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IDENTIFICATION

Nom du comité des usagers :

Comité des usagers du Centre intégré de santé et de services sociaux de
Chaudiere-Appalaches (CUCI)

Nom de I'établissement (CISSS ou CIUSSS) :

Centre intégré de santé et de services sociaux de Chaudiéere-Appalaches

Coordonnées

Adresse postale : 363, route Cameron, bureau 127, Sainte-Marie (Québec), G6E 3E2

N° de téléphone: | (418) 386-3363, poste 43549

Courriel : CUCI.Cisss-ca@ssss.gouv.gc.ca

Nom des comités des usagers N®re de comités de résidents

CU d’Alphonse-Desjardins 13

CU de Beauce

CU des Etchemins

CU de Montmagny-L’Islet

CU de la région de Thetford

CU Santé mentale et Dépendance

CU du CRDP-CA

O |jlo|Oo U] | N|W

CU du programme DI-TSA

CU du Centre jeunesse Chaudiére-Appalaches 1

MOT DU PRESIDENT

C’est avec une satisfaction quelque peu mitigée que je vous présente les rapports
d’activités et financier du CUCI de Chaudiére-Appalaches pour 'année 2020-2021.

Sans vouloir apporter un vent sombre sur la derniére année, un seul mot me vient a
I'esprit pour la définir... CONTRAINTES. Oui, toutes les contraintes sanitaires
obligatoires rencontrées ont mis des barriéres a 'ensemble des activités prévues et
qui étaient importantes pour informer adéquatement les membres et nos comités
des usagers des différents secteurs ainsi que ceux de nos comités de missions.




Rapport d’activités 2020-2021

L’année 2020-2021 a nécessité de tous une grande capacité d’adaptation, tout en
étant quand méme chargée, surtout en ce qui a trait au support de nos comités.
Avec la collaboration importante du CISSS, le CUCI a investi beaucoup de temps et
d’énergie pour la démarche de relance du CUAD. Le fruit de ce travail est
concluant et les travaux réalisés pourront également étre utiles pour la suite des
travaux qui étaient prévus au CUCI.

Régulierement, depuis le début de la pandémie, la tenue de conférences virtuelles
avec la Direction générale nous a permis de rester aux premiéres loges, d’étre
informés des directives et des changements en constante évolution et de partager
nos commentaires, nos questionnements et nos préoccupations.

De plus, la création d'un comité de travail sur le recrutement, regroupant quelques
membres du CUCI, nous a mené a réfléchir a la possibilité de recruter a plusieurs
niveaux et a élargir notre recherche de nouveaux candidats. Nous avons usé
d’'ingéniosité en établissant un profil précis de chaque catégorie d’aspirants. Nousy
avons greffé un budget publicitaire et dés I'automne, nous mettrons en marche
I'ensemble de notre programme de recrutement et nous partagerons les outils de
promotion avec 'ensemble des comités.

Un comité de travail sur les regles de fonctionnement du CUCI a aussi été formé
pour la révision et I'actualisation de 'ensemble des reglements de fonctionnement
et des trajectoires en cas de litige ou de différend. Il sera en fonction incessamment
et les travaux se poursuivront au cours de la prochaine année.

De plus, je suis fier des précieuses participations des deux personnes-ressources du
CUCI, M™¢ Annie Bernier et M™® Caroline Huppé, qui a chaque semaine, étaient
présentes pour la planification et la poursuite de nos travaux et qui ont réussi a
partager leur temps entre le CUCI et le soutien devant étre apporté pour les
opérations du CUAD.

Enfin, en regardant vers 'avant, 'automne annonce le retour a la normalité de nos
actions. L’année 2021-2022 sera donc une année tres importante pour la reprise des
activités plus régulieres et surtout, pour le recrutement de nouveaux membres.
C’est a vous, chers membres des différents comités, que je demande votre aide.
Nous avons un urgent besoin de sang neuf! Vous étes les doyens pour apporter et
partager votre connaissance des comités aux nouveaux membres en retrouvant le
plaisir de fraterniser et d'informer la population sur leurs droits. On ne lache pas,
nos activités normales reprendront bientot.

Bonne lecture!

nard Poulin, président
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3. PRINCIPALES REALISATIONS DU CUCI POUR L’ANNEE ECOULEE

v Participation des membres du CUCI aux 22 conférences virtuelles avec la Direction
générale du CISSS ayant pour objectif de faire I'état de la situation épidémiologique en
Chaudiere-Appalaches et répondre aux préoccupations des participants.

» Rédaction, par la coordonnatrice du CUCI, du résumé de chacune de ces conférences
virtuelles, incluant I'information lors des périodes de questions. Ces résumés ont été
acheminés a I'ensemble des membres des comités des usagers et de résidents, ainsi
gu’aux personnes-ressources, afin de les tenir informés de I'état de la situation quant
aux soins et services offerts aux usagers malgré la pandémie, au délestage et aux
nombreuses directives ministérielles émises.

Implication du président du CUCI au Comité d’analyse et de remise sur pied (CARP)
dont le mandat était d’analyser la situation problématique vécue au sein du Comité
des usagers d’Alphonse-Desjardins en déterminant les enjeux et les préoccupations.

Les membres qui ont participé au CARP ont tenu plusieurs rencontres au cours de
I'année. Les travaux effectués ont permis de préparer et de proposer un plan de
relance orienté vers des solutions en sollicitant la collaboration et I'engagement de
tous les membres du CUAD a chacune des étapes du processus de remise sur pied. Le
CARP a permis d’assurer la pérennité au niveau du mandat et de la mission du CUAD.

