4.1- Membres et AGA 

Au 31 mars 2016, notre organisme comptait 135 membres individuels et 17 membres corporatifs

L’Assemblée générale annuelle a eu lieu le 3 juin 2015. À cette occasion, 16 personnes étaient présentes. Nous avons égale-
ment eu le plaisir d’accueillir Mmes Nicole et Monique Dion, qui ont présenté un vibrant témoignage sur l’importance comme 
citoyen de faire valoir nos droits en tant qu’usager du réseau de la santé et des services sociaux.

Lors de l’Assemblée générale, les mandats de deux des cinq personnes siégeant au conseil d’administration venaient à 
échéance. L’AGA a renouvelé sa confiance en M. Rosaire Roy et Mme Ginette Delage en les reconduisant dans leur fonction 
d’administrateur.

4.2) Le conseil d’administration

Membres du conseil d’administration  
au 31 mars 2016

Rosaire Roy,  
Administrateur (2004-2017) et  
Président (depuis 2011)

Guillaume Gélinas-Rémillard,  
Administrateur (2011-2016) et  
Trésorier (depuis 2011)

Ginette Delage,  
Administratrice (2013-2017) et  
Secrétaire de la corporation  
(depuis 2013)

Michelle DesRosiers,  
Administratrice (2014-2016)

Le conseil d’administration (CA) est constitué de cinq membres élus. Au 31 mars 2016, il y avait un siège vacant au conseil 
d’administration et des démarches étaient déjà entreprises afin de pourvoir ce poste. Le directeur général participe à toutes 
les réunions. 
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4.4) Les ressources financières 

Tableau 7 :  État des revenus et dépenses (les % sont à titre indicatif)

2014-2015 % 2015-2016 %

REVENUS

Revenus provenant du MSSS  257 393  $ 91%  259 967  $ 96%

Autres produits  17 002  $ 6%  10 308  $ 4%

Emploi-Québec  7 407  $ 3%  -  $ 0%

TOTAL DES REVENUS:  281 802  $ 100%  270 275  $ 100%

DÉPENSES

Salaires et avantages sociaux  191 670  $ 68%  197 008  $ 74%

Contractuels et ententes de services  2 999  $ 1%  1 435  $ 1%

Honoraires professionnels  4 623  $ 2%  2 150  $ 1%

Loyer  19 110  $ 7%  19 364  $ 7%

Entretien et réparation  2 706  $ 1%  2 257  $ 1%

Location et entretien d'équipements  751  $ 0%  99  $ 0%

Fournitures de bureau, papeterie, poste  6 651  $ 2%  4 003  $ 1%

Télécommunications  3 035  $ 1%  2 717  $ 1%

Assurances  2 305  $ 1%  1 238  $ 0%

Taxes, licences et permis  165  $ 0%  397  $ 0%

Matériel et équipement  6 983  $ 2%  1 673  $ 1%

Réunions et assemblées  2 941  $ 1%  2 779  $ 1%

Déplacements en région  501  $ 0%  130  $ 0%

Déplacements locaux  787  $ 0%  463  $ 0%

Représentation  1 150  $ 0%  1 528  $ 1%

Publicité et promotion  15 540  $ 6%  11 022  $ 4%

Affiliations  3 006  $ 1%  3 046  $ 1%

Activités de réseautage  13 429  $ 5%  11 743  $ 4%

Intérêts et charges bancaires  364  $ 0%  334  $ 0%

Amortissement  -  $ 0%  2 510  $ 1%

TOTAL DES DÉPENSES:  278 716  $ 99%  265 896  $ 98%

SURPLUS (DÉFICIT):  3 086  $ 1%  4 379  $ 2%

Le CAAP de la Capitale-Nationale compte sur une équipe qui combine jeunesse et expérience. En voici les membres :

Dominique Tremblay, conseillère aux plaintes
Eric Duguay, conseiller aux plaintes
Cécile Gallant, adjointe administrative
Manon Fortin, directrice générale jusqu’en juillet 2015
Ian Renaud-Lauzé, directeur général depuis juillet 2015

4.3) Le personnel du CAAP : au service de la population
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5) Et la suite des choses.. .
C’est plein de projets dans la tête que nous entamons l’année 2016-2017. Le CAAP 
est à se doter d’un plan d’action dont les principales nouveautés seront la mise en 
place d’une planification stratégique et un rapprochement avec les organismes 
communautaires travaillant dans le réseau de la santé et des services sociaux. Ces 
actions auront comme principal objectif de mieux faire connaître nos services à la 
population de la belle et grande région de la Capitale-Nationale. 

De plus, nous entendons continuer à donner des services de qualité avec le souci de 
viser une amélioration constante.

Nous comptons aussi faire un travail de fond en ce qui concerne la gestion des dos-
siers de nos usagers en lien avec un travail nécessaire de mise à jour de nos outils 
de gestion informatisés.

2016-2017 sera une année bien remplie!
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