covt:  LE COMITE DES USAGERS

DU RESEAU LOCAL DE SERVICES HAUT-RICHELIEU — ROUVILLE DU CISSS DE LA MONTEREGIE-CENTRE

USAGERS VOUS INFORME---

LES MEMBRES QUI CONSTITUENT
VOTRE COMITE DES USAGERS

II'nous fait plaisir de vous présenter les membres qui constituent
votre Comité des usagers ainsi que le nouvel exécutif entré en
fonction en juin dernier :
o Monsieur Jacques Gravel, président
Madame Micheline Stjagow Lapointe, vice-présidente
Monsieur Jacques Quellet, secrétaire-trésorier
Monsieur André Beauchamp, membre régulier
Madame Sylvie Brodeur, membre régulier
Madame Colette Charbonneau, membre régulier
Madame Marie-Andrée Dion, membre régulier
Madame Suzanne Ferland, membre régulier
Madame Chantal Massicotte, membre régulier
Monsieur Daniel Pilote, membre régulier
Madame Diane St-Germain, membre régulier
Monsieur Jean-Guy Turgeon, membre régulier
Madame Claudine Vallieres, membre régulier

NOTRE MANDAT

Veiller au respect de vos
droits;

QOO OFOSIO O OO EEONE

S’assurer que vous soyez
traites dans le respect de Merci & madame Lapointe qui a occupé la fonction de présidente
votre  dignite et en durant les 7 dernieres années et félicitations a4 Monsieur Gravel

reconnaissance de vos qui a pris le flambeau pour la prochaine année.
droits et libertés;

Etre votre représentant
aupres des instances de
I'établissement;

Se préoccuper de la
gualite des services et de
votre satisfaction;

A SURVEILLER ...

Samedi 10 septembre 2016 : Défi je bouge le Comité des
usagers sera sur piace

Avoir une sensibilité
particuliere pour la
clientéle vulnérable;

Lundi 12 septembre 2016 : Conférence de presse a 14 heures
a la salle du conseil (188, Jacques~Cart|er Nord a Samt-Jean-
sur—Rlchelleu) :

Promouvoir |'amélioration
des conditions de vie des
personnes hébergées.

22 AU 30 SEPTEMBFIE 2016 SEMAINE DES DROITS DES USAGERS DU
RESEAU DE LA SANTE (horaire complet sur notre s:te web et a la
page centrale de cette édition). - i

PROCHAINE PARUTION :

) ) ) JANVIER 2017
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Courriel : info@comitedesusagers-hrr.com
Site web : www.comitedesusagers-hrr.com
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LA SEMAINE DES DROITS DES USAGERS
DU RESEAU DE LA SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX
du 22 au 30 septembre 2016

Sous le theme le droit de porter plainte, la semaine des droits des usagers est devenu un incontournable. Comme
chaque année, vous étes invités a prendre part a cette semaine thématique en participant & 'une ou l'autre de nos
activités gratuites : déjeuner-conférence : le droit de porter plainte, table ronde portant sur le mandat en prévision de
l'inaptitude, spectacle de lecture théatrale : au-dela des mots, paroles de proches aidants et kiosques d'’information.

Lors du DEJEUNER-CONFERENCE PORTANT SUR LE DROIT DE PORTER PLAINTE, madame Daniéle Corbeil, commissaire adjointe
aux plaintes et a la qualité des services, vous informera notamment de la procédure pour déposer une plainte et de son role
comme commissaire. Vous y apprendrez également quels sont vos droits et vos obligations en regard & ce droit et
comment vous pouvez contribuer a2 améliorer la qualité des services. Pour assister au déjeuner-conférence, vous devez
vous procurer un billet, remis gratuitement. Celui-ci vous donne droit a un rabais de 5 $ sur le prix de votre déjeuner.

L'inaptitude n'est pas une éventualité & laquelle il est agréable de songer. Toutefois, y penser dés maintenant peut vous
éviter bien des soucis, a vous et a vos proches, si jamais elle survient. C'est pourquoi nous vous invitons a participer a
notre TABLE RONDE : COMMENT SE PREPARER A FAIRE SON MANDAT EN PREVISION DE L'INAPTITUDE. Animée par Me Lucie
Bédard, cette table ronde a pour but de vous donner toute Iinformation nécessaire relativement au mandat en prévision de
l'inaptitude : pourquoi faire un mandat, comment le faire, quels sont mes droits, etc.

LE SPECTACLE DE LECTURE THEATRALE : AU-DELA DES MOTS, PAROLES DE PROCHES AIDANTS est un récit a deux voix livré par
Michel Carbonneau et Edith Fournier. A tour de role, ils partagent a l'auditoire leur expérience de proche aidant, des
passages & vide aux instants de bonheur, de la lourdeur quotidienne aux plaisirs festifs. Si vous étes un proche aidant et
que vous avez besoin d’espérer, cette piéce est pour vous! Une période d'échange est prévue aprés la représentation.
Réservez votre place : procurez-vous gratuitement un billet. Places limitées. Adapté aux personnes a mobilité réduite.