» Formation d’'un comité de travail ayant pour objectif de revoir, analyser et actualiser
les trajectoires de communication et vérifier si des dispositions concernant des
démarches en cas de conflit avaient été établies. Ce travail se poursuivra au cours de
la prochaine année afin d’établir une trajectoire claire et de préciser les roles des
différents acteurs (CU, CUCI, CA, PDG, comité de vigilance, DRH, etc.).

» Formation d’un comité de travail ayant pour mandat de déterminer des stratégies, par
des démarches innovantes, favorisant le recrutement de membres dans les différents
comités. Ce comité de travail, avec la collaboration du Service des communications du
CISSS, a élaboré deux projets qui seront ensuite partagés a I'ensemble des comités des
usagers et des comités de résidents :

- La réalisation de deux courtes capsules vidéo d’environ 15 secondes qui permettent
d’attirer I'attention sur le recrutement et qui pourront étre diffusées sur les réseaux
sociaux;

- Un document de style « encart » et une affiche en format 84" x 11" sur lesquels on
retrouvera de I'information sur le recrutement et les différents comités de la région.

» Formation d’un comité de travail pour la création d’un guide de référence harmonisé
sur le fonctionnement des comités et embauche d’un éthicien pour superviser les
travaux de ce comité. Le travail se poursuivra au cours de la prochaine année.
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4. COMPOSITION ET PORTRAIT DES MEMBRES

Nom

Fonction

Représentant(e)

Bernard Poulin

Président

CU des Etchemins

Michelle Cliche Vice-présidente Comités de résidents
Diane Anglehart Secrétaire Comités de résidents
Claudette St-Gelais Trésoriere Comités de résidents

Lise M. Vachon

Représentante au CA du CISSS

CU de Montmagny-L’Islet

Marielle Fortier

Responsable de la THR

Comités de résidents

(poste vacant) Membre CU d’Alphonse-Desjardins

Roland Poulin Membre CU de Beauce

Pierrette Gosselin Membre CU de la région de Thetford
(poste vacant) Membre CU du Centre jeunesse

Karine Hamelin Membre CU du CRDP-CA

Renée Hébert Membre CU du programme DI-TSA

Claude Filteau Membre CU Santé mentale et Dépendance
(poste vacant) Membre Comité de résidents

Membres qui ont démissionné au cours de I'année

Nom Fonction Représentant(e)

Roger Lachance Président CU d’Alphonse-Desjardins
Nathalie Carrier Membre CU du Centre jeunesse
Héléne Gilbert Membre CU du CRDP-CA




Rapport d’activités 2020-2021

5. ORGANIGRAMME DU CUCI

Structure d’organisation
ORGANIGRAMME

Comité des usagers du Centre Intégré de Chaudiére-Appalaches (CUCI)

3 j - . — .
T , I I o CUdu CUdu GU du | Cldu
cu cu CU de cU de Centre Programme  Centrede | Centre de
d'Alphonse- Jeunesse Defcisnce réadaptation | réadaptation
Desjarding | deBeauce | des gegion  Montmagny- e intellectuelle p s
T - : Lisiet Chaudiére- ot TSA déficience | dépendance
3 Appalaches physique

6. COORDONNEES PROFESSIONNELLES

Président | Prénom :Bernard Nom : Poulin

Adresse postale : 363, route Cameron, Sainte-Marie (Québec), G6E 3E2

Ne de téléphone : (418) 386-3363, poste 43549

Courriel : bernard.poulin.cisssca@ssss.gouv.qgc.ca

Agente de liaison | Prénom : Genevieve Nom : Gosselin

Adresse postale : 363, route Cameron, Sainte-Marie (Québec), G6E 3E2

Ne de téléphone : (418) 386-3363, poste 41596

Courriel : genevieve_gosselin@ssss.gouv.qc.ca

Coordonnatrice | Prénom : Annie Nom : Bernier

Adresse postale : 363, route Cameron, Sainte-Marie (Québec), G6E 3E2

Ne de téléphone : (418) 386-3363, poste 43549

Courriel : annie.bernier@ssss.gouv.qc.ca

Personne-ressource | Prénom : Caroline Nom : Huppé

Adresse postale : 363, route Cameron, Sainte-Marie (Québec), G6E 3E2

Ne de téléphone : (418) 386-3363, poste 43549

Courriel : caroline.huppe.cisssca@ssss.gouv.qc.ca
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7.

RESPONSABILITES SPECIFIQUES DU CUCI

Bilan des activités reliées a la fonction de « REPRESENTATION »

Des membres du CUCI ont été désignés comme représentants dans certains comités :

M™e Lise M. Vachon, Conseil d’administration du CISSS de Chaudiére-Appalaches
M™e Lise M. Vachon, Comité de vigilance

M™e Marielle Fortier, Comité de gestion des risques

M™¢e Diane Anglehart, Projets « Maisons des ainés » au niveau régional

Le poste de représentant des CU de la région de Chaudiére-Appalaches au RPCU
est vacant depuis octobre 2020.

