Rapport d’activités du comité des usagers

1. INFORMATIONS RELATIVES A L'ETABLISSEMENT

Centre intégré de santé et de services sociaux de I’Abitibi-Témiscamingue

Comité des usagers de Rouyn-Noranda
Année 2020-2021

2. MOT DU PRESIDENT

Bonjour a toutes et a tous,

Comment jouer notre réle de bénévole en temps de pandémie? L'arrivée de cette derniére nous
impose de nouvelles régles sociales qui changent notre fagon de vivre au quotidien. Voici la
nouvelle réalité en temps de pandémie : port du masque, lavage des mains, distance de 2 métres,
couvre-feu, interdiction de rassemblement hors de sa bulle. L’application de ces régles nous a
forcés a réfléchir a la maniére de réaliser notre mission de renseigner les usagers au sujet de
leurs droits et obligations. Le mode virtuel nous a permis de poursuivre certaines activités dans
le but d’étre la pour les usagers. L'utilisation de Zoom, Face Time, Skype restera dans notre vie
pendant les prochains mois.

Le rapport d’activités que je vous présente fait état de nos réalisations dans ce contexte trés
particulier. Nous sommes particulierement fiers de I'adoption, le 17 mars 2021, de notre plan
d’action (2021-2024). Ce plan nous servira de guide au cours des 3 prochaines années.

Je remercie tous les membres du comité des usagers de Rouyn-Noranda pour leur engagement,
lequel a représenté, au cours de la derniére année, plus de 250 heures de bénévolat. J'adresse
un gros merci également a madame Jocelyne Audet, coordonnatrice ainsi gu’aux membres du
comité de résidents. Je veux aussi profiter de I'occasion pour saluer I'arrivée de mesdames Lise
Lapointe et Jocelyne Grégoire qui se sont jointes au CURN au cours de la derniére année de
méme que celle de madame Rachel Beauchamp, qui a remplacé madame Carmen Fournier
comme représentante du comité de résidents. Je veux aussi souligner le départ de madame
Louise Garant et la remercier pour sa grande implication au sein de notre comité.

Mes remerciements s’adressent également aux membres de la direction du CISSSAT, a ceux du
CUCI, au Regroupement Provincial du Comité des usagers, qui, chacun a leur maniére nous ont
aidés dans la réalisation de notre mandat. Je remercie bien évidemment aussi I'ensemble des
travailleurs du milieu de la santé qui ne ménagent pas leurs efforts. La synergie entre tous ces
intervenants nous a permis de rester présents en ce temps de pandémie et de garder espoir en
un retour a une vie plus humaine le plus rapidement possible.

En terminant, je désire, en mon nom et en celui de tous les membres du comité des usagers de
Rouyn-Noranda, offrir mes sympathies a la famille de madame Jacqueline Gaignard décédée le
| 31 mars 2021. Madame Gaignard a consacré de nombreuses années de bénévolat a la Société
d’'Alzheimer § ouyn-Noranda. Elle était également membre du CUCI depuis 2015.
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Yv‘is/FBirier, président du comité des usagers de Rouyn-Noranda




3. PRIORITES ET REALISATIONS DE L'ANNEE ECOULEE

S’ila ddi revoir ses fagons de faire au cours de la derniére année, le CURN est néanmoins demeuré
actif pendant ce temps. Comme il leur a été pratiquement impossible d’aller a la rencontre des
usagers les membres ont emprunté des voies nouvelles pour les joindre et leur communiquer de
I'information au sujet de leurs droits et obligations.

Afin de se tenir informés de I’évolution de la pandémie en région, des différentes mesures mises
en place ainsi que de la réorganisation des services dispensés par I'établissement, des membres
ont pris part a toutes les conférences téléphoniques, et visioconférences organisées par la DQEPE
et la direction générale de I'établissement.

En octobre 2020, dans le but de permettre aux membres de rester en contact et gu’ils puissent
poursuivre leurs travaux, le comité a fait I'achat d’une licence ZOOM valide pour une année.
Cette acquisition confere au comité I'entiére autonomie en ce qui a trait & 'organisation et la
tenue de ses rencontres.

Entre avril et novembre 2020, certains membres se sont joints a des membres d’autres comités
de la province pour faire une réflexion sur les adaptations possibles de leurs actions dans le
contexte de mesures sanitaires strictes. lls ont pris part & 5 Webinaires organisés par le RPCU sur
les themes suivants : la communication non violente, proche aidant et deuil, personnes dgées et
catastrophes, jeunes et catastrophes, pandémie et vos droits fondamentaux.

