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LE COMITE DES USAGERS

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

USAGERS

NOTRE MANDAT

Veiller au respect de vos
droits;

S’assurer que vous soyez
traités dans le respect de
votre dignité et en
reconnaissance de VoS
droits et libertes;

Etre votre représentant
aupres des instances de
I'etablissement;

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

Avoir une sensibilité
particuliere pour la
clientele vulnérable;
Promouvoir 'amélioration
des conditions de vie des
personnes hébergées.

PROCHAINE PARUTION :
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VOUS INFORME...
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EVALUATION DE LA
SATISFACTIONDE LA ¢
CLIENTELE ®

CHANGEMENT DE LA CULOTTE D’INCONTINENCE DES USAGERS RESIDANTS
DANS LES CENTRES D’HEBERGEMENT

En mai dernier, nous avons rencontré les usagers des six centres
d’hébergement pour évaluer leur degré de satisfaction en regard au
changement de culotte. Des questions étaient également prévues pour les
usagers ne portant pas de culotte d'incontinence.

132 personnes ont répondu a notre questionnaire. Parmi ceux-ci, 91 usagers
portaient une culotte d'incontinence.

Voici un résumé des résultats obtenus :

o Culotte d'incontinence changée de 2 a 3 fois par cycle de 24 heures :
50,5%

o Intimité toujours respectée : 80%

o Parties génitales toujours bien nettoyées : 76,8%

o Culotte d'incontinence toujours changée lorsque l'usager le demande :
66 %

o Temps d'attente avant que I'on vienne changer la culotte souillée :
= Moins de 10 minutes : 39,5%
= Entre 10 et 30 minutes : 30,7%
= Entre 30 et 60 minutes 9,9%

o 51% des usagers ne se sont jamais fait dire : « faites dans votre culotte »

o Temps d'attente avant que I'on vienne vous aider (usagers qui ne portent
pas de culotte) :
= N'ont pas besoin d’aide : 46,3%
= Moins de 10 minutes : 26,8%
= Entre 10 et 30 minutes : 17%
= Entre 30 et 60 minutes 2,4%

o 34% des usagers incontinents et 80,4% des usagers continents disent ne
pas avoir de rougeurs au niveau des parties génitales.

Les membres du Comité des usagers ont présenté les résultats & la direction
afin qu'elle assure un suivi auprés de ses équipes. Bien que satisfait des
résultats obtenus, le Comité des usagers reste a I'écoute pour que les résidents
continuent d'étre traités dans le respect de leur dignité et en reconnaissance de

leurs droits et libertés. m

Pour les résultats complets du sondage : consultez notre site Web au
www.comitedesusagers-hrr.com
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EVALUATION DE LA SATISFACTION DE LA CLIENTELE :

EXISTENCE ET PROXIMITE DES SERVICES OFFERTS AUX USAGERS
RESIDANTS EN PERIPHERIE DE SAINT-JEAN-SUR-RICHELIEU ®

En 2014, une premiére évaluation a été effectuée. Le
moyen utilisé pour rejoindre les usagers ne nous avait pas
permis d'obtenir assez de réponses pour que notre
évaluation soit considérée valide. Toutefois, les résultats
obtenus nous ont vivement préoccupés.

C'est pourquoi nous avons déployé une deuxiéme
évaluation en faisant appel a des informateurs-clés tels
que les députés, les maires, les directions d'école, les
exploitants de résidences pour personnes agées et les
organismes communautaires. Ces personnes regoivent
souvent les commentaires des usagers et peuvent donc
les représenter a plus grande échelle. 23 % des
informateurs-clés sondés ont répondus a notre
questionnaire.

Voici un résumé des résultats obtenus :
v 47,1 % considérent que les usagers ont facilement
accés a des services en provenance des CLSC ;
v Les principales barriéres d'acces au CLSC sont :

Site web : www.comitedesusagers-hrr.com

®,®

v 58,8 % des usagers sont satisfaits des services offerts
par leur CLSC;

v La distance entre la municipalité et le CLSC est
acceptable a 85,3 %.

En général, les services infirmiers, prénataux, prélévements,
sont satisfaisants et le personnel est apprécié. Cependant, le
manque de médecin, le service téléphonique complexe, les
délais d’attente et les heures d'ouverture font partie des
services qui sont insatisfaisants.