D’autres membres du CUCI s’impliquent aussi dans différents comités de travail :

M. Bernard Poulin, Comité santé physique (usager partenaire)
M. Bernard Poulin et M™® Claudette St-Gelais, Comité d’embellissement des CHSLD

M™e Diane Anglehart participe a plusieurs comités relatifs aux projets des futures
« Maisons des ainés et alternatives » :

- Comité de pilotage pour le volet clinique

- Comité opérationnel (organisation du travail)

- Comité opérationnel (offre de services)

- Comité « Partenariat avec la communauté »

- Comité des loisirs

- Comité « Mise en marche des chantiers » (Comprend 4 volets : soins cliniques
et professionnels, AVD et loisirs, AVQ, restauration)

M™¢e Diane Anglehart s’'implique également dans les comités suivants :

- DSP (Panel d’experts) :
¢+ Projet COMPAS (Collectif pour les Meilleures Pratiques et I'Amélioration des
Soins et Services).
Note : Aucune rencontre n’a eu lieu au cours de la derniére année mais ce
comité est toujours en fonction.
¢+ Transition des soins des ainés avec besoins complexes (usager ressource).

Note : Aucune rencontre n’a eu lieu au cours de la derniére année mais ce
comité est toujours en fonction.

- DSI/DST (Approche adaptée a la personne dgée)
Note : Aucune rencontre n’a eu lieu au cours de la derniére année mais ce
comité est toujours en fonction.
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- CISSS/Comité d'éthique organisationnel stratégique (usager partenaire)
- SAPA/Comité d'éthique clinique et organisationnel (usager partenaire)

- SOINS/Fin de vie a domicile

Note : Aucune rencontre n’a eu lieu au cours de la derniére année mais ce
comité est toujours en fonction.

+ M™¢ Marielle Fortier s'implique dans un comité de pilotage portant sur le « Projet
d'intégration de l'usager partenaire au sein de l'ensemble de la structure de
management de la gestion intégrée des risques et a la prestation sécuritaire des
soins et services au CISSS de Chaudiére-Appalaches ». Il s'agit d'un projet pilote a
portée régionale, sous la responsabilité de la DQEPE, qui a été élaboré dans le but
d'intégrer spécifiquement un usager partenaire dans la structure de la gestion
intégrée des risques.

Autres activités reliées a la fonction de « REPRESENTATION » :

» Participation de trois membres du CUCI a deux rencontres virtuelles avec la Direction du
programme SAPA concernant le choix d'une ceuvre d'art pour les futures Maisons des
ainés et alternatives en Chaudiere-Appalaches. Le but de cette consultation était
d'identifier des thématiques d’inspiration a transmettre aux artistes pour la création
des ceuvres d’art.

Bilan des activités reliées a la fonction de « COORDINATION »

» En début d’année, suite aux lacunes observées au Manoir Liverpool de Lévis depuis le
début de la pandémie, plusieurs comités des usagers avaient sollicité I'implication du
CUCI afin qu’une démarche de signalement soit effectuée. En mai 2020, une requéte
a donc été transmise au commissaire aux plaintes et a la qualité des services du CISSS,
ainsi qu’a son adjoint, pour leur demander de faire une enquéte concernant la qualité
des soins et des services offerts dans certaines résidences d’hébergement, autres que
les CHSLD. Une rencontre a eu lieu avec le commissaire adjoint aux plaintes, le
président du CUCI et la coordonnatrice pour discuter des éléments de la requéte qui
étaient préoccupants.

Considérant I'importance de ce dossier, le CUCI avait proposé la collaboration d’un
membre, en tant qu’usager partenaire, dans la démarche d’enquéte afin d’apporter
un soutien au commissaire adjoint aux plaintes pour répondre adéquatement aux
attentes du CUCI. Cette démarche ne s’est pas actualisée par la suite.

Plus tard durant I'année, suite a la sortie dans les médias de la situation du Manoir
Liverpool, un échange a eu lieu entre les membres du CUCI, a leur demande, la
Direction générale et les directions concernées. Un exercice a préalablement été fait
aupres des membres du CUCI permettant d’élaborer une liste de préoccupations et de
guestions pour guider cette rencontre.
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» Présence de M™® Geneviéve Gosselin, conseillére cadre au partenariat / comités des
usagers et fondations, lors de certaines rencontres du CUCI au cours de I'année pour
transmettre différentes informations aux membres et échanger avec eux concernant
leurs préoccupations.

Révision et bonification du « Plan stratégique 2018-2021 » précisant les principaux
objectifs du CUCI et les actions a mettre de I'avant pour les atteindre.

Le CUCI a transmis au conseil d’administration du CISSS, son rapport d’activités ainsi
que ceux des CU et des CR sous sa responsabilité.

» La consolidation des rapports d’activités et financiers des comités des usagers ainsi
gue la validation de leurs parameétres budgétaires pour I'année financiere 2020-2021
a été effectuée.

Bilan des activités reliées a la fonction d’ « HARMONISATION »

» Un point nommeé « Parole aux membres, des nouvelles des comités des usagers » a été
inscrit a 'ordre du jour de la plupart des rencontres pour permettre aux différents
comités de présenter des activités réalisées, des projets a venir ou des préoccupations
vécues dans leur comité.

» Toutes les personnes-ressources qui travaillent pour les comités des usagers du CISSS
ont tenu deux rencontres virtuelles, soit le 8 février 2021 et le 8 mars 2021. Etant
donné qu’elles ont des compétences, des formations et des expériences différentes,
elles ont pu mettre leurs outils de travail en commun, partager des informations et
échanger sur des besoins spécifiques dans le but d’harmoniser leurs méthodes de
travail. Ces rencontres ont été grandement appréciées et se poursuivront au cours de
la prochaine année.

» Formation d’un comité de travail ayant pour mandat de déterminer des stratégies,
par des démarches innovantes, pour favoriser le recrutement de membres dans les
différents comités. Par la suite, ces stratégies pourront étre partagées a I'ensemble
des comités des usagers et des comités de résidents.