En novembre 2020 la majorité des membres ont participé a la formation portant sur le rdle et
'engagement des membres des comités d’usagers dispensée par le RPCU.

Au cours de 'année et de fagon plus particuliére en fin d’année, les membres ont été préoccupés
du maintien de leur autonomie et se sont questionnés sur la marge de manceuvre dont ils
disposaient. A leur demande une rencontre avec la directrice de la DQEPE et mesdames Carignan
et Bédard du CUCI a été tenue dans le but de clarifier certaines choses.

Enfin, la principale réalisation du comité reste sans contredit 'adoption de son plan d’action
2021-2024. Alors que les possibilités d’action étaient trés limitées, 'occasion a été bonne pour
penser et planifier. Les membres ont travaillé pendant plusieurs mois a la concrétisation de ce
projet qui était sur la table depuis un bon moment.




4. COMPOSITION ET PORTRAIT DES MEMBRES

Yves Poirier X Président

Marie Kureluk X Vice-Présidente et
secrétaire

Sharleen Sullivan X Trésoriére et représentante au
CUCl

Claudette Carignan X

Rachel Beauchamp X Représentante du Comité de
résidents

Lise Lapointe X

Jocelyne Grégoire X

5. COORDONNEES DES MEMBRES

o 1 té . . L ostale
Poirier | 819-764-5131 Comite_usager_csssrn@ssss.gouv.qc.ca | 3,9 rue,

poste 42821 Rouyn-
Noranda, QC
JOX 2A9
Répondante | Sylvie Petit 819 764-3264 | sylvie petit@ssss.gouv.gc. 1, 9% rue,
poste 49212 ca Rouyn-
Noranda,
JOX 2A9
Personne- Jocelyne | Audet | 764-5131, jocelyne.audet.cisssat@ 3, 9%rue
ressource poste 42821 5sss.gouv.qe.ca Rouyn-
Noranda, J9X
2A9




6. BILAN DES ACTIVITES DU COMITE DES USAGERS

1. Renseigner les usagers sur leurs droits et leurs obligations

A Rouyn-Noranda comme ailleurs, la pandémie a limité grandement les possibilités d’actions des
membres. La distribution d’outils promotionnels, qui constituait un moyen privilégié pour
renseigner les usagers sur leurs droits et obligations, a été grandement réduite en raison des
mesures sanitaires édictées.

En juillet 2020 le comité a organisé une opération d’envois postaux de ses dépliants
promotionnels, lesquels ont été distribués dans plus de 2500 foyers du secteur de Rouyn-
Noranda.

En septembre 2020, dans le cadre de la semaine des droits des usagers, il a autorisé et payé pour
la diffusion d’une capsule audio d’information sur les droits des usagers dans une station
radiophonique locale. A la méme période, il a autorisé la diffusion d’une capsule vidéo
d’information dans une salle du cinéma Paramount.

Plus de 1000 calendriers ont en outre été distribués dans 20 établissements (ressources privées
d’hébergement, ressource intermédiaire, cliniques médicales, CHSLD, commerce et autres
organismes ) de notre secteur.

2(a) Promouvoir Famélioration de la qualité des services.

Aprés un temps d’arrét, le comité a récemment remis a 'ordre du jour de ses réunions le point
observations relatives a la qualité des services de I'établissement.

Dans une perspective d’amélioration de la qualité des services des questions ont aussi été
adressées a la direction de I'établissement sur trois sujets liés 3 des préoccupations exprimées par
des usagers :

e fermeture de la boutique/dépanneur de I'hdpital.

e téléviseurs dans les chambres a I'hépital. Cette question a été adressée dans le cadre de la
séance ordinaire du conseil d’administration du CISSSAT, tenue en webinaire le 4 février 2021
et lors de laquelle la population était invitée a soumettre ses questions.

e demande d’informations sur les colts liés a des services pour les personnes qui ne détiennent
pas ou ne sont pas en possession d’une carte d’assurance maladie. Cette derniére question a
été soumise a madame Sylvie Petit de la DQEPE.

Enfin, le comité s’est aussi intéressé au projet de réalisation d’un centre d’hébergement en
cancérologie dont il entend suivre I’évolution au cours de la prochaine année.

2(b) Evaluer le degré de satisfaction des usagers a I'égard des services obtenus.

Aucune action n’a été entreprise par le comité au cours de la derniére année dans le but d’évaluer
le degré de satisfaction des usagers & I'égard des services obtenus.




