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DECLARATION DE FIABILITE DES DONNEES

A fitre de président et chef de la direction, jai la responsabilité d'assurer la fiabilité des données
contenues dans ce rapport annuel de gestion ainsi que des contrdles afférents.

MESSAGE DE LA HAUTE DIRECTION Les résultats et les donnees de ce rapport de gestion de I'exercice 2018-2019 du CHSLD Louise-
Faubert :

Chers lecteurs,
L Decrivent fidelement la mission, les mandats, les responsabilites, les activités et les orientations

stratégiques de I'établissement,
L Présentent les objectifs, les indicateurs, les cibles a atfteindre et les résultats,

La premiere année d'ouverture d'un nouvel établissement est toujours source d’eémotions vives tant chez
le personnel, les gestionnaires que pour la haute direction. Notre expérience antérieure nous a permis de
constater que nous avions la bonne formule, nous avons toujours A coeur la satisfaction des attentes des
résidents et de leurs familles. L Présentent des données exactes et fiables.

Je déclare que les données contenues dans ce rapport annuel de gestion ainsi que les contrdles
afférents a ces donnees sont fiables et qu'ils cormrespondent a la situation telle qu’elle se presentait au
31 mars 2019.

Fier d’'offrir un environnement chaleureux et adapté aux besoins des résidents, le Groupe Santé Arbec
met tout en ceuvre pour offrir des soins et des services professionnels de qualite.

Nous devons toutefois demeurer préoccupés et soucieux de la quantité et de la qualité des soins et
services qui caractérisent la réputation que le Groupe Santé Arbec a toujours maintenue.

Nous nous sommes assurés de promouvoir des liens harmonieux avec nos partenaires de la region afin ‘ / /
de maintenir un continuum de services équivalent au réseau public des Laurentides pour notre CHSLD

Louise-Faubert.
Paul Aroec

Lannée 2018-2019 a eté ponctuee de plusieurs défis. Mentionnons notamment la pénurie de main- Président et chef de la direction
d'oceuvre plus sévere chez les preposes aux bénéficiaires, les enjeux d'assurer une couverture medicale

adequate et finalement, un financement des activités davantage rigoureux laissant peu de marge de

manoceuvre a la crédtivite.

En conclusion, nous tenons & remercier nos partenaires du réseau de la santé et des services sociaux et
surtout, nos employés et les familles pour leur apport & ameéliorer sans cesse notre milieu de vie pour les

residents.
/ il " |
‘ ' )
Benoit Valiquette / PaulfArbec

Directeur général Prégident et chef de la direction



us

Faits saillants de I'année

: -; Portrait de I'etablissement

20 @ Structure organisationnelle
24 ‘ Services offerts

28 ‘ Bénévoles et partenaires

kid

32 ‘ Conseil d’‘administration et comités

10 Gestion des risques et amélioration
continue de la qualité
46 ‘ Expérience client

A Examen des plaintes et droit des
usagers

48

Application de la politique portant sur

50 O les soins de fin de vie
52 . Capital humain




FAITS SAILLANTS
DE LANNEE

un milieu de vie en constante évolution
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DIRECTION DES SOINS INFIRMIERS

Dans un souci constant de tfoujours mieux repondre et
s‘adapter aux besoins des personnes ainées en perte
d’autonomie qui sont hébergees dans son établissement, la
direction des soins infirmiers a poursuivi activement ses efforts
et sa contribution a la mise en place des objectifs pour
I'année 2018-2019 du plan strategique 2016-2020.

La démarche d'‘amélioration continue des soins et des
services vise a offrir des soins personnalisés, spéecifiques et
humains afin de répondre aux besoins et préférences de nos
résidents, en favorisant leur participation et celle de leur
famille. Audrey Bouchard

. . . Directrice des soins infirmiers
Ces ameliorations passent, entre autres, par la mise en place

d'indicateurs sensibles aux soins infirmiers, la révision des politiques et des procedures cliniques,
'acces O de la formation confinue pour le personnel soignant, I'animation des rencontres
helbdomadaires par les infirmieres chef d’équipe aupres de leurs equipes respectives permettant
d la fois de poursuivre I'optimisation des rdles et des responsabilités de chacun qu’d la valorisation
des pratigues interdisciplinaires.

De plus, la direction des soins infirmiers a contribué a plusieurs initiatives visant & diminuer I'impact
de la pénurie de main-d’oceuvre afin d'assurer la confinuité des soins et des services.

MISE EN PLACE D’UN NOUVEAU MODELE DE SOINS

Face d la pénurie de main-d’‘ceuvre au niveau de préposes aux benéficiaires, la directrice des
soins infirmiers a mis en place un nouveau modele de soins ou il y a davantage d'infimieres
auxiliaires qui participent activement & la distribbution des soins d’assistance. Par leur champ
d’exercices et leur formation, la présence accrue des infirmieres auxiliaires permet d’améliorer la
qualité des soins.

DEUXIEME SOINS D’HYGIENE

Suite A la mise en place de nouveaux postes de préposes aux beénéficiaires, pres de 74 % des
résidents du CHSLD recoivent un deuxieme soin d’hygiene.

MISE EN PLACE D’UN PLAN D’AMELIORATION DES SOINS ET DES SERVICES

Au printemps 2019, la direction a mis en place un plan d'‘amélioration des soins et des services
afin de supporter les equipes en place. Ce plan comprend des efforts en révision des besoins des
résidents, en matiere de formation ainsi gqu’en terme de recrutement. Son déploiement est
amorcé depuis mars 2019 et se poursuivra jusqu’d la fin de I'automne 2019.
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CREATION ET REHAUSSEMENT DES POSTES

La direction a créé de nouveaux postes et rehausse certains
postes existants. Cet exercice vise G assurer une stabilité et
une capacité de remplacement au sein des équipes et eviter
le recours a la main-d’ceuvre indépendante.

DIRECTION DU MILIEU DE VIE ET DE L’HOTELLERIE

La directrice du milieu de vie et hoétfellerie, en étroite
collaboration avec la coordonnatrice du milieu de vie,
développe et coordonne les activites propres au milieu de
vie.

Marie-Eve Richard

Elle veile au bon fonctionnement des activités du groupe Directrice milieu de vie et hotellerie
des professionnels des secteurs du travail social, de la

readaptation physique, de l'éducation spécialisée, des loisirs, de la nutition clinique, de
I'alimentation, de I'nygiene et salubrité et de la buanderie.

NOTRE OFFRE AUX RESIDENTS

Nous offrons a nos résidents un accompagnement personnaliseé de qualité qui fend a faciliter son
intégration et celle de ses proches dans son milieu de vie substitut.

Le programme Intervenant-accompagnateur est une de nos belles missions attribuée G nos
preposes aux benéficiaires. s bénéficient de I'appui de certains de nos professionnels pour soutenir
et accompagner le résident dans son milieu de vie.

Notre offre aux résidents ne s‘arréte pas uniguement a nos services personnalises. Le programme
GSA Multi + est offert aux résidents depuis le début de l'année 2019. Ce programme
multidisciplinaire privée offre des services de physiotherapie, d'ostéopathie, de massothérapie et
d'ergothérapie en résidence. Il aux résidents la possibilite d'obtenir des traitements en
complémentarité avec les services qui leur sont déja offerts et ainsi maximiser leur autonomie et
leur bien-étre dans leur milieu de vie.

FORMATION

Nous offrons a nos employés la possibilite 'acces a des formations internes afin d’‘améliorer leur
approche aupres des residents. Nos formateurs sont des employés du Groupe Santé Arbec qui
maitrisent parfaitement bien leur domaine d’activité.

CHSLD LOUISE-FAUBERT
RAPPORT ANMUEL DE GESTION
2018-2019

DIRECTION

L Modification de la structure organisationnelle en novembre 2018 : la direction du milieu de
vie et des services multidisciplinaires et la direction des services alimentaires, de la nutrition
clinique et des services auxiliaires ont été fusionnées en une seule et méme direction : la
direction milieu de vie et hotellerie.

MILIEU DE VIE

Des la premiere année de son existence, un comité milieu de vie et un comité des résidents ont
éte créés. L'équipe a appris a se connaditre et a travailler ensemble pour le mieux-&tre des
résidents. Dynamique, cette équipe a tfravaillé fres fort pour créer des liens entre les résidents et les
infervenants, avec les familles et les béenévoles.