Formation d’un comité de travail pour la création d’un guide de référence harmonisé
sur le fonctionnement des comités. Cet objectif se poursuivra au cours de la
prochaine année.

Elaboration de nouveaux modéles de rapports d’activités adaptés pour les différents
comités (pour les CU avec CR, pour les CU sans CR et pour les CR seulement), ainsi
gu’un nouveau modeéle commun de rapport financier, et préparation d’un document
d’instructions relatif a chacun de ces rapports. Ce travail a été effectué par les deux
personnes-ressources du CUCI et ce, en collaboration avec M™¢ Genevieve Gosselin,
conseillere cadre au partenariat avec les comités des usagers.
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» Du soutien financier, pour un montant total de 16 785,62 S, a été distribué parmi les
comités des usagers et de résidents pour la réalisation de 11 projets spéciaux en lien
avec leurs fonctions et en conformité avec le Cadre de référence des comités des
usagers et des comités de résidents.

» Afin de permettre a certains comités, dont le budget est insuffisant, d’accomplir leurs
fonctions adéquatement, le CUCI a attribué un montant de 3 000 $ a 4 comités des
usagers (Alphonse-Desjardins, région de Thetford, des Etchemins et Centre jeunesse)
pour combler une partie des honoraires de leurs personnes-ressources pour l'année
2020-2021.

» Au cours de I'année, le CUCI a aussi offert du soutien professionnel a certains comités
qui en ont manifesté le besoin, en répondant a leurs questionnements, et par le
soutien des deux personnes-ressources du CUCI aux personnes-ressources des CU.

Production d’une « Info-Lettre » périodique pour transmettre des informations aux
comités des usagers et aux comités de résidents.

-

8. ACTIONS REALISEES EN LIEN AVEC LE GUIDE DES VALEURS DES COMITES

Valeurs Actions réalisées en lien avec les valeurs

BIENVEILLANCE * Le CUCI a apporté du soutien certains comités qui
en ont manifesté le besoin en répondant a leurs
qguestionnements, leur permettant d’accomplir
leur mandat auprés des wusagers quils
représentent le plus adéquatement possible.

Cette valeur est la disposition
affective qui vise le bien et le
bonheur d'autrui.

* Le soutien des deux personnes-ressources du
CUCI aux personnes-ressources des différents
comités et la collaboration de toutes les
personnes-ressources entre elles.

ENGAGEMENT * Plusieurs membres du CUCI se sont impliqués

Les membres accomplissent leurs dans différents comités de travail.

fonctions en étant proactifs et en « Différentes activités ont été réalisées au durant
démontrant de la persévérance et de I'année visant un objectif précis d’harmonisation.
la solidarité.

RESPECT * Les membres du CUCI ont établi entre eux une

dynamique agréable et respectueuse lors de la
tenue des rencontres. Chaque membre a eu la
possibilité d'exprimer son point de vue et
d'utiliser son droit de parole.

Les membres de chacun des comités
ont la conviction que toute personne
meérite la méme considération.
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PRINCIPALES REALISATIONS DES COMITES DES USAGERS

CU de Beauce:

-

Production de calendriers sur lesquels on retrouve un résumé des droits des usagers
ainsi que des informations relatives au comité. Ces calendriers ont été distribués dans
les CHSLD et dans plusieurs RPA, ce qui a permis de créer des liens avec ces résidences.

Réalisation d’un fascicule intitulé « Bien jouer pour connaitre tes droits ». Ce projet a
été concgu pour les éleves de 1™ année. Toutes les écoles primaires de la région ont
été contactées et en ont recu un nombre suffisant pour chaque éléve de 1™ année. Le
but était de sensibiliser les jeunes et, par le fait méme, leurs parents aux droits des
usagers.

CU de la région de Thetford :

-

-

Recrutement d’'un membre au comité des usagers et d’'un autre membre a I'exécutif
du comité.

Utilisation de différents médias pour faire la promotion du comité et des droits des
usagers : publication dans le journal local, chroniques a la radio, diffusion de 'AGA a la
télévision communautaire ainsi qu’une émission d’informations sur YouTube.

Confection d’une banniére promotionnelle énoncant les 12 droits des usagers qui a été
installée a I'entrée de l'urgence de I’hdpital de Thetford Mines.

Achat de 2 panneaux alupanel, sur lesquels on peut voir le logo et les coordonnées du
comité, permettant au CU de se faire connaitre aupres de la population.

CU des Etchemins :

»

»

»

Production d’un journal intitulé « Le Soutien » adressé aux aidants, au personnel et aux
membres du comité.

Rapports de travail hebdomadaires des présidents des CR et du CU aux membres.

Distribution d’un calendrier sur les droits.

CU de Montmagny-L'Islet :

» Production de quatre numéros réguliers du journal Le Vielien qui est publié aux

saisons et distribué aupres des résidents des CHSLD, des RI-RTF et des RPA. Il est
également envoyé aux bureaux des municipalités des MRC de Montmagny et de L'Islet
ainsi qu’a certains cadres du programme SAPA.

» Distribution du calendrier des droits 2020 (secteur L'Islet).

» Publication de trois chroniques dans le journal L'Oie blanche en lien avec les droits des

usagers, le recrutement et le mandat.
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CU d’Alphonse-Desjardins :

» Contribution marquée des membres du CU d’Alphonse-Desjardins a la démarche de
relance de leur comité.

» Participation de huit membres aux deux sous-comités de travail qui ont été formés.

» Participation des membres aux conférences téléphoniques avec la Direction générale.