Le sondage nous a révélé qu'outre I'absence de médecin,
l'accessibilité a des services en CLSC était difficile pour plus
de 50 % de la population et que les heures d'ouverture
constituaient une barriere d'accés au CLSC. Nos
préoccupations ont été transmises a la direction qualité,
évaluation, performance, éthique et Lean afin que des
améliorations soient apportées. La direction est sensible au
fait de veiller au maintien des services dans les régions
moins urbaines et de faciliter I'accessibilité et la fluidité des

o I'absence de médecin : 41,2 %

o pas de moyen de transport en commun : 20,6 %,
o les heures d'ouverture : 17,6 %

o pas de moyen de transport privé : 14,7 %;

services dans ses installations. m

Pour les résultats complets du sondage : consultez
notre site Web au www.comitedesusagers-hrr.com

SEMAINE DU DROIT DE L’USAGER:
POUR AMELIORER LA QUALITE DES SERVICES

Aprés avoir regu plusieurs insatisfactions d’'usagers concernant des situations survenues a I'Hopital du Haut-
Richelieu, le Comité des usagers et monsieur Jacques Fortin, directeur de la qualité, évaluation, performance
éthique et Lean, sont allés rencontrer la direction des soins infirmiers, la direction du programme de soutien a
I'autonomie des personnes agées (volet hébergement et soins a domicile), la direction des programmes santé
mentale et dépendance et la direction des services multidisciplinaires.

L'objectif était de les sensibiliser a la réalité des usagers en leur exposant, par le biais d'un mini sketch et
d'une période d'échange, des situations parfois déplorables, qui peuvent étre évitées ou améliorées.

Le Comité des usagers est satisfait de I'impact qu'a eu sa visite, car elle a permis une prise de conscience des
sérieuses conséquences que certaines marques d'incivilités peuvent avoir sur les usagers. Certains directeurs
ont méme invité le comité a aller rencontrer leurs équipes de travail.

Le Comité des usagers remercie ces directions pour leur accueil, leur ouverture et leur collaboration a
I'amélioration continue de la qualité des services des usagers.
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. C’EST VOTRE DROIT!

En tant qu'usager, vous avez le droit aux SERVICES QUE REQUIERT VOTRE ETAT.

« Toute personne a le droit de recevoir des services de santé
et des services sociaux adéquats sur les plans a la fois
scientifique, humain et social, avec continuité et de fagon
personnalisée et sécuritaire. »

Le droit aux services est le droit le plus important que vous
avez a l'égard du réseau de la santé, car la Loi oblige les
établissements a vous fournir les soins et les services dont
vous avez besoin. Ainsi, le droit aux services pourrait se
définir comme la possibilité de bénéficier des soins et
traitements requis par votre état ou votre maladie selon
l'urgence et la gravité, peu importe qu'il s’agisse de soins de
santé ou de services sociaux. Ce droit prévoit également que
le traitement doit étre le meilleur possible, donné dans un
délai le plus rapide possible, en tenant compte des
ressources disponibles au sein de I'établissement.

Des services adéquats sur le plan scientifique

Le droit & des services adéquats sur le plan scientifique ne
signifie pas que l'usager a droit a la plus fine technologie et
aux plus récents développements technologiques. Il s'agit
plutdt de respecter une norme moyenne pour des
établissements comparables. Par exemple, certaines
techniques ou équipements seront disponibles dans un
centre universitaire qui offre des soins tertiaires. Il se peut
que ces services ne soient pas offerts ou disponibles a
I'Hopital du Haut-Richelieu, sans qu’il ne s'agisse d'un
manquement. De méme, les procédés et techniques encore
au stade expérimental ne font pas partie de I'analyse de
soins que vous pouvez revendiquer.

Pour maintenir la qualité scientifique a jour, les
établissements doivent offrir des programmes de formation
professionnelle a leurs employés. Cette obligation ne change
pas, méme dans un contexte ou il faut équilibrer les budgets.

Des services adéquats sur le plan humain

Des services adéquats sur le plan humain se traduisent
d'abord par I'attitude du personnel qui donne le soin. Celui-ci
doit démontrer une approche compréhensive et
compatissante. Ainsi, dans toute intervention, vous avez le
droit d'étre traité avec courtoisie, équité et compréhension,
dans le respect de votre dignité, de votre autonomie et de
vos besoins.

De plus, I'établissement a I'obligation de fournir des services
qui soient respectueux de vos besoins spirituels.

En pratique, I'aspect humain des services concerne
surtout les conditions dans lesquelles ils sont fournis.
L'attitude des professionnels et du personnel, les délais
d'attente, la propreté des lieux, I'intimité des soins, la
qualité et les conditions d’hébergement sont tous des
éléments qui permettent de déterminer si les services sont
adéquats sur le plan humain.