Des actions ont été menees pour offrir aux résidents un milieu de vie adapté a leurs besoins :

L Aménagement de la grande salle des loisirs

L Aménagement d'une salle spirituelle

L Instauration de I'Arbre aux deélices pour souligner les bons coups des employés par les
familles, les résidents, les benévoles et les collegues de travail.

Qualité du milieu de vie

& Tenue de 3 grands comites annuels Milieu de vie.
L Tenue de 3 sous-comites annuels Milieu de vie incluant des membres du personnel de
chaqgue discipline, ainsi que des bénévoles et des résidents.

HOTELLERIE
SERVICES ALIMENTAIRES

La satisfaction de nos résidents et leur bien-étre sont nos fils conducteurs qui nous poussent sans
cesse a ameliorer nos services. Nous prenons un soin fout particulier a présenter a nos résidents
tout au long de I'année des mets soigneusement prépares a base de produits frais et cuisines par
des chefs dans nos propres cuisines.

'équipe des services alimentaires du Groupe Santé Arbec est engagée dans le projet
d’‘amélioration contfinue des menus et des receftes des menus. Nous visons I'augmentation du
niveau de satisfaction. Nous veillons & une grande varieté des repas et des collations.

Nous réalisons des activités tout au long de I'année pour répondre aux besoins des résidents :

L Des sondages de satisfaction afin de recueillir les insatisfactions et organiser les pistes
d’amélioration.

& Présence de nos nufritionnistes et de nos chefs cuisiniers au comité des résidents pour
répondre aux questions et entendre les insatisfactions.
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L Le comité des résidents est egalement interpellé pour donner leurs suggestions d'‘ameélioration
a la fin de chague menu biannuel.

L Organisation de diners de dégustation en collaboration avec les chefs cuisiniers, les
techniciennes en loisirs et un petit groupe de résidents sélectionnés. Le but de ces diners est
de recueillir I'avis de chacun sur la qualité de quelques recettes des menus prévus A la
prochaine saison. Leurs commentaires sont précieux et il en est tenu compte pour la création
des menus et pour continuer & nous améliorer.

L Le chef cuisinier fait la foumnée des résidents sur les etages pour recueillir les commentaires et
rencontrer les résidents,

Hygiene et salubrité

Lhygiene et la salubrité sont deux points essentiels si I'on veut garantir & nos résidents un milieu de
vie sain et sécuritaire.

Nos équipes veillent quotidiennement au neftoyage et a la désinfection des unités de soins, des
aires communes et des chamibres des résidents.

Mais I'ufilisation de produits dangereux doit étre faite dans un environnement securitaire pour éviter
les accidents.

Nous mettons tout en ceuvre pour metire en place des pratiques visant a rendre non accessibles
ces produits dangereux, notamment en sécurisant les chariots de I'entretien ménager, en
s'‘assurant que les portes des cuisinettes soient fermees.

DIRECTION DES RESSOURCES HUMAINES

UNE ANNEE DE NOUVEAUTES ET DE GRANDS DEFIS
HUMAINS

Une nouvelle direction, trois nouveaux établissements

Les ressources humaines ont pris une nouvelle direction avec
I'arivée en poste de Denis Vileneuve le 25 janvier 2018 avec
bbeaucoup de défis a relever et de changements a effectuer.

En mars, le CHSLD Louise-Faubert a ouvert ses portes, puis en
octobre et novembre, deux autres établissements ont ouvert

leurs portes. Denis Villeneuve
Directeur des ressources humaines
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Entreprise en santé

Toujours soucieux de la qualité de vie et de la santé de ses

employés, la haute direction et la direction des ressources -
humaines ont travaille ensemble a mettre sur pied le ‘
programme GSA Santé +. "

Ce programme a été développé pour encourager b G
I'ensemble du personnel a favoriser de saines habitudes de D
vie en quatre éléments importants : activites sportives, ,
equiliore du corps et de l'esprit, coeur en santé et saines VITALITE
habitudes de vie.

Que ce soit pour prendre une pause sur les lieux de travail, avant ou apres les heures de travail,
pendant les pauses ou un moment pendant I'neure du repas, que ce soit pour frouver un équiliore
entre travail et vie quoftidienne, garder ou retrouver la forme, avoir des frucs pour bien manger fout
en ne passant pas des heures a cuisiner, Nos employes pourront béneficier d'un programme
adapté a leurs besoins. Gratuit, il offrira des activités telles que yoga, Zumba, meéditation. Une
petite salle d’enfrainement avec différents équipements sera amenagée dans chague CHSLD,
selon l'espace : vélo stationnaire, tapis roulant, rameur, poids libres, ballons, télévision pour cours et
exercices, etc.

Ce programme sera en vigueur au CHSLD Louise-Faubert a I'automne 2019.

Assurance collective

En 2018, un programme d’assurance collective a été mis a I'essai, dans un premier femps, pour le
personnel administratif et I'ensemble des professionnels et gestionnaires.

Planification de la main-d’'ceuvre

La gestion des horaires et des activites de remplacement s'est fransformée pour offrir un service
deployé dans deux equipes qui desservent les six CHSLD du Groupe Santé Arbec. L'équipe des
ressources humaines du CHSLD Heather offre ses services aux CHSLD Heather, de Moulins et Emile
McDuff. Lequipe des ressources humaines du CHSLD Louise-Faubert, quant a elle, offre des
services aux CHSLD Louise-Faubert, Marguerite-Rocheleau et Michele-Bohec.

Le grand défi humain

Llequipe des ressources humaines a dd redoubler d'efforts pour déployer des stratégies
d'attraction et de rétention pour procéder au recrutement d’employes de tous titres d’emploi pour
I'ouverture en mars 2018 et pour la liste de rappel. Toutes les stratégies de recrutement ont été
exploitées : sites d'embauche, site Web, réseaux sociaux, journées de I'emploi, salons de I'emploi,
videos, etc. Le défi est de taille, mais avec détermination et créativite tout est possible.
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Au-deld de I'embauche

Beaucoup d'énergie a ete déployée pour recruter de nombreuses nouvelles ressources, mais
également pour déployer un programme d'accueil, dinteégration et d'orientation du nouveau
personnel. Le désir de faire vivre une belle expérience-employe est au coeur de nos
preoccupations quant a I'enjeu majeur de rétention qui mobilise nos energies actuelles et a venir.
Merci a toutes ces ressources qui ont mis I'épaule a la roue en s'impliquant comment coach et
formateur. Vous avez fait une réelle différence pour eux.

Maintenant et plus que jamais, il faut se démarquer en prenant le temps d’ecouter les besoins et
attentes de ces ressources si essentielles a I'épanouissement de la famille et de la qualité des
services offerts & notre clientele.

On fait equipe avec nos employes

Un comité des employés a été créé afin de mettre en place un mécanisme dynamique et formel
permettant de favoriser un lieu d’échanges, d'écoute et de suggestions. C’est un lieu de partage
pour accueillir 'opinion des gens dans I'optique d‘améliorer la qualité de vie au fravail de tous et la
qualiteé des soins et services offerts. Cette frbbune se veut également un espace pour développer
un sentiment d’appartenance, un engagement et une fierté a I'egard des soins et services offerts
au CHSLD Louise-Faubert aupres des résidents et entre employés. Composé de six employés et
animé par la coordonnatrice des ressources humaines, le comité se rencontre une fois aux six
semaines pour une durée d’‘environ une heure.

Le comite PSST a aussi été crée et il commence a déployer des stratégies de santé et de sécurité
au travail.

Des indicateurs pour mieux comprendre

La révision des différents indicateurs de gestion est amorcée et s'inscrit dans un projet de tableau
de bord afin de soutenir la direction dans les décisions stratégiques et opérationnelles. Le tableau
de bord présente des informations utiles a la saine gestion du capital humain. Cet outil de gestion
est bonifie et le sera dans les prochaines années afin de saisit en temps réel les enjeux
organisationnels.

Une équipe exceptionnelle

Le Groupe Santé Arbec a pu s‘appuyer sur une equipe des ressources humaines aux qualités et a
I'engagement hors du commun : une équipe dynamique, dévouee et particulierement engagée
a la mission de I'organisation. Les défis a multiples facettes, toutes aussi complexes les uns des
autres, ont été releves avec fierté et déetermination. Comme toutes les organisations de la sante,
les défis en ressources humaines sont tres présents, mais la direction des ressources humaines s'est
trouvé choyée de pouvoir compter sur cette équipe exceptionnelle. C'est avec beaucoup de
reconnaissance et de considération que la direction remercie chaleureusement chague personne
qui, par son engagement, a fait une réelle différence dans I'offre de service a la clientele.
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2019-2020 EN ROUTE VERS LA MATURITE ET LA CONSOLIDATION

Dans la prochaine année, notre équipe mettra le cap sur la maturité et investira ses énergies a
consolider I'ensemble des activites de la direction pour en dégager une vision pour I'organisation !