CU Santé mentale et Dépendance :

» Distribution des dépliants dans tous les points de service du comité.

» Distribution d’objets promotionnels aux usagers en thérapie interne.

CU du Centre de réadaptation en déficience physique Chaudiére-Appalaches :

» Collaboration d’un membre du comité a une requéte collective pour le maintien des
services de soutien a domicile et pour le respect des droits des usagers qui demeurent
aux résidences Le Tremplin dans la région des Etchemins. Une éventuelle fermeture
avait été envisagée suite a une situation tres préoccupante concernant le manque de
ressources humaines pour pouvoir continuer d’offrir les services de soutien a domicile
aux résidents.

» Réimpression de 1 500 copies du dépliant explicatif du comité des usagers. Le dépliant
est disponible dans chaque point de service du CRDP-CA, soit Charny, Beauceville,
Thetford Mines et Montmagny.

CU du programme déficience intellectuelle et trouble du spectre de 'autisme :

» Participation réguliére, a titre consultatif, de la présidente et de la coordonnatrice a un
comité de travail en collaboration avec la Direction du programme DI-TSA et DP,
veillant au respect des droits et des intéréts des usagers et de leur famille en visant
I’'amélioration de la qualité des services.

» Rédaction d’outils de référence pour les usagers et les familles concernant des services
auxquels ils ont droit et diffusion de I'information a travers les médias sociaux.

» Accompagnement de plusieurs usagers et proches d’usagers pour des insatisfactions
ou des plaintes et dans leurs besoins d’information.

CU du Centre jeunesse Chaudiére-Appalaches :

» Réimpression du dépliant remis aux résidents et de la pochette pour les usagers qui
contient les différents renseignements qui les concerne et les différentes ressources
qui peuvent les aider.

» Réalisation d’un sondage d’évaluation en lien avec |'offre alimentaire effectué aupres
des résidents. Ce sondage pourrait étre repris au cours de la prochaine année afin
d’avoir un portrait juste de I'offre alimentaire proposée aux résidents.
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10. TENUE DES RENCONTRES

9 rencontres régulieres du CUCI :

» Le 4 mai 2020 » Le 21 octobre 2020 » Le 10 décembre 2020
» Le 26 mai 2020 » Le 5 novembre 2020 » Le 21 janvier 2021
» Le 25 aolt 2020 » Le 19 novembre 2020 » Le 16 mars 2021

4 rencontres réguliéres du comité exécutif :

» Le 3 décembre 2020 » Le 17 février 2021
» Le 14 janvier 2021 » Le 10 mars 2021
Une rencontre spéciale du CUCI: » Le 22 juillet 2020
Une assemblée annuelle d’information: » Le 29 septembre 2020

11. PRESENTATIONS FAITES LORS DES RENCONTRES DU CUCI

v Lors de la rencontre du 5 novembre 2020, M™ Geneviéve Gosselin, conseillére cadre
au partenariat / comités des usagers et fondations, était présente afin de transmettre
les dernieres informations relatives a la tenue des assemblées générales annuelles de
2020, pour apporter certaines précisions suite a la communication du MSSS qui avait
été transmise a ce sujet et pour répondre aux préoccupations des comités. Plusieurs
membres des CU et des CR, ainsi que quelques personnes-ressources, ont également
participé a cette période d’échange.

» Le 10 décembre 2020, M™¢ Josée Chouinard (Direction du programme SAPA), ainsi que
M™e Genevieve Champagne (Direction des services techniques), ont présenté les trois
projets de construction des maisons des ainés et maisons alternatives réparties sur le
territoire de Chaudiére-Appalaches. Plusieurs membres des CU et des CR, ainsi que
guelques personnes-ressources, se sont joints aux membres du CUCI lors de cette
présentation.

» Lors des vingt-deux conférences avec la Direction générale, auxquelles I'ensemble des
présidents des comités des usagers et de résidents, les membres du CUCI ainsi que les
personnes-ressources ont participé, certaines présentations ont eu lieu par plusieurs
directeurs de programmes. Les participants ont également pu leur poser des
guestions et partager leurs préoccupations et échanger sur les effets du délestage et
des impacts de la pandémie sur les soins et services offerts.
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12.

PARTICIPATION A DIVERSES CONSULTATIONS FAITES PAR LE CISSS

» Consultation aupres des membres du CUCI concernant les fumoirs dans les futures
maisons des ainés et alternatives, prise de position en appui au document rédigé par le
sous-comité de travail qui a ensuite été présenté a la Direction du programme SAPA.

13.

ENJEUX ET RECOMMANDATIONS

En avril 2019, le CUCI avait invité les membres des comités des usagers et de résidents a
participer a une journée « Forum sur les enjeux » qui avait pour objectif de déterminer
les enjeux prioritaires pour 2019-2021.

Par la suite, M. Patrick Simard, président-directeur général par intérim du CISSS, avait
été invité a la rencontre réguliere du CUCI tenue le 29 mai 2019 afin que les membres
puissent lui présenter les six enjeux qui avaient été déterminés suite a la journée
« Forum sur les enjeux ».

Puis, lors de la rencontre du CUCI du 22 novembre 2019, M. Patrick Simard, accompagné
de M™® Genevieve Gosselin, conseillere cadre au partenariat / comités des usagers et
fondations, est venu rencontrer les membres afin de faire un premier retour sur les
engagements du CISSS suite aux recommandations proposées pour chacun des enjeux
sur lesquels la Direction générale s’est penchée au cours des deux derniéres années.

