>>>

COMITE

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 gue vous soyez
traités dans le respect de
votre dignité et en
reconnaissance de vos
droits et libertés;

Etre votre représentant
auprés des instances de
I'établissement;

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

Avoir une sensibilité
particuliere pour la
clientele vuinérable;

Promouvoir 'amélioration
des conditions de vie des
personnes hebergees.

PROCHAINE PARUTION :

- disponible sur notre site web. Vous avez jusqu’au 31 mars

Av 1
RIL2018 2018 pour nous faire parvenir vos candidatures. m

VOUS INFORME...

Numeéro 20 Janvier 2018

PRIX REC
L:US/

ISSANCE DE
R2018

' Le Comité des usagers décerne chaque année les prix reconnaissance de
' l'usager afin de souligner I’excellence dans la prestation de service selon

les cinq catégories suivantes :

' Catégorie bénévole souligne I'engagement d'un bénévole, d'un membre de

famille ou de toute autre personne qui s’est particulierement démarquée, que ce

- soit par l'aide, I'écoute ou le support apporté & un usager en particulier ou a un
groupe d’usagers de notre territoire.

Catégorie membre du Comité des usagers et d’'un comité des résidents
souligne I'engagement d'un membre du Comité des usagers ou d’'un membre d’un

- comité des résidents qui s’est impliqué de fagon assidue dans son comité, qui a

été a lécoute des besoins des autres membres et des usagers, qui s’est
démarqué par ses idées et qui a rempli son mandat de fagon exemplaire
(renseigner, promouvoir, défendre).

Catégorie défense de droits souligne I'apport d'un organisme communautaire ou
d’une personne en particulier dans la défense des droits et des intéréts collectifs
des usagers. Cet apport peut étre une action, une promotion ou un outil particulier
de défense des droits.

Catégorie membre du personnel souligne le travail exceptionnel accompli par

~un membre du personnel auprés des usagers du territoire Haut-Richelieu —

Rouville. Cet apport peut étre en lien avec le respect, les soins donnés, I'attention
apportée, etc. Il peut s’agir d’une infirmiére, d’'un préposé aux bénéficiaires, d’une
infirmiére auxiliaire, d’un travailleur social, d’un physiothérapeute, d’'un
ergothérapeute, d’une technicienne en nutrition, d’'une technicienne en loisir ou de

- tout professionnel travaillant directement auprés de la clientéle.

- Catégorie cadre intermédiaire souligne I'implication exceptionnelle d’un cadre

intermédiaire envers un ou des usagers du territoire Haut-Richelieu — Rouville.

Cette implication peut se traduire par le souci du bien-étre de I'usager ou par

Fapproche qu’il ou elle a eue avec l'usager ou la famille.

- Vous souhaitez souligner I’excellence de P'une de ces personnes?
- Envoyez-nous, par courriel (info@comitedesusagers-hrr.com), un texte d’environ

200 mots nous disant pourquoi cette personne ou cet organisme devrait recevoir
le prix reconnaissance de I'usager 2018. Indiquez son nom, ses coordonnées, la
catégorie pour laquelle elle est en nomination et surtout vos coordonnees

Vous pouvez aussi utiliser le bulletin de mise en candidature .
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Le Comité des usagers a entendu vos doléances. C’est pourquoi, dans la
derniére année, nous sommes allés rencontrer les directions afin de les
sensibiliser sur des gestes d'incivilité posés par le personnel. Pour ce
faire, une mini représentation était actée dans laquelle était démontré un
exemple d’incivilité. La présentation a été suivie d’un échange avec les
équipes rencontrées. Monsieur Jacques Fortin, directeur de la qualité,
évaluation, performance, éthique et Lean a également expliqué comment
le Comité des usagers peut leur étre utile. Lors de ceite tournée, 83
gestionnaires et 61 intervenants provenant des équipes de madame
Mélanie Beauvolsk, chef d'administration de programmes services
courants et centres de prélévements ont été rencontrés.

Site web : www.comitedesusagers-hrr.com

VOX POP :

« QUELS SONT LES IRRITANTS QUE VOUS RESSENTEZ
LORSQUE VOUS RECEVEZ DES SOINS DE SANTE? »

Manon : « Je me sens irritée lorsque I'on minimise ma situation et que I'on me compare avec d’autres, plus
désavantagé que moi. C’est tres frustrant puisque chaque situation a de I'importance pour moi. C’est un manque
de compassion pur et simple! ».

Jacques : « A l'urgence, on est trop pressé de vider la place ».
Marjolaine : « Les résultais perdus et les délais trop longs ».

Diane : « Le manque de communication entre les différents professionnels. Il faut toujours répéter parce que le
personnel change tout le temps ».

Mélanie : « Le temps d’attente et les délais de 6 mois a 1 an pour avoir un service ».
Eric : « se faire parler sec ».