DIRECTION DES RESSOURCES FINANCIERES,
MATERIELLES ET INFORMATIONNELLES

Pour notfre établissement, la direction des ressources
financieres, matérielles et informationnelles, au 31 mars 2019,
compte maintenant 17 personnes. Que ce soit en finances,
en ressources matérielles ou en informatique, c’est une equipe
dynamique et dévouée dont nous sommes fiers.

Faits saillants de nos réalisations

RESSOURCES FINANCIERES

L Implantation d'un systeme de gestion des ressources Gerarda Capece
financieres « GRM » plus performant qui permet de Directrice des ressources
produire des rapports et des indicateurs plus rapidement. financieres, matérielles
le but de ceftte innovation est de produire une ef informationnelles
information financiere de qualité dans les délais qui
permettent une meilleure prise de décision. Au 31 mars 2019, l'installation est terminée. Pour la
prochaine année, nous poursuivrons les formations et I'assistance aux gestionnaires pour qu'ils
puissent bénéficier de ce nouvel outil.

SERVICE INFORMATIQUE

Poursuite du travail de support aupres des établissements et des employés.

Rappels réguliers aux employes sur la facon de faire une requéte aupres de ce service.
Publication d'un document sur les délais de réponse aftendue lors des requétes.
Ménage des systemes et du serveur.

EEEEE

Travail sur la restructuration de I'arborescence informatique.
RESSOURCES MATERIELLES ET APPROVISIONNEMENT

& Au mois d'octobre 2018, le service des approvisionnements a migré sous la responsabilite des
ressources financieres.

% Restructuration de I'équipe des approvisionnements pour étre plus efficace.



PORTRAIT DE
L ETABLISSEMENT

un établissement neuf, modeme, niché au
coeur de sa communauté, en harmonie
avec la nature et ouvert sur la lumiere
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OUVERTURE

Le CHSLD Louise-Faubert est un établissement prive du Groupe Santé Arbec, entreprise familiale
privee de troisieme genéeration en pleine croissance qui se spéecialise dans le développement et la
gestion d'établissements modemes pour les ainés en perte d’‘autonomie.

En 2017, le Groupe Santé Arbec a présenté un appel d'offre pour un projet d’achat de services
d’hébergement et de soins de longue durée d’'une capacité de 99 places sur le territoire de la
Ville de Saint-Jerdbme. Notre soumission a été choisie.

S’en suivi la construction et I'établissement a ouvert ses portes le 5 mars 2018, date d'arrivee des
premiers résidents. Nommmé en I'honneur de madame Louise Faubert, il est situé O Saint-Jerébme
dans un environnement nature, bordé par la riviere, pres d'un quartier résidentiel et d'une école
primaire.

Disposant d'une aire habitable spacieuse, lumineuse et securitaire, I'établissement de trois etages,
divisé en micromilieux de vie, accueille 96 résidents dans le cadre d'un partenariat avec le Centre
integré de santé et des services sociaux des Laurentides (CISSS). Il infegre les toutes dernieres
technologies dans le domaine de la santé et du mieux-&tfre. Les soins et services sont conformes
aux orientations ministérielles concernant un milieu de vie de qualité pour les personnes hébergees
en CHSLD.

L'etablissement integre les toutes demieres technologies dans le domaine de la santé et du mieux-
étre. La création de six micromilieux de vie a été au centre des préoccupations des la
conception, et ce, afin que les résidents se sentent chez eux, dans un environnement connu et
réconfortant. Chacun de nos micromilieux comporte un chaleureux salon avec balcon extérieur
sécurisé. La luminosité, la chaleur du décor ainsi que le cinéma maison en font un espace
privilegié pour nos résidents. Un salon plus intime est egalement ameénagé afin de faciliter une plus
grande proximite avec les familles. Il sera I'endroit de predilection pour la lecture, les discussions,
les parties de cartes animées et simplement la contemplation de la nature environnante.,

Les plans des etages ont été concus afin de faciliter les déeplacements et une meilleure
communication au sein de la communauté des résidents. Le concept architectural est développée
en fonction des besoins des résidents ainsi que pour maximiser |'aire habitable.

ouverture

5 mars 2018
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milieu de vie adapté aux besoins des
résidents en perte d’autonomie

RESPECT

CONFIANCE

Dans la volonté de nos
résidents et leur famille a
améliorer la situation du

résident.

Le respect de notre
clientele et de notre
personnel dans I'écoute

Assurer des services personnalisés dans un

de leurs besoins et dans
une réponse qui
démontre cette écoute.

Dans la compétence de
notre personnel a
améliorer leur pratique
et en assurer la
continuité et l'intensité.
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Assurer une prestation de services axés sur le
résident qui est au coeur de notre
intervention avec une approche, en
constante ameélioration, empreinte
d’humanité et de sécurité tant pour les
résidents que pour notre personnel.

Développer notre leadership en cette
matiere et étre reconnus comme tels par
tous ceux qui seront en relation avec nous

VALEURS

ENGAGEMENT

Demeurer une
organisation apprenante
ou la qualité des
services est un
incontournable dans
notre volonté ferme de
participer a la réponse
régionale aux besoins
des personnes en perte
d’autonomie liée au
vieillissement.

FIERTE

De nos résultats et de
notre personnel, clinique
et administratif, a qui
nous les devons.

RIGUEUR

Offrir une pratique
professionnelle et de
gestion basée sur les

COLLABORATION

A tous les niveaux de
I'organisation, entre les
différents services, entre

données probantes
applicables a notre

réalité organisationnelle.

les personnes. Cela
implique egalement le
méme type de relation
avec les partenaires
extemes.
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APPROCHE

Notre approche milieu de vie vise a créer un lieu ou chacun se
sent le plus possible chez lui, tout en étant membre d’une
collectivite.

Ayant comme point de départ de solides valeurs humaines et
familiales, nous travaillons avec empathie a maintenir un rythme
de vie souple a chacun des résidents en étant a leur écoute et
celle de leur famille, en les respectant dans leurs choix et leurs
gouts, en adoptant une approche personnalisée a chacun et en
s’adaptant a leurs capacités résiduelles changeantes.

C’est a travailler tous ensemble, avec les familles, que nous
pouvons réussir a améliorer le milieu de vie de nos résidents et les
entourer d’éléments qui leur ressemblent.

PHILOSOPHIE D'INTERVENTION

Le Groupe Santé Arbec a développé, a travers les années, une
gamme des services offerts a la personne en grande perte
d’autonomie atteinte de déficits cognitifs et physiques importants.

Notre philosophie d’intervention se base sur une approche
humaniste favorisant la participation du résident et de sa famille a
la prise de décision.

La signification que le résident ou sa famille donne a I'expérience
vécue devient le point de départ du soin et du service. Lapproche
s'inspire de solides valeurs humaines et familiales tout en
respectant le rythme de vie du résident.

Nos interventions sont guidées par les principes fondamentaux que
tout étre humain est unique et a droit a sa dignité a tout moment
de sa vie. Nos interventions sont personnalisées et adaptées a
chaque résident et empreintes de chaleur humaine : le petit geste
au quotidien qui fait la difféerence dans la vie du résident.




STRUCTURE
ORGANISATIONNELLE

définition visuelle du réseau de
relations au sein du CHSLD
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Président et chef de la direction
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Carole Gagnon
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Martin St-Jean
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Notre personnel offre des soins et services personnalisés aux residents et un milieu de vie substitue
securitaire, dans le respect de leurs droits, leurs valeurs et leurs habitudes de vie.