Un nouvel exercice ayant pour objectif de déterminer les enjeux prioritaires pour les
deux prochaines années devait avoir lieu en 2021. Cependant, en raison du contexte
actuel entourant la pandémie, les membres ont pris la décision de se donner une année
supplémentaire pour réviser et finaliser les objectifs en lien avec les enjeux.

Enjeux déposés a I’établissement en 2019

Enjeu 1: Préconiser une approche encore plus humaniste dans |'offre de services en
maintien a domicile, visant a soutenir efficacement les usagers, leurs proches
et les proches aidants pour ainsi faire plus facilement face aux défis des
prochaines années.

Enjeu 2: Doter I'établissement de ressources humaines suffisantes, compétentes,
gualifiées et soucieuses de travailler en interdisciplinarité, afin d’offrir des
services de qualité, équitables et qui répondent aux besoins des usagers.

Enjeu 3 : Adapter et offrir des soins et services de qualité aux personnes hébergées en
CHSLD en fonction de leurs besoins et des nouvelles réalités et y affecter les
ressources appropriées en conséquence et ce, sur tout le territoire de
Chaudiere-Appalaches.

Enjeu 4: Rendre disponible les services reliés & la mission de I'Etablissement, dans un
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délai raisonnable et de facon efficace et équitable, en respectant les besoins
spécifiques de la clientéle ou les secteurs servis.

Enjeu 5: Prioriser et favoriser la collaboration et la communication entre tous les

acteurs gravitant autour de I'usager et de ses proches, en visant 'amélioration
continue de la qualité des services attendus et recus par ceux-ci.

Enjeu 6: Assurer une réponse adéquate, efficace et efficiente concernant les

problématiques de santé mentale dans tous les secteurs d’interventions du
CISSS CA.

14.

PROJETS ET TRAVAUX EN COURS

-

-

-

Elaborer des moyens permettant d’informer les usagers et la population en général sur
le role des comités des usagers et de résidents.

Développer un partenariat possible avec les OSBL, les organismes communautaires et
les associations régionales dont les missions répondent aux préoccupations du CUCI.

Y

Connaitre les enjeux des différents comités consultatifs rattachés a la Direction
générale du CISSS et cibler des actions en collaboration avec eux, lorsque possible.

Poursuite des travaux du comité de travail ayant pour objectif de revoir, analyser et
actualiser les trajectoires de communications.

Poursuite des travaux du comité de travail pour la création d’un guide de référence
harmonisé sur le fonctionnement des comités.

Réunir les personnes-ressources ceuvrant aupres du CUCI et des comités des usagers,
plusieurs fois par année, afin de créer une collaboration entre elles, de partager leurs
connaissances et leur expertise, d’harmoniser leurs méthodes de travail, en s’assurant
d’optimiser la transmission d’informations et d’offrir un soutien, lorsque nécessaire.

Entreprendre une tournée des différents comités des usagers afin d’échanger sur
mandat et les valeurs des comités et pour mieux comprendre leurs besoins, leurs
enjeux et leurs préoccupations.

Présenter, au moins une fois par année, les enjeux prioritaires des comités des usagers
au Comité de vigilance du CISSS et échanger sur les réles de chacun des acteurs.

Continuer d’assurer un suivi aux enjeux prioritaires qui avait été déterminés par les
comités des usagers en avril 2019 et présentés a la Direction générale du CISSS en mai
2019 (Mandat attribué a la TRE).

Elaborer un document (cartable) de référence pour les membres des comités des
usagers et pour tous les président(e)s des comités de résidents afin de les soutenir
dans leur mandat et dans la compréhension de leur role, lorsque nécessaire.
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Echanger avec le CA et le Comité de vigilance du CISSS sur le processus de traitement
des plaintes dans un souci d’amélioration de la qualité des soins et services.

S’assurer que la « Politique de lutte de la maltraitance envers une personne ainée et
toute autre personne majeure en situation de vulnérabilité » est bien connue des
usagers, du personnel du CISSS et des prestataires de services et participer a la révision
de la Politique qui aura lieu au cours de la prochaine année.

Formation des membres des comités des usagers et de résidents sur leurs fonctions et
sur I'application du cadre de référence.

Soutien aux comités des usagers a I'égard du fonctionnement et soutien financier pour
la rémunération des personnes-ressources, selon les prévisions budgétaires.

Accompagner le CUAD dans sa démarche de relance, au besoin, assurer une vigie et un
suivi face a I'atteinte des objectifs visés.

Elaboration de stratégies permettant d’avoir un suivi sur I'implication des usagers
partenaires dans les différents comités.

Compte tenu de la situation vécue au cours de I'année financiere face a la pandémie, il
sera important que le CUCI assure une vigie sur I'évolution des nouvelles orientations
ministérielles et des engagements gouvernementaux.

15.

REALISATIONS SELON LES OBJECTIFS DU PLAN STRATEGIQUE 2018-2021 (AN 3)

Objectifs du plan d’action Actions réalisées dans la derniére année

Accroitre la notoriété du CUCI, des CU et des
CR au sein de I'établissement, auprés des
partenaires, du public et des usagers.

Orientation #1 * Ajout d’un point régulier a I'ordre du jour
de certaines rencontres du CUCI : « Parole
aux membres, des nouvelles des comités
des usagers ».

Supporter et contribuer a I'amélioration du
fonctionnement des CU et CR du territoire de
notre établissement et s’assurer de la
concertation de tous les CU concernant des
enjeux de toutes les clientéles desservies.