Manon : « L’impolitesse et le manque de respect ‘petite madame’. Sentir que je dérange lorsque je pose une
question ».

Louise : « Manque de communication parmi tout le personnel et le manque de personnel. Nous sommes obligés
de répéter constamment ».

« La fagon de recevoir les gens est souvent faite froidement, rarement accueillante ».
Louise : « Le manque d’écoute et d’empathie ».

Louisette : « Long temps d’attente pour une chirurgie. Longue attente en salle d’urgence ».
Annie : « Les délais d’attente ».

Claire : « Gros manque de communication, on est obligé de répéter constamment ».

Carol : « Probléme pour avoir un rendez-vous avec mon médecin ».

Nathalie : « Longueur pour un rendez-vous ».

Marie-Claude : « Se faire parler sec et I'impolitesse ».

Nous sommes fiers de dire que notre présentation a vraiment eu un impact, car elle a permis une réelle prise de
conscience de la part des différents intervenants. Soyez assurés que nous poursuivrons nos démarches pour promouvoir
amélioration de la qualité des services offerts par notre établissement. m
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C’EST VOTRE DROIT!
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Saviez-vous qu’en tant qu’usager du réseau de la santé, vous avez des droits ?

La Loi sur les services de santé et services sociaux (LSSSS)
prévoit que comme utilisateur des services de santé, vous
ayez douze (12) droits. Mais quels sont-ils et que veulent-ils
dire? Voici donc un survol de vos droits en matiére de santé
et de services sociaux :

1.

Droit a I'information : c’est le droit d’étre informé de
lexistence des services et des ressources disponibles
dans I'établissement ainsi que les fagons d’y accéder.
C’est aussi le droit d’étre informé de son état de santé
physique et mental, des diagnostics, des pronostics, des
traitements possibles, des risques et conséquences des
différentes interventions et des accidents/incidents
survenus au cours de la prestation de services ainsi que
des conséquences associées (art. 4 et 8).

Droit aux services: c'est le droit de recevoir des
services de santé et de services sociaux appropriés tant
au niveau scientifique, humain que social avec continuité
et de fagon personnalisée et sécuritaire (art. 5,13 et 100).

Droit de choisir son professionnel ou I’établissement :
c’est le droit de choisir le médecin qui vous traitera et de
choisir I'établissement ou vous désirez recevoir vos soins.
Ce droit n’est pas absolu puisqu’il doit tenir compte des
ressources disponibles. De plus, un professionnel peut
refuser de vous traiter, sauf en cas d’'urgence (art. 6 et
13).

Droit de recevoir les soins que requiert son état : c’est
le droit de recevoir les soins que requiert votre état
lorsque votre vie ou votre intégrité est en danger (cas
d’'urgence). Il s’agit d'une des mesures exceptionnelles
qui ne nécessitent pas votre consentement immédiat.
Cependant, le médecin devra obtenir le consentement de
la personne, dés que celle-ci sera en mesure de le
formuler (art. 7).

Droit de consentir a des soins ou de les refuser : c’est
le droit d’accepter de recevoir des soins ou de les refuser
aprés avoir regu I'information sur votre état de santé (art.8
et 9).

Droit de participer aux décisions : c’est le droit de
participer a toute décision pouvant affecter votre état de
santé ou votre bien-&tre mental et physique. C’est aussi le
droit de participer a la mise en place de votre plan de
soins ou de services personnalisés ou a sa modification
(art.10).

7. Droit d’étre accompagné, assisté ou représenté :
c'est le droit détre accompagné, assisté d'une
personne de votre choix quand vous désirez obtenir
des informations ou entreprendre une démarche
relativement & des services dispensés par
I'établissement ou par un professionnel. Si vous étes
inapte, votre représentant pourra vous remplacer et
faire respecter vos droits (art.11 et 12).

8. Droit a ’hébergement : c’est le droit d’étre hébergé
dans I'établissement jusqu’a ce que votre état de santé
vous permette de retourner & la maison ou qu’une
place dans un CHSLD ou une autre ressource soit
disponible afin que vous puissiez recevoir les services
requis par votre état de santé (art.14).

9. Droit de recevoir des services en langue anglaise :
selon le programme gouvernemental établi, le CISSS
de la Montérégie-Centre doit fournir quelques services
en langue anglaise (art. 15).

10.Droit d’accés a son dossier: c'est le droit, pour
F'usager de 14 ans et plus, d’avoir accés a son dossier
et d’étre assisté d'un professionnel qualifié afin de
comprendre linformation. Toutefois, la loi prévoit
plusieurs particularités, dont celle de vous en refuser
momentanément 'acces quand cela pourrait causer un
préjudice grave a votre santé. (art.17 a 28).