Les services incluent :

& Soins infirmiers et d’assistance

L Visite médicale hebdomadaire du médecin avec une garde medicale 24 heures sur 24,
7 jours sur 7

Pharmacie - suivi et distribution des medicaments

Readaptation physique

Education spécialisée

Activités, animation et loisirs

Assistance sociale avec une travailleuse sociale sur place

Nutrition clinique, évaluation et suivi

Pastorale et soins spirituels

Enfretien ménager quotidien des chambires, des salles de toilette et des espaces communs

SERVICES
OFFERTS

Buanderie

EEEEEEEEEE

Conciergerie pour I'entretien des lieux et des appareils pour les travaux d'entretien légers
De plus, nos résidents ont acces 4 :

Un systeme d'appel d'urgence (tirettes)

De la surveillance et de la sécurité 24 heures sur 24

Un systeme de surveillance par cameras

Deux ascenseurs

LInteret sans-fil gratuit dans tout I'établissement

Des aires de vie sociale

Un stationnement extérieur situé a I'avant de I'établissement
Des bains thérapeutiques

Des douches adaptées

EEEEEEEEEE

Une grande terrasse extérieure couverte ou il fait bon prendre une pause, un repas en plein
air, recevoir la famille ou organiser des activites de groupe (BBQ disponible sur réservation)

De grands balcons extérieurs sur chague unité
des salles familiales

Des salles pour réception familiales

Une grande salle des loisirs

& & & F &

Un comité de résidents
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L Programme de securité incendie et systeme de gicleurs

D'autres services, aux frais des résidents, sont offerts sans gqu'il ne soit nécessaire de sortir de
I'établissement.

&

Soins des pieds

Coiffure

Clinigue visuelle

Service de denturologie

Vétements adaptés

Abonnement aux journaux et revues
Transport adapté

Service de téléphonie dans la chamibre

EEEEEEEE

Service de cdblodistribution dans la chamlbre
Unité d'air conditionné dans la chambre
Nous sommes le domicile principal du résident et le résident est la raison d'étre de notre mission.

Nous sommes tres impliqués dans notre communaute.
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BENEVOLES

benévoles

' ' Qroupg Santé Arbec
ENEVOLAT
La passion des ainés
stagiaires

/

BENEVOLES
ET

PARTENAIRES PARTENAIRES

Les partenadires sont nombreux et sont essentiels a la bonne marche des activiteés pour les
résidents. En voici quelques-uns : Commission scolaire Riviere-du-Nord, Cegep de St-Jerome, Ecole
des Studios, Ecole secondaire Polyvalente St-Jérdme, Commission scolaire des Samares, Cegep
régional de Lanaudiére & Joliette, Commission scolaire Pointe-de-Ifle, Cégep Marie-Victorin,
Université du Québec a Montréal, Fedération québécoise des loisirs en institution.
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PErsonNnNes 2018-2019
de 18 ans et +
en perte d'autonomie
OU non autonomes
tant sur le plan
physique que mental

la majorite ont

plus de 85 ans
PORTRAIT DE
LA CLIENTELE
DIAGNOSTIC
notre passion PRINCIPAL

pres de 70 %

diagnostic de
troubles

neurocognitifs

ISO-SMAF
entre
10et14
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CONSEIL D'ADMINISTRATION
GOUVERNANCE AU 31 MARS

Paul Arbec, président et chef de la direction
COMITE DE DIRECTION
GOUVERNANCE

% Paul Arbec, président et chef de la direction
Martin St-Jean, vice-président executif

Benoit Valiquette, directeur général des CHSLD

Edith Sauvageau, directrice des ressources intermédiaires

Audrey Bouchard, directrice des soins infirmiers
Marie-Eve Richard, directrice du milieu de vie et hotellerie
Denis Villeneuve, directeur des ressources humaines

Gerarda Capece, directrice des ressources financieres et informationnelles

RENCONTRES
% Les froisiemes jeudis du mois
MANDAT

% Assurer la surveillance des principales activites stratégiques de I'organisation a travers sa
planification stratégique. Le comité est le gardien de la dispensation des soins dans un milieu
de vie résolument toumneé vers I'amélioration continue de la performance et de la qualite.

OBJECTIFS

% Pilotage de la planification strategique de l'organisation
Lieu déchanges et de réflexion sur la strategie et les questions dlinterét général
Analyse des indicateurs de gestion

Autorisation des investissements dont le montant excede une valeur définie. Cette
prerogative pouvant étre soumise a linformation prealable du Conseil d'administration.

Suivi des recommandations :
du comité de gestion
du comité de la vigilance et de la qualité

% Organisation des différentes activités I'organisationnelles
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& Dépodt et discussion :

% des plaintes et des recommandations de la commissaire aux plaintes

% Evénements sentinelles

CONSEIL MEDICAL ET PHARMACEUTIQUE
GGOUVERNANGE

& Paul Arbec, président et chef de la direction, membre du conseil d’administration

L Chantal Talbot, directrice générale adjointe jusqu’en avril 2018

& Benoit Valiquette, directeur genéral depuis mai 2018

L Stefano Tedeschi, directeur des soins infirmiers jusqu’en décemibre 2018

&  Dre Mireille Charrette, médecin du CHSLD Heather

%  Dr T Minh Tran, médecin en chef de I'équipe médicale des CHSLD des Moulins et Emile
McDuff

%  Dre Marie-Eve Marchand, médecin de I'équipe médicale des CHSLD des Moulins et Emile
McDuff

& Monsieur Richard Cardinal, pharmacien, pharmacie Cardinal
L Madame Karine Mathieu, pharmacie Cardinal

RENCONTRES
& 2 rencontres par année

PRINCIPALES REALISATIONS

L Mise a jour de certaines ordonnances collectives et fravaux pour harmoniser les ordonnances
entre les établissements.

L Infentions therapeutiques : ameéliorations de la clarté des notes sur les raisons de la
prescription des médicaments.

@

Démarches pour créer un CMDP officiel selon la Loi.

&

Formation sur le niveau de soins par I'INESS pour la formation des infirmieres chef d’equipe et
utilisation d’un nouveau formulaire Q instaurer.

%  Entente locale en cours pour avoir un dentiste disponible d se déplacer dans chague
établissement pour les résidents qui ne peuvent se déplacer

& Formation de la main-d‘ceuvre et accompagnement de la part de la pharmacie

&

Démarches pour avoir un médecin examinateur officiel dans le cas d’examens de plaintes.
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COMITE DES RESIDENTS
MEMBRES

Pour I'année 2018-2019, le Groupe Santé Arbec a donné le mandat a deux personnes-ressources
externes, d’unifier le fonctionnement et la raison d'étre des quatre comités des residents des
CHSLD du Groupe Santé Arbec

& Briggitte Schrama de novembre 2017 a mai 2018,

%  France Fontaine depuis janvier 2019.

Recemment formé, le comité comprends les memlbres suivants qui sont fous des résidents :

Pierre Grenier, president \\‘\‘” y Comité de

S 8. .~ .d

L.sresidents
~ du CHSLD Louise-Faubert

RENSEIGNE | ECOUTE | DEFEND | ASSISTE | ACCOMPAGNE

André Clermont, vice-président
Madeleine St-Marseille, memlbre
Thérese Aubin, memibre

E E FEE

Pauline Roy, membre
SUJETS TRAITES

L Le comité a eu l'occasion de s'‘approprier davantage quelques-uns des droits et obligations
des résidents :

% le droit de choisir son professionnel ou I'établissement et le droit de participer aux decisions.

% Promotion des comités et droits des résidents

& Lors d'une réunion du comité des résidents, la travailleuse sociale du CHSLD Louise Faubert a
souligneé les droits des résidents. Elle a sensibilise les membres du comité au respect de ces
droits.

SUJETS DES RENCONTRES

Lors des rencontres du comité, plusieurs sujets ont été traités afin d’assurer le respect des droits des
résidents, et ce, en lien avec la qualité de vie et la qualité des soins, par exemple, la qualité et la
variéte de I'alimentation, les soins d’hygiene personnelle, le délai de réponse aux cloches d'appel
et plusieurs autres.

CONCLUSION

Les défis sont grands pour ce fout nouveau comité, mais le plus important est sirement celui de
nmaintenir une participation active et soutenue des membres des comités, et ce, a l'intérieur d'une
collaboration continue avec les membres de la direction. Davantage d'actions seront faites en
2019 sur la promotion des droits et le comité sera de plus en plus actif aupres de ses membres.
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COMITE DE LA VIGILANCE ET DE LA QUALITE

Le comiteé de vigilance et de la qualité a la responsabilite, en matiere de qualitée des services, du
respect des droits des usagers et du traitement diligent de leurs plaintes. Les memibres se
rencontrent une fois a tous les quatre mois. Il est présidé par la conseillere en gestion intégrée de
la qualité et gestion des risques.

MEMBRES

Amélie Tavemier, conseillere en gestion intégrée de la qualité et gestion des risques
Paul Arbec, président et chef de la direction

Martin St-Jean, vice-président executif

Benoit Valiquette, directeur général

& EEEE

Stefano Tedeschi, directeur des soins infirmiers jusqu’en décembre 2019 remplacé en janvier
2019 par Audrey Bouchard, directrice des soins infirmiers

& Carole Gagnon, commissaire locale aux plaintes et a la qualité des services

OBJECTIFS

L Faire le suivi des evénements sentinelles en lien avec les plans d‘action provenant du comité
de gestion des risques.