Des services adéquats sur le plan social

La notion de services adéquats sur le plan social repose
sur la satisfaction des besoins que vous pouvez avoir
dans vos rapports avec la société.

Par exemple :

v" Si vous étes en perte d'autonomie et avez besoin de
protection;

v Si vous avez besoin d'étre hébergé en raison d’une
perte d’autonomie fonctionnelle;

v" Ne pas vous donner votre congé de I'hdpital si vous ne
pouvez recevoir les soins requis a domicile.

Offrir des services adéquats sur le plan social, veut aussi
dire de protéger les jeunes dont la sécurité ou le
développement peut étre compromis, de soutenir et
d'aider les victimes de violence conjugale, les personnes
agées abusées ou exploitées, etc.

Des services continus

Vous avez le droit de recevoir les soins ou les services
tant que vous en avez besoin et sans interruption. Il est
possible toutefois que I'intensité des soins varie au fur et a
mesure de |'évolution de votre condition de santé. Sachez
également que vous pouvez continuer de recevoir des
soins, sans nécessairement que ce soit du méme
établissement.

Des services personnalisés

Lorsque vous recevez des soins ou des services, ceux-ci
doivent étre adaptés a vous et & vos besoins. Par
exemple, si vous avez besoin d'une diéte particuliére
prescrite par votre médecin, I'établissement devra vous la
fournir. La liberté de choix des professionnels traitants et
le droit de recevoir des soins intimes par une personne du
sexe de son choix peuvent également s'inscrire dans le

respect de ce droit. m

Des questions sur ce droit? Appelez-nous!

Tiré du site Internet « vos droits en santé »
LSSS, article 5, 13, 100 et 101
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LA MALTRAITANCE Volet 5

Aprés avoir abordé la maltraitance institutionnelle, I'agisme, la violation des droits, la maltraitance psychologique et
physique, nous aborderons la maltraitance financiére.

La fraude et I'exploitation financiére sont des actes de maltraitance qui peuvent se produire par personne interposée,
par téléphone, par Internet ou en personne. Qu'elle reléve de la fraude immobiliére ou du vol d'identité, la fraude est un
acte criminel qui consiste a présenter des faits de fagon trompeuse ou dissimulée pour en tirer un gain financier ou
personnel. Elle est donc intentionnelle.

Une fraude peut étre commise par n’importe qui : un professionnel, un homme ou une femme d'affaires, un fournisseur de
service, un inconnu, un membre de famille ou de la parenté, un ami proche ou éloigné.

Une fraude peut étre perpétrée en ligne, par courriel ou téléphone, par carte de crédit ou de débit.

L’exploitation financiére est une mauvaise utilisation de I'argent et des biens d'une personne a laquelle elle fait confiance et
qui se manifeste notamment par le vol, I'abus de confiance, la manipulation, le chantage, I'isolement, 'usage abusif d’'une
procuration.

Voici des exemples de fraude ou d’exploitation financiére :

» Soutirer de 'argent, voler des biens, a I'insu, par chantage émotif ou Suns-le victime de fraude ou

par intimidation; d’exploitation financiére?
» Les sollicitations, les pressions ou les menaces pour un héritage, un
don, etc.; * Quelqu'un m'impose-t-il des choix?
» Le refus de rembourser un prét; = Quelqu’'un tente-t-il de m'isoler des
> Des pressions pour vendre ses biens; autres?
> Des pressions pour modifier son testament; = Est-ce que jai le contréle de mes
» Le détournement de fonds et le vol d'identité; finances?
> L'usage abusif de cartes ou comptes bancaires, de procuration; * Quelqu'un répond-il réguliérement a
» Des propositions d'investissement frauduleuses ou inappropriées; ma place?
> Des colts excessifs pour des services (factures fictives ou = Est-ce que je peux prendre mes
haussées); propres décisions?
> L'appropriation de 'argent des personnes; = Est-ce que je peux disposer de mes
> Des interdits & propos de dépenses, de fréquentations, de mariage, biens & ma guise?
etc., qui entraineraient une baisse de capital ou d’héritage; = Est-ce que je dois demander des
» La privation de services de maintien & domicile a forfait. permissions & mes proches?
. ; : i Note : cette grille est un outil de réflexion et
Si vous ou votre proche croyez vivre, ou vivez de la maltraitance, non un outil diagnostique

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