11.Droit a la confidentialité de son dossier: c’est le
droit d’exiger que ne soient pas divulguées, sans votre
consentement ou celui de votre représentant, les
informations consignées a votre dossier. La loi prévoit
cependant quelques exceptions (art.19).

12.Droit de porter plainte : c’est le droit de porter plainte
lorsque vous étes insatisfait des services que vous
recevez, que vous avez recu ou aurait di recevoir. Le
législateur a prévu ce mécanisme dans le but
notamment d’améliorer la qualité des services. Pour ce
faire, vous avez le droit d’étre accompagné ou assisté
(art. 34, 44,53, 60 et 73).m

Vous avez des questions sur vos droits?
Communiquez avec nous!

Téléphone : 450 358-2578, poste 8958
Sans frais : 1 866 967-4825, poste 8958
Courriel : info @comitedesusagers-hrr.com

Tiré de la LSSSS
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LA MALTRAITANCE - LA CONCLUSION Volet 8

Au cours des derniéres éditions, nous avons abordé plusieurs types de maliraitance : maltraitance physique,
psychologique, sexuelle, financiere, organisationnelle, agisme. 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.

Numeéro 20 / Janvier 2018

Pour signaler une situation de maltraitance, présumée ou confirmée, il existe différentes possibilités :

e Vous adresser au centre local de services communautaires (CLSC) de la localité ou habite la personne ainée :
o CLSC de la Vallée-des-Forts a Saint-Jean-sur-Richelieu : 450 358-2572
o CLSC du Richelieu a Richelieu : 450 658-7561
O CLSC de Henryville : 450 299-2828
O CLSC de Saint-Césaire : 450 469-0269

e Vous adresser au médecin, a I'infirmiére, au travailleur social ou i toute autre personne-ressource du CLSC qui
intervient auprés de la personne ainée;

e Appeler la Commission des droits de la personne et des droits de la jeunesse :
La Commission des droits de la personne et des droits de la jeunesse posséde 7 bureaux régionaux : Québec,
Saguenay, Saint-Jérdme, Sept-iles, Sherbrooke, Trois-Riviéres et Val-d’Or. Pour joindre I'un des bureaux, il faut
d’abord téléphoner au siége social.
Heures d'ouverture : du lundi au vendredide 8h 30212 hetde 13h a4 16 h 30
Téléphone : 514 873-5146 ou sans frais : 1 800 361-6477

Adresse courriel : accueil @ cdpdj.qc.ca Site Internet : hitp://www.cdpdj.qc.ca/fr/Pages/nous-joindre.aspx
e Appeler la Ligne Aide Abus Ainés : 514 489-2287 ou sans frais : 1 888 489-2287
Adresse courriel : ligneaideabusaines @ssss.gouv.qc.ca Site Internet : www.aideabusaines.ca

Heures d'ouverture : de 8 h a2 20 h, 7 jours sur 7

e Appeler Info-Social au 8-1-1; Heures d'ouverture : 24 heures sur 24, 7 jours sur 7

Si 'abus est commis dans le cadre de services de santé ou de services sociaux, il est possible de porter plainte auprés du
commissaire aux plaintes et a la qualité des services. Le commissaire peut fournir de Faccompagnement pour accomplir
la démarche.
o Téléphone : 450 358-2578, poste 8837 ou sans frais : 1 866 967-4825, poste 8837
Adresse courriel : commissaireauxplaintes.cssshrr16 @ssss.gouv.qc.ca

Votre Comité des usagers ou le Centre d'assistance et d'accompagnement aux plaintes (450 347-0670 ou sans frais
1800 263-0670) peut également fournir de l'accompagnement. Les services d’accompagnement sont gratuits et
confidentiels.

Pour plus d’informations, vous pouvez consulter la brochure publiée par le gouvernement du Canada: « La
maltraitance des ainés est inacceptable » http://www.justice.gc.ca/fra/pr-rp/ip-cj/vi-fv/mai-eaw/pdf/mai-eaw.pdf.

Des informations sont également disponibles sur le site du gouvernement du  Québec:
http://www4.gouv.qc.ca/FR/Portail/Citoyens/Evenements/aines/Pages/ressources-aines-victimes-abus.aspx

Si vous étes victime de maltraitance ou si vous en étes témoin, vous pouvez porter plainte. Les

dénonciations sont toujours confidentielles.m

Source : site web du gouvernement du Québec : programmes et services pour les ainés.

BONNE NOUVELLE : Les usagers qui recoivent des traitements d’hémodialyse ont maintenant
accés au WIFI depuis septembre 2017, GRACE A VOTRE COMITE DES USAGERS et a la collaboration

de la direction. Merci a toutes les personnes qui ont contribué a améliorer la qualité des services
offerts aux usagers du département d’hémodialyse.