& Faire le suivi du tableau des plaintes de la commissaire aux plaintes et a la qu7alité des
services dans le but de valider les recommandations émises par le comité sur le respect des
droits des usagers.

L Veiller 0 ce que le commissaire local aux plaintes et & la qualité des services dispose des
ressources humaines, materielles et financieres nécessaires pour assumer ses responsabilites
de facon efficace et efficiente.

PRINCIPES ETHIQUES DES MEMBRES
Les memlbres du comité de vigilance et de la qualité s'engagent 4

% Faire preuve de diligence, de disponibilite, d’'honnétete et d'integrite,
Agir avec loyaute, efficacite, discemement et dignite,

S'‘acquitter de leurs fonctions avec impartialité et objectivite,
Démontrer un souci d'équité e de cohérence,

Rendre compte de leurs activités avec transparence,

Faire preuve de civilité, de politesse et de comprehension,

EEEEEE

Respecter les droits des personnes avec lesquelles ils interagissent,

CHSLD LOUISE-FAUBERT
RAPPORT ANMUEL DE GESTION 3 7
2018-2019

L Exercer leurs fonctions libres de toute influence, de tout intérét et de toute autre relation
pouvant porter atteinte a leur jugement,

L Respecter le caractere confidentiel des renseignements traités,
& Donner I'acces aux documents demandes, et ce, en se conformant aux regles legalement
prévues en ce sens.

SUITES APPORTEES PAR LE COMITE AUX PRINCIPALES RECOMMANDATIONS FORMULEES PAR
LA COMMISSAIRE AUX PLAINTES ET A LA QUALITE DES SERVICES

DIRECTION ET PERSONNEL SOIGNANT

L Organisation de rencontres entre I'équipe de soins, le coordonnateur de site et I'éducatrice
spécialisee suivant tout evenement sentinelle ou agression.

& Mainfien d'une approche de soins et d'assistance centfrée sur les besoins du résident en
respectant son rythme et ses refus de soins et d'assistance afin que I'équipe soignante
infervienne au moment opportun selon une évaluation objective de la situation et non en
raison de pressions externes.

L Prise de moyens afin que les infirmieres chefs d'équipe encadrent adéguatement le
personnel, regulier ou non, pour assurer une confinuité des soins aux residents, notamment
lorsque du personnel non regulier est présent sur les unités de soins et quand une
réorganisation ponctuelle des soins s‘avere necessaire (plan de contingence).

& Harmonisation avec les nouvelles exigences du MSSS afin que le rafio minimum de personnel
puisse répondre adéguatement aux besoins de la clientele accueillie. Relecture des
procédures de rétention du personnel et prévision active du recrutement.

L Reévision des routines en vigueur pour la distribution de collation et 'heure des repas.
L Formation des employes sur les themes suivants : hygiene & salubrite, communication,
sécurité, amélioration continue de la prestation des soins et bienveillance.

COMMUNICATION AVEC LES RESIDENTS ET LES FAMILLES

L Prise de mesures avec les familles favorisant le rétablissement d'un lien de confiance et d'un
mode de communication mutuellement satisfaisant, le tout dans I'intérét du résident.

SOINS ET SECURITE
% Installation de bandeaux STOP aux portes des résidents le souhaitant pour diminuer avec
efficacité I'errance intrusive d’'un agresseur potentiel.

L Mise en place de mesures de surveillance en mettant de I'emphase sur la vigilance dans le
cas de résidents présentant des signes d’‘agressivite. Les attentes décrites aupres des equipes
sont des éléements qui font partie des suivis quotidiens faits par les infirmieres chef d'équipe.




&(

CHSLD LOUISE-FAUBERT

BYe] RAPPORT ANNUEL DE GESTION

2018-2019

Implantation de thérapies occupationnelles.

Réorganisation des routines afin d'éviter le contact entre les résidents présentant des relations
conflictuelles.

Sensibilisation et renforcement des pratiques du personnel de soir et de nuit afin qu'ils portent
une attention soutenue aux résidents avec un comportement agressif et perturbateur afin
gue ceux-ci ne mettent pas en cause la sécurité, la quiétude des autres résidents et Ia
qualité de milieu de vie en général.

Etude d'alternatives & la porte fermée qui permettraient au soignant de ne pas étre isolé
dans la chambre d’un résident et d'intervenir en situation d’urgente.

Révision de plusieurs plans de soins.

Renforcement des pratiques par rapport a la rapidité d'intervention lorsque gu’un signal
d’alarme est enclenché ou gqu’un incident survient.

Formation et support aux aidants naturels afin qu'ils puissent intervenir de facon adéquate
avec leurs proches selon leur état de santé et comportement.

Interventions multiples en lien avec les plans de nutrition afin de prévenir, entre autres, les
carences, la déshydratation et les problemes liés a la dysphagie.

CONCLUSIONS DU COMITE CONCERNANT LES AUTRES RAPPORTS ET
RECOMMANDATIONS

EVENEMENTS SENTINELLES

& Dans le but d'un meilleur suivi, le processus de traitement des évenements sentinelles a été
revu et amelioré avec les gestionnaires de proximite.

ORGANISATIONNEL

L Implantation et déploiement de I'outil informatique SOFI

& Réflexion sur une stratégie d'intégration du personnel.

RAPPORT DES EVENEMENTS SENTINELLES

I n'est pas survenu d'évéenement impliquant un rapport du coroner durant l'année ni
d’événements sentinelles.
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COMITE DE GESTION DES RISQUES ET AMELIORATION CONTINUE DE LA
QUALITE

MEMBRES

Amélie Tavemier, conseillere en gestion intégrée de la qualité et gestion des risques
Paul Arbec, président et chef de la direction

Benoit Valiquette, directeur genéral

Stefano Tedeschi, directeur des soins infirmiers jusqu’en décembre 2018

EEFEEE

Audrey Bouchard, directrice des soins infirmiers a partir de janvier 2019
MANDAT

Le comité de gestion des risques et d’‘amelioration continue de la qualite est institue en vertu de
I'article 183.1 de la Loi sur les services de santé et de services sociaux (LSSS) et s'inscrit dans la
déemarche d’‘amélioration continue de la qualité au sein de I'établissement.

Il a pour mandat de s'assurer que I'établissement se conforme aux normes reconnues aux |ois, aux
reglements, aux recommandations des organismes d'‘agrement et de ses assureurs, s‘assurer que
toutes nouvelles politiques, procédures ou modifications & celles-ci soient conformes aux objectifs
du programme ou de la politique globale des gestions des risques, faire les recommandations
necessaires aux instances concernées selon la politique et procédure et recevoir les statistiques sur
les accidents et les incidents, I'information provenant tant des comités médicaux que des autres
comités ayant une incidence sur la gestion des risques, les données pertinentes concernant les
réclamations et les pertes résultant de dommages causes aux personnes et aux biens.

RENCONTRES

Le comité se rencontre a tous les quatre mois.

PRINCIPAUX RISQUES D’INCIDENTS/ACCIDENTS MIS EN EVIDENCE AU MOYEN DU SYSTEME
LOCAL DE SURVEILLANCE

Le suivi du nombre de chutes

Le suivi du nombre de chutes ayant engendré des consequences graves pour le résident
Le nombre d’erreurs de meédicaments

Les événements sentinelles

Suivi des mesures de contrdle

EEEEEE

Suivi des infections nosocomiales (SARM, ERV, C Difficile)
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& Le suivi du nombre de declarations de nouvelles plaies (apparues en cours de soins, et celles
présentes a I'admission).

% Les autres infections
% Ulceres, Zonq, infection respiratoire, Gastroentérites, infections urinaires.

% Le suivi des évaluations
< Braden, examen clinique et spécifiques, risques de chute, Doloplus, Pll

& Suivi des admissions, départs, déces insatisfactions
PRINCIPALES REALISATIONS

Un systeme de suivi rigoureux des indicateurs a été implanté au courant de I'année pour
I'ensemble des CHSLD.

Nous avons procedé ¢ une amélioration de la collecte de données a fravers laguelle nous avons
eté en mesure d'‘ameéliorer la qualité du suivi des indicateurs. Les grandes lignes de l'implantation
ont été les suivantes :
& Mise en place d’'un outil de suivi informatisé : formation et implantation (avril-juin 2018).