Tout au long de la semaine, vous étes invités & venir nous rencontrer ainsi que la commissaire adjointe aux plaintes a I'un
ou I'autre de nos KIOSQUES D’INFORMATION (Carrefour Richelieu, Hopital, CLSC)
v Tournez la roue pour en apprendre davantage sur vos droits. Vous pourriez vous mériter un prix de participation.
v Participez a notre vox pop : « Quels sont les irritants que vous ressentez lorsque vous recevez des soins de
sante? »
v Répondez a notre JEU-QUESTIONNAIRE sur le droit de porter plainte et courez la chance de gagner un
magnifique foyer & I'éthanol (valeur approx. : 300 §). Le tirage aura lieu jeudi, 29 septembre 2016 a 16 heures
au Centre d’hébergement Champagnat (salle des loisirs).

Enfin, plusieurs comités de résidents offriront I'activité « Bingo sur les droits » ou « la roue chanceuse sur les droits » aux
résidents et membres de famille de leur centre d’hébergement respectif.

Consultez I'horaire complet de la semaine des droits des usagers a la page centrale de cette édition ou sur
notre site web a www.comitedesusagers-hrr.com

* Pour information ou pour réserver vos billets :
450 358-2578, poste 8958 ou sans frais 1 866 967-4825, poste 8958 ou
par courriel a info@comitedesusagers-hrr.com

LA SEMAINE DES DROITS DES USAGERS : UN RENDEZ-VOUS A NE PAS MANQUER!
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TABLE RONDE :
Comment se préparer d faire son
mandat en prévision de Uinaptitude

Centre

e a Saint-Jean-st
(secteur Iberville)

BILLET OBLIGATOIRE REMIS
s, veuillez

GRATUITEMENT
donnant droit a un rabais de 5% sur
le prix du déjeuner. Jard viendrz stifier ce
Pour information et réservation : pourquoi le faire, quand le faire, comment le
: faire et que faut-il prévoir y inclure. Elle
450 358-2578, poste 8958 ou sans frais répondra également a vos questions et une
1866 967-4825, poste 8958 période d’échange est prévue.

courriel : info@comitedesusagers-hrr.com

BIENVENUE A TOUS!
BIENVENUE A TOUS!

DE VOTRE CENTRE D’HEBERGEMENT

ACtivité sur les droits

Durant la semaine des droits des usagers, plusieurs comités de résidents,en collaboration avec la commissaire aux
plaintes et & la qualité des services, offrent une activité afin de renseigner les résidents et les familles sur leurs
droits et obligations. Sous forme de jeu, le « Bingo sur les droits » ou la « roue chanceuse sur les droits » sauront
captiver les participants a coup sr! : &

Bingo sur les droits : (PI‘LX de

Sainte-Croix : mercredi, 21 septembre 2016 & 14 h 30

Gertrude-Lafrance : jeudi, 22 septembre 2016 & 14 h 45
Val-Joli : dimanche, 25 septembre 2016 a 14 h 30 %
Georges-Phaneuf : mardi, 27 septembre 2016 & 14 h 45 BIENVENUE A

Roue chanceuse sur les droits : TOUS!
“ Champagnat : jeudi, 29 septembre 2016 a 14 h 45

participation!
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HORAIRE DES ACTIVITES DE LA

Du 22 au 30 se|

Jeudi, 22 septembre Vendredi, 23 ¢

Kiosque d’information Bingo sur les droits Kiosque d’inf
10ha21h 14 h 45 0 a4
Carrefour Richelieu Centre d’hébergement Gertrude-Lafrance Ce‘lrrefour Ri
Pres d 150, boul. St-Luc (P re.s des re_Sl
(Pr esso : eps r eséa_ur ants) St ear sl Bichelis 600, Pierre-Caisse a Saini
oL, oe~asse Présence de la commis
Saint-Jean-sur-Richelieu Activité organisée par le comité des résidents plaintes de 1%

Lundi, 26 septembre

Kiosque d’information Table ronde : Kiosque ¢
2h302a11h Comment se préparer a faire son mandat en 7h3

! prévision de Pinaptitude
CLSC de la Vallée-des-Forts 19 heures CLSC
978, boul. du Séminaire Nord S 300, chem
Saint-Jean-sur-Richelieu Centre d’hébergement Champagnat Ri

Salle Arc-en-ciel

Présence de la commissaire 370, 5° Avenue a Saint-Jean-sur-Richelieu Présence de
adjointe aux plaintes Pour éviter de déranger les résidents, nous vous = adlomgte

de9h30a11h

invitons a entrer par la porte du Centre de jour.