3. Défendre les droits et intéréts collectifs des usagers.

Une consultation a été faite aupres du Centre d’assistance et d’accompagnement aux plaintes a
la suite d’'une demande d’intervention d’une usagére.

4. Accompagner et assister sur demande un usager dans toute démarche qu’il
entreprend y compris lorsqu’il désire porter une plainte.

Le comité a regu 10 demandes d’assistance ou d’information au cours de la derniére année. Des
réponses ont été données & chacune d’elles.

e Trois demandes, pouvant étre assimilées & des plaintes, portaient sur les conditions
d’hospitalisation & I'unité de psychiatrie interne.

¢ Une demande d’information au sujet du crédit d’impét pour maintien a domicile.

® Une demande d’information concernant la facon dont est déterminé le colt de
I'hébergement en CHSLD.

* Une plainte relative a la difficulté a obtenir le numéro de chambre d’une personne
hospitalisée.

® Une plainte portant sur 'absence de téléviseur dans les chambres de 'hépital.

® Une plainte concernant I'entretien déficient d’'une chambre de I'hopital.

® Une demande d’information sur la fagon d’obtenir des services pour une dame agée vivant
en RPA.

5. Assurer le bon fonctionnement du comité de résidents.

Cette année encore la coordonnatrice a participé a la préparation de chacune des rencontres du
comité de résidents et a produit les comptes-rendus.

Le comité des usagers a aussi donné accés a sa licence ZOOM au comité de résidents ce qui a
permis la tenue de réunions virtuelles.

Les membres du comité des usagers ont également répondu positivement 3 la demande de
budget supplémentaire pour I'achat d’articles promotionnels qui lui a été transmise par le comité
de résidents.

6. Evaluer, le cas échéant, I'efficacité de la mesure mise en place en application
des dispositions de I'article 209.0.1 de la LSSSS.

Ne s’applique pas a notre comité.




7. TENUE DES RENCONTRES

Le comité des usagers s’est réuni a 9 reprises au cours de la derniére année. Quatre rencontres
ont été tenues en présentiel dans le respect des mesures sanitaires en vigueur a ce moment. Les
autres rencontres ont été réalisées par ZOOM.

La production du plan d’action a par ailleurs nécessité une dizaine de rencontres en cours d’année
entre les membres du comité et la coordonnatrice.

Nombre de réunions tenues en cours d’année : 9
Assemblée générale annuelle: 0

8. COLLABORATION AVEC LES AUTRES ACTEURS DU REGIME D’EXAMEN DES PLAINTES.

Les membres ont pris part a la présentation, par la commissaire aux plaintes du CISSSAT, du guide
des droits et responsabilités récemment adopté par le conseil d’administration de
I'établissement.

A une occasion, la coordonnatrice a consulté le centre d’assistance et d’accompagnement aux
plaintes a la suite d’une plainte recue de la part d’une personne hospitalisée a l'unité de
psychiatrie.

9. REALISATIONS ET PROJETS PREVUS POUR LA PROCHAINE ANNEE.

L'actualisation des éléments principaux du plan d’action récemment adopté représentera le
projet majeur du comité au cours de la prochaine année.

L’élaboration d’une session de sensibilisation aux droits des usagers 3 I'intention d’étudiants de
niveau collégial et universitaire appelés a travailler éventuellement dans le réseau de la santé et
des services sociaux devrait incidemment constituer une grande priorité.

Pour le reste, les éléments suivants devraient se trouver au premier plan de nos prochaines
interventions :

* la communication d’informations sur les droits et obligations des usagers
¢ les réponses aux demandes d’assistance

e la relocalisation de nos bureaux dans le but d’accroitre notre visibilité

e la réalisation de nouveaux dépliants promotionnels.




10. CONCLUSION (ENJEUX ET RECOMMANDATIONS).

Les membres du comité des usagers de Rouyn-Noranda ont fait la preuve, au cours de la derniére
année, d’une grande capacité d’adaptation et de leurs préoccupations constantes envers les
droits des usagers. Or, la COVID-19 est susceptible de représenter un enjeu trés important encore
au cours de la prochaine année si bien que le contexte sanitaire exigera des membres de rester
imaginatifs et solidaires dans leurs efforts pour réaliser la mission dans laguelle ils se sont
engagés.

J'ai entierement confiance qu’ils le seront et je mise également sur le cadre bien défini que nous
fournit notre plan d’action pour assurer I'atteinte de nos objectifs.

Yves Poirier,
Président du Comité des usagers de Rouyn-Noranda

11. RAPPORT FINANCIER

Voir Annexe 3