% Suivi systematique post-admission (SSPA)

< Suivi quotidien des résidents

< Suivi des évaluations frimestrielles
% Suivi des registres, de mesures de confrble, des plaies de pression, des infections

L Mise en place des tableaux de suivi des indicateurs entre avril et juin 2018 impliquant la
formation du personnel infirmier.

COMITES D’ AMELIORATION CONTINUE

Comite plaies de pression et TENA

Comité prévention des chutes et mesures de controle

Comite prévention des infections

Comité gestion des médicaments

Comité soins de longue durée et soins fin de vie

Comite de la vigilance et de la qualite (CVQ)

Comité Leadership

Comite gestion des risques (CGR) et d” amélioration confinue de la qualité (CACQ)
Comité des mesures d'urgence

EEEEEEEEEE

Comité de plan d’entretien des matériels et équipements
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RECOMMANDATIONS ET SUIVIS EFFECTUES PAR LE COMITE EN LIEN AVEC LES RISQUES
D’INCIDENTS/ACCIDENTS ET LA SURVEILLANCE :

Comité de travail plaies de pression et Tena

& Reéalisation d'audits : TENA, plaies de pression et vérification du suivi des plaies de pressions
L Traitement des audits de conformiteé : présentation aux memlbres sous forme d'indicateurs

& Rédaction d'un document de référence pour connaitre les pansements A utiliser selon le type
de plaie observe

L  Mise en place d'outils et de principes & adopter dans le processus de commande pour
réduire les réserves genéerales

& Développement et tenue de formations sur I'incontinence, les produits Convatec, le PTI dinsi
que sur les plaies de pression

& Déploiement d'un formulaire de consentement de prise de photo
Comité de travail prévention des chutes et mesures de contrble

L Mise en place d’'un plan de communication ameélioré
L Reédlisation d’audits sur la securité et 'amenagement de la chamibre

& Rédaction d’'un article publié dans le journal interne en octobre 2018 en vue de la semaine
pour la séecurité des ainés

L Capsule et activités de sensibilisation destinées aux familles, résidents, employés et benévoles
sur le port de bonnes chaussures

Formation SCPD et PDSB

L Révision du programme de prévention des chutes et du protocole d’utilisation des mesures
de contrdle et diffusion au travers des équipes

&

L Reévision des pratiques d'utilisation des outils AH-223 et SSPA
Comité de fravail gestion des medicaments

& Implantation de la nouvelle pharmacie Cardinal

& Uniformisation des pratiques dans I'ensembles de CHSLD

L Reédlisation du sondage autoevaluation sur la gestion des médicaments fait en janvier 2018.

& Inspection et audits des reserves medicaments réalisés en janvier et fevrier 2018 par la
pharmacie

& Lancement d'un projet visant & réduire la consommation de médicaments

L Sensibilisation sur I'omission des médicaments
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Comité de travail soins de longue durée et soins en fin de vie

®

&

&

&

& &

©

Détermination d'objectifs a atfteindre et mise en planification de coaching afin d'assurer une
rigueur dans la réalisation des PlI

Evaluation annuelle du rendement pour fous les employés

Adoption d'un plan d'action pour donner suite aux recommandations firees de la visite
ministérielle

Mise a jour du programme de soins de fin de vie

Réalisation de sondages (deces, depart, SFV)

Réalisation d'audits (PTI, réunions helbdomadaires, grille de planification en fin de vie, matériel
d'‘accompagnement en fin de vie)

Mise en place de comités locaux

Révision des politiques et procédures sur la gestion des insafisfactions et des plaintes,
I'admission, les symptdémes psychologies et comportementaux de la demence, I'évaluation
de la douleur, la bientraitance, linfervenant-accompagnateur et '‘acces aux services
moyennant des frais.

Planification d'une jounée contre la maltraitance

Comité de gestion des risques et amélioration contfinue de la qualité

©

@

@

@

Inteégration des gestionnaires dans nouveaux CHSLD dans le processus d‘amélioration
continue de la qualité et gestion des risques (fevrier 2019).

Retour sur 'avancement des sondages et extraction d'indicateurs a la suite de la compilation
des résultats. Adoption de plans d’action pour pallier les difficultés illustrées.

Retour sur l'integration du comité CMDP et d’'un comité d'éthique.
Suivi de I'implantation du logiciel SOFI au CHSLD Louise-Faubert.

Définition des priorités en lien avec les commentaires retenus lors de la rencontre annuelle
des employeés.

Evaluation de l'implantation des normes d’agrement dans I'ensemble des CHSLD.
Révision ou rédaction de politiques et procédures.

Retour sur les événements sentinelles et la prévention a faire afin d’éviter 'occurrence de
celles-ci.

Comité Leadership

©

Reprise des eléements vus dans le comité de gestion des risques et amelioration continue de
la qualité
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Comité des mesures d'urgence

EEFEEEE

©
©
©

Simulation et exercice annuel d’évacuation en juin

Planification de formations des employes, bénévoles et memibres des comités de résidents
Révision et mise a jour des PMU de chacun des établissements

Redaction de rapports d'inspection

Code d'urgence :

Code rouge : a été communigué aux résidents et aux familles en janvier 2018 (sauf pour le
CHSLD Louise-Faubert)

Code bleu : a été gjouté dans le cahier PMU
Code jaune : a été diffusé en octobre 2018
Reéalisation de la semaine de prévention sécurité incendie en octobre 2018

Comité de plan d’entfretien des matériels et equipements

©

& & &

E EFEEE

Intégration du nouveau chef des ressources materielles, Sylvain Richer, au comité.
Planification et restructuration des actions du comité.,
Retour sur la visite ministérielle de février 2019 (plancher, plafond, peinture).

Réalisation d'un inventaire de I'eéquipement et un plan d'action avec les numeéeros
d'imputation.

Réalisation d’audits (registre de contréle, maintenance et zones grises).
Modélisation du processus de maintien des actifs.

Ajustement ou recherche de contrafs de mainfenance.

Selection d'un outil de gestion (écrit ou électronique.

Planification des formations SIMDUT et hygiene & salubrite

RECOMMANDATIONS ET SUIVIS EFFECTUES PAR LE COMITE EN LIEN AVEC LA PREVENTION ET
LE CONTROLE DES INFECTIONS NOSOCOMIALES

Comité de travail prévention des infections

©

©

Planification de formations sur la prévention des infections et sur les produits et techniques en
hygiene et salubrité pour les employes, les bénevoles et les comites de residents.

Réalisation d’'audits (Sterigel, service alimentaire et lavage des mains)

Réalisation et analyse du sondage aufo-évaluation de la prévention des infections fait en
décembre. Mise en place d'un plan d’action découlant des points forts ou a ameéliorer qui en
sont ressortis

Journée mondiale de I'nygiene des mains en octobre 2018




leur milieu de vie
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Plusieurs moyens de communication sont utiliseés pour rejoindre les familles et les résidents de
méme que la communauté liée au CHSLD. Les divers outils de communication ont pour objectif
d'informer sur nos services, mais egalement d'obtenir une rétroaction de notre clientele.

Publications : depliants, carfons d'information, guide d'accueil des residents, feuillet explicatif et
deépliant sur les plaintes, etc.

Publipostage : communiqué aux familles, invitations pour diverses activités familiales, sondages,
etc.

Rencontres : rencontre annuelle des familles, rencontres multidisciplinaires avec les familles (PIl),
efc.

Affichage a divers endroits stratégiques dans notre établissement et a I'extérieur : services,
campagnes et autres, eclosions, activités, evenements, communigues aux familles, nominations,
efc.

Médias : communiqués de presse, publicités, activités

Recrutement : portes ouvertes, salons d’'emploi, journaux, sites Web, réseaux sociaux (Facebook et
LinkedIn)

Rapport annuel : le rapport annuel est publie sur notre Web

Sondages : sur les services recus a I'admission, sur les services recus en soins fin de vie, sur les
services alimentaires, sur les services de coiffure, etfc.

Sites Web : www.chsldlouisefaubert.com

Réseaux sociaux : une page Facebook pour le CHSLD et la page Linkedin du Groupe Santé Arbec
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FXAMEN DES
PLAINTES ET
DROIT DES
USAGERS

ACTIVITES DE LA COMMISSAIRE

%

©

©

le 12 aolt 218, activite individuelle de promotion des
droits du reésident et du regime d'examen des plaintes au-
pres des résidents et familles présentes.