Mercredi, 28 septembre Jeudi, 29 septen
Kiosque d’information ‘ Roue chanceuse sur les droits
10ha15h 14 h 45
Hopital du Haut-Richelieu Centre d’hébergement Champagnat
920, boul. du Séminaire Nord 370, 5° Avenue a Saint-Jean-sur-Richelieu Ge
Saint-Jean-sur-Richelieu
Présence de la commissaire adjointe aux <
plaintes de 10 ha 11 h 30 Activité organisée par le comité des résidents
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MAINE DES DROITS DES USAGERS

\bre 2016
tembre 24 septembre  Dimanche, 25 septembre
Déjeuner-conférence Bingo sur les droits
.« Le droit de porter plainte » 14 h 30
u 9ha11h 30 Centre d’hébergement Val-Joli
ts) 3 : : 1425, Notre-D
sur-Richelieu 7 ReStaurantLes Glaces o Séint?éésai?;n %
adjointe aux | | 66 '
5h - ok Activité organisée par le Comité des usagers

rmation Bingo sur les droits Au-dela des mots :
i1h 14 h 45 Paroles de proches aidants
lieu Centre d’hébergement Georges-Phaneuf 19 heures
arieville - 230, Jacques-Cartier-Nord Salle Espace Culture
' ~ Saint-Jean-sur-Ric Sous-sol bibliothéque St-Luc

TIRAGE

oyer a ’éthanol ACT I VI T E S
oo GRATUITES

»

1ébergement Champagnat

nue a Saint-Jean-sur-Richelieu
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Edith Fournier et Michel Carbonneau ont été proches aidants tous les deux:
son mari, Michel; était atteint de la maladie d’ Alzheimer;
sa femme, Nicole, en était atteinte aussi.

A domicile ou en hébergement, Edith Fournier et Michel Carbonneau
ont connu le choc, la colére, Cépuisement, intimité, la grdce et le désespoir,
mais par-dessus tout Camour et la fidélite.

I5 se sont associés pour partager leur expérience avec des proches aidants comme eux, avec
des soignants, et avec tous ceux qui veulent entendre parler dattachement.

Sur scéne, d tour de rile, ils évoquent leur parcours de proche aidant,
d la fois universel et singulier.

Mardi, 27 septembre 2016 a 19 heures

Salle Espace Culture (Entrée: porte A)
sous-sol de la bibliothéque St-Luc (347, boul. St-Luc a Saint-Jean-sur-Richelieu)

Une période 4 échange est prévue aprés la représentation

CONFERENCE GRATUITE. ACCESSIBLE AUX PERSONNES A MOBILITE REDUITE.

»

BILLET OBLIGATOIRE DISPONIBLE
au 450 358-2578, poste 8958 ou sans frais 1 866 967-4825, poste 8958
ou par courriel a info@comitedesusagers-hrr.com
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C’EST VOTRE DROIT!

En tant gu’'usager, vous avez le droit pe PORTER PLAINTE .

TOURNER L’EXAMEN DES PLAINTES
A VOTRE PROFIT!

Dans la perspective de la semaine des droits des usagers,
dont le théme porte sur le «droit de porter plainte », le
commissariat aux plaintes et a la qualité des services
souhaite informer des modalités prévues par la Loi sur les
services de santé et les services sociaux.

En effet, la Loi sur les services de santé et les services
sociaux prévoit donc, par le biais des articles 33 et les
suivants, un recours indépendant et objectif, soit le régime
d’'examen des plaintes. Ainsi, celui-ci permet a une personne
ayant le sentiment de ne pas avoir été bien servie, ou croyant
que ses droits n'ont pas été respectés au moment des soins
et des services, d'exprimer son insatisfaction ou d’étre en
mesure de déposer une plainte a ce suijet.

{x@
5 A
{

-

Sachez que le commissariat recevra également tout
commentaire ou demande d’assistance portant sur les soins
et les services. De plus, soyez assuré que nous les
transmettrons aux directions et gestionnaires concernés.

Pourquoi déposer une plainte?

Porter plainte est un geste positif et constructif lorsqu'il s’agit
d'assurer le respect des droits des usagers. Il s’agit souvent
d'un geste permettant d'éviter la répétition d’'une situation ou
bien de sensibiliser les professionnels et les gestionnaires a
une problématique spécifique ou simplement d’améliorer la
qualité des services de santé et des services sociaux. Il faut
rappeler que la qualité des services se définit selon des
normes reconnues d'Agrément Canada, des codes de
déontologie professionnels et d'éthigue du CISSS de la
Montérégie-Centre, des protocoles cliniques et administratifs
basés sur les meilleures pratiques, etc.