Orientation # 2 * Implication du président du CUCI dans le
Comité d’analyse et de remise sur pied
(CARP) du CUAD dont le mandat était
d’analyser la situation problématique qui a
été vécue au CUAD et de proposer un plan
de relance pour la restructuration de ce
comité.

* Organisation de 2 rencontres d’échanges
entre toutes les personnes-ressources des
comités ayant pour objectif d’harmoniser
leurs méthodes de travail.

15




Rapport d’activités 2020-2021

Objectifs du plan d’action

Actions réalisées dans la derniére année

Création d’un comité de travail ayant pour
mandat de déterminer des stratégies pour
favoriser le recrutement de membres dans
les différents comités.

Les 6 enjeux prioritaires qui avaient été
déterminés pour 2019-2021 pourraient se
prolonger pour une autre année en raison
de la pandémie.

Orientation # 3

Etablir un cadre formel régissant les relations
devant exister entre le CUCI, les CU, les CR et
leurs partenaires qui sont le Bureau du
Commissaire aux plaintes et le CAAP.

Présence de M™¢ Lyne Grenier, directrice
générale du CAAP Chaudiere-Appalaches,
lors d’une rencontre du CUCI, en mai 2020.

Formation d’un comité de travail ayant
pour objectif de revoir et actualiser les
trajectoires de communications et vérifier
si des dispositions relatives aux démarches
en cas de conflits avaient été établies.

Orientation #4

Favoriser le développement d’une collaboration
stratégique avec les différentes Directions de
I’établissement dans le but de contribuer a
I’'amélioration de la qualité des soins et des
services aux usagers.

Différents suivis concernant les enjeux et
les recommandations.

Travaux de la THR en collaboration avec la
Direction SAPA.

Travaux de la TRE en collaboration avec le
CuUcCl.

Différentes rencontres et communications
avec la Direction générale.

16. RAPPORT FINANCIER

L'annexe 3 intitulée « Rapport financier des comités des usagers et des comités de
résidents » a été complétée et accompagne le rapport d’activités 2020-2021.

M Rapport financier joint

17. CONSOLIDATION BUDGETAIRE

La consolidation budgétaire de tous les comités est jointe en annexe.
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18. NOMBRE D’HEURES DE BENEVOLAT DES MEMBRES DU CUCI

Nombre d’heures effectuées par les membres du CUCI :

1 189 heures

19. AUTRES INFORMATIONS/COMMENTAIRES

» Un mémoire intitulé « Choisir la bientraitance », préparé par la Fédération des Centres
d’assistance & d’accompagnement aux plaintes (CAAP), a été transmis par courriel aux

membres pour consultation.

» Lorsqu’un usager communique avec le CUCI, celui-ci est référé au comité des usagers
de sa région ou au comité des usagers qui le représente selon le type de clientele (CJ,

DI-TSA, CRDP ou SMD).

» Un partenariat avec le Centre d’assistance et d’accompagnement aux plaintes (CAAP),
visant des objectifs précis d’amélioration des services au niveau du processus de

traitement des plaintes, est toujours en cours.
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20. TABLE HEBERGEMENT REGIONALE

Composition et portrait des membres de la THR

Nom Fonction Représentant(e)...

Marielle Fortier Responsable désignée CU d’Alphonse-Desjardins
Michelle Cliche Responsable adjointe CU d’Alphonse-Desjardins
Claudette St-Gelais Membre CU d’Alphonse-Desjardins
Diane Anglehart Membre CU d’Alphonse-Desjardins
Christine Cyr Membre CU de la région de Thetford
Ginette Picard Membre CU de la région de Thetford
Suzanne Brisson Membre CU de Montmagny-L’Islet
(poste vacant) Membre CU de Montmagny-L’Islet
Normande Roy Membre CU de Beauce

Diane Lapointe Membre CU des Etchemins

(poste vacant) Membre CU du Centre jeunesse

Principales réalisations de la THR

» Suite a la participation de la THR a I'exercice prioritaire du CUCI pour la détermination
des enjeux en avril 2019, spécifiquement pour la clientéle hébergée, c’est la Direction du
programme SAPA qui a la responsabilité de répondre aux enjeux concernant la clientele
hébergée et d’en assurer le suivi en collaborant avec la THR.

» Deux consultations auprés des membres de la THR et des président(e)s des comités de
résidents ont eu lieu au cours de I'année (exercice du mandat et préoccupations).

-

Participation des membres de la THR aux conférences téléphoniques avec la Direction
générale du CISSS ayant pour objectif de faire |'état de la situation épidémiologique en
Chaudiere-Appalaches et répondre aux préoccupations des participants.

» Formation d’un comité de travail ayant pour mandat d’élaborer un guide de référence
pour les comités de résidents. L'objectif de ce guide est d’essayer d’harmoniser le plus
possible les pratiques partout dans la région de Chaudiere-Appalaches et de faciliter le
travail des président(e)s des comités de résidents. Cet objectif se poursuivra au cours de
la prochaine année.

» Elaboration d’une fiche d’informations concernant les CHSLD. Cette fiche sera un outil
dynamique servant a regrouper les renseignements relatifs a chaque CHSLD et ciblera les
préoccupations pouvant étre discutées avec les gestionnaires lors des échanges. Le
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document a été acheminé a tous les comités des usagers dans le but de recueillir les
informations pour chaque secteur.

-

Participation des membres de la Table hébergement régionale (THR) a un focus group,
organisé par M™¢ Diane Anglehart, M™¢ Genevieve Gosselin et la coordonnatrice du CUCI,
ayant pour but de faire de la captation aupres de personnes qui sont impliquées de pres
au niveau de I’hébergement, aupres des résidents eux-mémes, de proches de résidents,
de certains employés et auprés de la population.