Lors du depdt d'une plainte, explications sur le regime
d'examen des plaintes, du rdle de la commissaire, dérou-
lement de I'examen et du tfraitement de la plainte.

Site Web sous l'onglet « Vofre opinion compte » exprimer
une plainte . Demande d’infervention de la Commissaire
aux plaintes et a la qualité des services et fraitement de
plainte.

Affiches et depliants du MSSS et coordonnées de la com-
missaire disponibles A des endroits strafégiques et pas-
sants ainsi que dans le calendrier offert aux résidents.
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Carole Gagnon
Commissaire locale aux plaintes

Coordonnées de la commissaire et formulaire de plainte dans la pochette d'accueil du rési-

dent a I'admission.
Participation aux comités de vigilance et de la qualité.

DEPOT, TRAITEMENT ET RESOLUTION DES PLAINTES

dans les délais preserits

19

Plaintes traitees

ke

total des

recommandations Eggg@{dﬁée
Emises i

43 0

recours en
' 36 aupres
r du citoyen

Traitées et conclues Traitées et conclues
sans recommandations B avec recommandations

6 {soins e sarvicas 1 3 {soirs el services}

et allegation maratance)

Tout au long du processus, la direction et le personnel ont donné toute I'attention et la collabora-
tion requise pour mener A bien le traitement des plaintes.




APPLICATION DE
LA POLITIQUE

PORTANT SUR
LES SOINS DE
HIN DE VIE
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TABLEAU DE L'APPLICATION DE LA POLITIQUE PORTANT SUR LES SOINS DE FIN

DE VIE

Activité

Soins palliatif et de fin de vie

Sédation palliative continue

Aide médicale a mourir

Information

Nombre de personnes en fin de vie ayant recu des soins
palliatifs

Nombre de sédations palliatives continues administrées

Nombre de demandes d'aide médicale & mourir formulées

Nombre d'aides médicales & mourir administrées

Nombre d'aides médicales & mourir non administrées et
les motifs

Nombre
19

13
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directeurs
4

employés
119

pharmacien
1

gestionnaires
0

professionnels
§)

stagiaires

7
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CODE D’ETHIQUE
ET DE CONDUITE

engagement
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Lle code d'éthique et de conduite du Groupe Sante Arbec mise d'abord sur ses valeurs et sa
philosophie de philosophie de gestion.

Il fraite de la conduite & adopter dans notre milieu de travail, dans nos pratiques, dans nos
relations avec les partenaires et dans la prise de décisions.

Il déetermine les normes de comportement que tous les membres de I'organisation sont fenus de
respecter dans leurs activités quotidiennes et leurs relations avec autrui en fonction de la mission,
des valeurs et de la philosophie de gestion de I'organisation.

Le code d'éthique précise aussi les droits reconnus et les comportements attendus de la clientele.

Quand un geste est pose, il doit I'éfre en harmonie avec le code d'éthique et il doit &tre poseé en
pensant prioritairerment 4 :

L Lintérét du résident
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L La securité de I'organisation et de ses membres
L Lintérét des partenaires intemes
% Llintérét des familles

ENGAGEMENT

Tout employé et membre de la direction signe un document d’‘engagement au respect du code
d’ethique et de conduite dont I'original est conserveé dans les dossiers d’employes.

LE DROIT AU RESPECT ET A LA DIGNITE

Dons toute intervention aupres d'un résident, il faut assurer le respect de la personne, sa
dignité, son integrite, son intimité, sa vie privée et celle de ses proches. Cette intervention
doit démontrer une réelle écoute des besoins a travers une réponse adaptée a ses besoins.

VALEURS | ENGAGEMENT ET CONFIANCE

Nous nous engageons d :

% Vous fournir un environnement calme, reposant, propre et sécuritaire.

L Faire preuve de couroisie, de civilite, de politesse envers tous les partenaires intemes et
externes.

@

Porter notre carte d'identité et nous identifier par notre nom et notre fonction.

@

Nous adresser a tous les partenaires internes et externes dans un langage convenable et un
fon respectueux.

Nous adresser au résident en adoptant le vouvoiement et en utilisant le nom gqu'il prefere.
Préciser le but et la nature des actes que nous posons.

Nous assurer que vous comprenez le message que nous voulons vous livrer.

Proscrire I'utilisation de formulaires infantilisantes et fermes grossiers.

& EFEE

Prendre les moyens pour respecter votre pudeur et votre dignite lors de la dispensation des
soins et des services d’hygiene.

@

Prendre un soin méticuleux de vos effets personnels et ne pas les utiliser  des fins personnels
(téléphone, joumnaux, revues, articles personnels, etc.).

L Respecter I'noraire que vous avez choisi pour vos activités, y compris les heures de lever, de
coucher, des bains et des douches, en tenant compte des ressources disponibles.

& Vous accompagner dans vos decisions et respecter vos choix.

&

& & & &
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Respecter votre vie affective et spirituelle, ainsi que votre besoin d'infimité et de solitude et
dans la mesure ou cela ne porte pas atteinte a votre securité et a votre integrité, ni aux droits
des autres personnes.

Faire preuve de discretion et de réserve et, surtout, a éviter foute conversation entre nous
(membres du personnel) sur des sujets non pertinents a nos fonctions.

Refuser tout argent, cadeau, legs de votre part, de votre famille ou de vos proches.
Respecter vos croyances et vous faciliter 'acces aux services qui y sont reliés.
Vous informer des services de vie spirituelle offerts par le centre.

Appliquer la politique sur 'usage du tabac et de ne pas fumer a moins de 9 metres de toute
porte ou fenétre du centfre d’hébergement.

Vous vous engagez a (resident, representant légal et les proches) :

©
©

& &

E EEEE

Affirmer votre choix d'appellation.

Demeurer respectueux dans vos rapports avec les intervenants, les benévoles, les stagiaire,
les visiteurs et les autres résidents.

Utiliser un vocabulaire respectueux.

Si vous désirez marquer votre appréciation, offrir un présent que tous les memlbres de I'équipe
pourront se partager.

Administrer vos biens et en disposer librement.

Dénoncer fout langage blessant ou chogquant.

Communiquer vos aftentes relatives a vos besoins spirituels et religieux.
Exercer votre droit a I'intimité tout en respectant l'intimité des autres résidents.

Appliquer la politique sur I'usage du tabac, a savoir d'utiliser le fumoir situé au 3°étage ou de
ne pas fumer a moins de 9 metres de foute porte ou fenétre du centre d'hébergement.

LE DROIT A UN CLIMAT DE CONFIANCE

L

e Groupe Santé Arbec considere essentiel d'assurer au résident la protection, la sécurité et I'aftention qu'il requiert
en rendant ses activités prévisibles pour les résidents.

VALEURS | RESPECT ET COLLABORATION

Nous nous engageons Q :

©
©
©

Respecter la structure organisationnelle de I'organisation.
Vous garantir une prestation sécuritaire des soins et services dans un environnement adapte.

Eviter, dans toute la mesure du possible, tfoute forme de contention physique et chimique
selon la politique en vigueur.
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Rapporter aux personnes en autorité désignées toute forme de violence, d’abus, d‘agression,
de harcelement dont quicongue a l'interne serait victime ou temoin.

Respecter tous les residents quelle que soit leur atteinte cognitive ou physique.

Proscrire toute brusquerie, toute menace et toute violence physique verbale ou
psychologique envers le résident, entre les autres reésidents, envers les familles et envers les
intervenants.

Déclarer sans délai tout incident, accident et évenement sentinelle, et intervenir rapidement
pour minimiser les conseguences et mettre en place les mesures appropriees.

Recourir & de I'equipement securitaire, fonctionnel et en assurer le bon entretien.
N’exercer aucune mesure de représailles aupres d’un résident ou de ses proches.

Exclure toute critique ou reproche a I'endroit d’un résident dans nos interventions et dans nos
conversations entre collegues.

Exclure toute critique ou reproche envers 'organisation entre collegues, de vive voix tout
comme sur les réseaux sociaux, devant les résidents et leur famille et s‘assurer de faire valoir
VoS préoccupations et inquiétudes a la bonne personne en autorité hiérarchique qui pourra
VOUS assurer un suivi.

Préserver en fout tfemps votre intégrité physique et morale.

Respecter votre vie intime, votre univers personnel, votre besoin de recevoir de la visite en
toute intimité et votre besoin de solitude.

Frapper a votre porte avant d’entrer dans votre chamibre et, selon votre état, attendre une
réponse avant d'y pénétrer.