Qui peut déposer une plainte?

Tout usager ayant recours a nos soins et services peut
déposer une plainte générale. Celle-ci peut étre soumise
verbalement ou par écrit a l'aide de notre formulaire.
Cependant, en ce qui concerne la plainte de nature
médicale, toute personne peut nous la faire parvenir et
nous assurerons le transfert de cette plainte au médecin
examinateur pour son traitement. Il est & noter qu’un
dossier de plainte est confidentiel. L'enquéte exige,
toutefois, la collaboration des chefs de service concernés,
ainsi que I'étude du dossier médical ou administratif.

A qui formuler une plainte?

La commissaire aux plaintes et a la qualité des services
est la personne toute désignée par le conseil
d’administration pour administrer efficacement ce régime
public d’'examen des plaintes.

La commissaire reléve du conseil d'administration quand il
s'agit du respect des droits des usagers, de leur
satisfaction et du traitement diligent de leur plainte. Par
ailleurs, elle a le pouvoir d’intervenir de sa propre initiative
dans toute situation nécessitant son attention. La
commissaire a également la responsabilité de faire la

promotion du code d’éthique de I'établissement. &

Coordonnées du commissariat aux plaintes et a
qualite des services du Réseau local de services Haui-
Richelieu — Rouville du CISSS de la Montérégie-
Centre :

978, boulevard du Séminaire Nord
Saint-Jean-sur-Richelieu (Québec) J3A 1E5
Teléphone : 450 358-2578, poste 8837
450 466-5434
Courriel :
commissaireauxplaintes.cssshrri6@ssss.gouv.qgc.ca

Ecrit par: madame Daniéle Corbeil, commissaire

adjointe aux plaintes et a la qualité des services du
CISSS de la Montéregie-Centire
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LA MALTRAITANCE Volet 4

Pour notre quatrieme volet sur la maltraitance, nous aborderons deux des formes de maltraitance les plus fréquentes : la
violence psychologique et la violence physique.
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La maltraitance psychologique est 'action de porter atteinte a l'intégrité psychologique, a la dignité, aux valeurs et &
I'estime de soi d’'une personne en I'agressant verbalement, en l'isolant de la société, en la privant d'affection ou en Iui niant
le droit de prendre part aux décisions qui la concernent. Parce qu'elle est trop souvent insidieuse, il est plus difficile de la
reconnaitre et de lui apporter apposer I'étiquette de « maltraitance ».

A titre d’exemple, voici des situations de violence psychologique :

= Etre menacé, humilié, infantilisé, ridiculisé, dénigré, harcelé;

= Se faire parler de maniére autoritaire, recevoir des ordres brutaux;

=  Etre tutoyé ou nommé de maniére infantilisante ou dégradante;

= Etre ignoré, réprimandé, boudé, puni;

= Etre ridiculisé ou dénigré dans ses valeurs et ses croyances;

= Etre ridiculisé ou dénigré comme personne : propos dégradant sur son age, son état, ses propos, sa personnalité,
son apparence, etc.;

= Etre culpabilisé dans ses pertes d’autonomie;

= Etre censuré dans ses paroles, contacts, visites, sorties;

= Se faire interdire de conserver des objets personnels;

= Subir I'intimidation, la manipulation, etc.

La maltraitance physique est I'action d'agresser physiquement une personne. Elle porte donc atteinte & lintégrité
physique de la personne. Contrairement & la violence psychologique, la violence physique est plus facile a identifier.

A titre d’exemple, voici des situations de violence physique :
=  Se faire frapper, pousser, rudoyer, serrer, secouer, tirer les cheveux, briler, gifler;
=  Se faire lancer des objets;
= Se faire alimenter de force ou gaver;
= Se faire attacher;
= Se faire isoler, enfermer
= Se faire administrer des médicaments de fagon inappropriée;
w L Etfe,

Repérer la maltraitance :

La détection de la maltraitance est fondée sur linformation et la connaissance, la vigilance, I'observation,
I'écoute, le décodage, le jugement et la promotion de la bientraitance.

Si vous ou votre proche croyez vivre, ou vivez de la maltraitance, n’hésitez pas a le dénoncer, car tout acte de
violence ou de maltraitance ne s’arréte pas de lui-méme. Pour qu'il y ait un changement, il faut le dire!

Le Comité des usagers peut vous aider. Plus nous recevrons d'informations, plus efficace nous pourrons étre
dans la défense de vos droits.
Vous pouvez également communiquer avec la ligne Aide Abus Ainés au 1 888 489-ABUS (2287) ou

www.aideabusaines.ca . m

Source : Guide de référence pour contrer la maltraitance envers les personnes ainées,
Face a la maltraitance envers les personnes ainées : le devoir d’agir!