Participation de trois membres de la Table hébergement régionale (THR) a la premiere
rencontre du Comité d’embellissement des CHSLD.

-

Actualisation du plan d’action en déterminant les objectifs prioritaires et les actions a
entreprendre avant le 31 mars 2021.

Participation des responsables de la Table hébergement régionale (THR) au comité de
rédaction de I'Infolettre aux familles des résidents en CHSLD (16 parutions au cours de
I'année)

Conception d’un formulaire d’évaluation de la Table hébergement régionale depuis sa
formation et sondage auprés des membres dans le but d’améliorer son fonctionnement.

Présentations et principaux sujets abordés avec les membres de la THR

» Offre de service en loisirs dans les CHSLD.

Bracelet d’identification pour les résidents des CHSLD.

Démarche d’évaluation de la qualité des soins et services effectuée par le CISSS.
» Pénurie de personnel en CHSLD.

» Recrutement de membres dans les comités de résidents.

-

Préoccupation concernant la communication d’informations entre les CR et les chefs en
hébergement ou entre les CR et les familles.

» Harmonisation du formulaire « Mouvement de clientéle en CHSLD ».

Collaboration avec les gestionnaires des CHSLD.

» Offre de service pour les soins buccodentaires des résidents.

Projets d’embellissement des CHSLD en collaboration avec les comités de résidents.

» Projets « Maisons des ainés et alternatives » en Chaudiére-Appalaches.
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Consultations aupreés de la THR

» Consultation de quelques membres de la THR concernant les fumoirs dans les futures
maisons des ainés.

» Consultation en vue de I'élaboration d'un guide ciblant la réintégration des proches
aidants.

» Consultation en vue de I'élaboration d’un guide visant la réintégration des membres des
comités de résidents dans les CHSLD.

» Consultation aupres de tous les membres de la THR concernant le « Guide d’accueil et
d’information des résidents en CHSLD » produit par le CISSS-CA. Les membres ont
apporté plusieurs commentaires constructifs qui ont permis d’améliorer le document.

Tenue des rencontres de la THR

5 rencontres réguliéres :

» Le 22 mai 2020 » Le 18 juin 2020 » Le 26 novembre 2020
» Le 10 février 2021 » Le 25 mars 2021

Une rencontre de travail avec M™¢ Josée Chouinard :

» Le 18 février 2021

Autre(s) rencontre(s) :

» Plusieurs rencontres de travail ont eu lieu entre les deux responsables de la THR et la
coordonnatrice du CUCI pour la planification des différentes rencontres et des projets
découlant du plan d’action.

» Participation des membres de la THR a la présentation faite par M™¢ Josée Chouinard
(Direction du programme SAPA) et M™® Genevieve Champagne (Direction des services
techniques) concernant les projets de construction des maisons des ainés et maisons
alternatives réparties sur le territoire de Chaudiére-Appalaches. Cette présentation a eu
lieu dans le cadre d’une rencontre de CUCI.

Nombre d’heures de bénévolat des membres de la THR

Nombre d’heures effectuées par les membres de la THR : 485 heures
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21. TABLE REGIONALE DES ENJEUX

Composition et portrait des membres de 1a TRE

Nom Fonction Représentant(e)...
Bernard Poulin Responsable désigné CU des Etchemins

Roland Poulin Coresponsable désigné CU de Beauce

Diane Anglehart Membre CU d’Alphonse-Desjardins
Karine Hamelin Membre CU du CRDP-CA

Principales réalisations de la TRE

La situation actuelle entourant la pandémie et la mise sur pied de certains comités de
travail ont particulierement retardé les travaux de la Table régionale des enjeux (TRE) au
cours de la derniére année. Toutefois, les membres de la TRE se sont assurés de garder
une vigilance constante face aux enjeux prioritaires et ceux-ci ont été travaillés de fagon
différente.

Afin de s’assurer d’une réponse la plus compléete possible aux enjeux ainsi qu’aux
recommandations qui ont été adressés a la Direction générale sur une période de deux
ans, les membres du CUCI ont pris la décision d’échelonner I'exercice jusqu’en décembre
2021. Un nouvel exercice de détermination des enjeux prioritaires sera donc amorcé au
cours de la prochaine année.

Tenue des rencontres de la TRE

La TRE a tenu une seule rencontre au cours de la derniére année, soit le 27 avril 2020.

Nombre d’heures de bénévolat des membres de la TRE

Nombre d’heures effectuées par les membres de la TRE : 25 heures
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22. CONCLUSION

Chose certaine, 'année qui se termine nous aura tous permis de travailler sur nos
capacités d’adaptation, a différents niveaux. Les mandats des membres du CUCI
ainsi que ceux des membres faisant partie de la THR se terminent cette année.

Leur implication et leur engagement se doivent d’étre soulignés car grace a eux, le
CUCI réussit maintenant a exercer de mieux en mieux son mandat aupres des
comités qu’il représente.

Une nouvelle équipe se mettra sous peu en place afin de poursuivre le travail.
Nous leur souhaitons de vivre de belles expériences empreintes de bienveillance,
d’engagement et de respect. En espérant que la pandémie soit derriere nous et que
les activités réguliéres puissent reprendre incessamment.

23. SIGNATURE

Signature du président :

nard Poulin, président
Comité des usagers du Centre intégré de santé et de services sociaux
de Chaudiére-Appalaches (CUCI)

Date : Le 28 mai 2021
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