Eviter de nous immiscer dans vos affaires personnelles.
Vous vous engagez a (résident, representant legal et les proches) :

Faire part a linfirmiere chef ou G une personne en autoriteé de tfoute forme de violence,
d’'abus, d'agression, de harcelement dont vous seriez victime ou fémoain.

Respecter les autres résidents quelle que soit leur atteinte mentale ou physique.

Communiguer a l'infirmiere chef ou a la direction fout évenement qui vous semble étre une
mesure de represailles.

Eviter toute brusquerie, foutfe menace et foufe violence physique verbale ou psychologique
envers les autres résidents et envers les intervenants.

Etre discret & I'egard des faits ou d'informations dont la divulgation pourrait porter atfteinte a
votre vie privée.

Adopter une attitude positive, compréhensive et discrete a I'égard d'une relation amicale ou
amoureuse entre des résidents.
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LE DROIT A DES SOINS ET DES SERVICES DE QUALITE

I e résident a acces a des services de santé personnalisés, adéquats et de qualité, dispensés de fagcon continue.

VALEURS | RIGUEUR, COLLABORATION RESPECT ET FIERTE
Nous nous engageons a ;

L Démontrer de I'empathie et étre a I'écoute.
Respecter les niveaux de soins qui ont &été convenus.
Vous accompagner et vous aider a vous exprimer ou obtenir un service.

& & &

Vous aborder avec respect et douceur, en vous saluant et en vous expliquant |la raison de
notre présence.

@

Nous placer a la hauteur de vos yeux et face a vous pour vous parler.

&

Prendre de temps de nous arréter pour vous repondre.

@

Personnaliser la facon de communiquer avec vous en prenant soin de s‘approcher, de
hausser ou de baisser la voix et de bien articuler.

Vous accorder un temps d’écoute si vous en manifestez le besoin.

Faire preuve de souplesse dans I'accomplissesment de notre tGche selon les circonstances.
Etre observateur et créatif en vue d'adapter nos interventions aux réactions d’un résident.
Assurer une qualité de soins optimale en utilisant tout le matériel et les techniques disponibles.
Collaborer étroitement avec la famille et les bénévoles.

EEEEEE

Nous abstenir en tout temps de discuter et de régler un conflit entre employes devant vous ou
VOS proches.

&

Soigner notre apparence et nous vétir convenablement.

&

Traiter fous les partenaires intemnes et externes avec le méme souci d'équité, sans aucune
discrimination.

&  Reconnditre votre droit d'étre représenté en cas d'inaptitude et faciliter cette representation.

&

Obtenir le consentement de la personne legalement autorisee a s'exprimer en votre nom.

& Favoriser I'implication de votre représentant legal et lui communiquer les renseignements
pertinents afin de lui permetire d’assumer son role.

% Saftarder autant a la communication non-verbale que verbale et prendre pour acquis que la
communication est toujours possible, quelle qu’en soit la forme.
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Vous vous engagez A (résident, représentant leégal et les
proches) :

&  Collaborer avec les intervenants.
& Faire connaitre votre preférence, vos choix et demandes, des modifications au besoin.

& Favoriser des rapports harmonieux et respectueux dans vos relations avec les intervenants et
les autres résidents,

LE DROIT A L'INFORMATION ET A LA CONFIDENTIALITE

Le résident ou son représentant légal doit étre informeé sur les services offerts, les options et les ressources
disponibles au centre d’hébergement ainsi que ceux offerts par la commmunauté. Le résident ou son représentant
leégal doit également avoir acces a toute l'information requise pour prendre des décisions éclairées relativement a son
état de santé et de bien-&tre. Les informations concernant I'état de santé du résident, les renseignements personnels
et le contenu de son dossier sont traités avec discrétion et confidentialité.

VALEURS | ENGAGEMENT ET CONFIANCE
Nous nous engageons & :

% Favoriser la fransmission de l'information et répondre clairement a vos questions afin que vous
puissiez faire des choix éclairés sur les soins et les services qui doivent vous étre prodigues.

& Vous donner des réponses claires et précises aux questions pour vous aider a mieux
comprendre votre état de sante, la nature et les effets des traitements et des medicaments
en respectant les limites de notre fonction.

L Vous orienter vers l'infirmiere chef de votre unité pour assurer le suivi aux questions qui relevent
du médecin.

& Vous fournir des explications claires et précises lorsgu’il nous est impossible d’‘accéder d une
requéte.

% Vous informer des soins et services disponibles, et au besoin, vous diriger vers une ressource
externe appropriée en vous apportant toute I'assistance requise.

& Convenir avec vous ou votre représentant légal de la nature et de I'étendue des informations
A partager avec vos proches.

& Vous aviser des accidents, incidents et événements senfinelles vous concernant survenus
dans le cadre de la prestation des soins et susceptibles d'entrainer des conséqguences.

L Garder confidentiels les renseignements obtenus sur vous sauf dans les situations prévues a la
loi.

L Vous transmettre l'information concemant les regles de vie et les activites quotidiennes du
centre, les événements spéciaux, les menus, le comité des résidents, etc.

CHSLD LOUISE-FAUBERT
RAPPORT ANNUEL DE GESTION FoYe)
2018-2019

& Vous orienter vers une ressource adéquate pour donner suite a votre demande lorsque
I'information n'est pas connue.

& Vous orienter ou orienter votre representant legal, lors d'une demande d‘acces au dossier,
vers la directrice des soins infirmiers pour assurer un suivi de la demande.

Vous vous engagez A (résident, représentant legal et les
proches) .

L Faire preuve de respect, de discretion et de confidentialité envers les autres résidents.
Certaines informations, méme recues sous le sceau de la confidence, doivent toutefois étfre
communiguées A une personne en autorité si elles sont de nature a éclaircir une situation
problématique.

Eviter de poser des questions au personnel sur I'état de santé des autres résidents.

&

& Exprimer vos preférences en contribuant & la rédaction de votre histoire de vie.

&

Faire une demande d’'acces au dossier si vous (ou votre représentant légal) désirez le
consulter.

%  Demander des explications lorsqu’une information ne semble pas précise ou qu'elle vous
parait incomplete.

& Préparer vos questions en vue de les poser aux intervenants,
% Exprimer vos décisions clairement.

LE DROIT A L’AUTONOMIE ET A LA PARTICIPATION

e Groupe Santé Arbec préconise le droit  la reconnaissance des capacités du résident et au respect de ses

besoins.
VALEURS | CONFIANCE ET COLLABORATION

Nous nous engageons a ;

& Créer un environnement favorisant I'expression de vos besoins et de vos atftentes.

& Obtenir votre consentement libre et eclaireé avant fout examen, prélevement, traitement ou
foute autre intervention.

€

Respecter les limites découlant de vos déficiences et incapacites.

& Favoriser votre autonomie dans les activités de la vie quotidienne et vous préter assistance au
bbesoin.

L Vous informer de l'existence de l'équipe multidisciplinaire et favoriser votre participation
active.

% Favoriser et encourager votre implication et celle de vos proches a I'élaboration, la révision et
I'application du plan d‘intervention, des soins, de activites de loisirs et de la vie quotidienne.
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& Vous motiver a conserver votre fierté et votre autonomie en vous encourageant a exprimer
vos gouts et vos choix.

&

Permetire et favoriser le regroupement des résidents ainsi que votre participation au comité
des résidents,

Vous laisser le choix de votre fenue vestimentaire en vous guidant au besoin.
Vous laisser le choix de votre menu en vous expliquant le pourquoi de votre diete.
Vous laisser le choix de vos loisirs tout en étant un agent motivateur.

& & F &

Respecter votre refus, apres nous éfre assuré de votre bonne comprehension sur les options
de soins ou de service proposes, ainsi que sur les risques et conséguences associes A
chacune d'entre elles.

Vous vous engagez A (resident, representant légal et les proches) :

% Signifier clairement vos besoins et vos attentes.

& Parficiper aux rencontres concernant votre plan d'infervention (vous, votre représentant legal
et vos proches).

% Donner votre consentement avant tout examen, prélevement, traitement ou toute autre
intervention.

% Vous assurer d'avoir bien compris les risques et conséguences de vos choix.
& Poser les questions qui vous préoccupent.

LE DROIT DE RECOURS ET DE PORTER PLAINTE

Le résident a, en tout temps, la possibilité d'exprimer une insatisfaction et, s'il y a lieu, de formuler une plainte.

VALEURS | RESPECT, COLLABORATION ET CONFIANCE

Nous nous engageons d :

%  Rechercher avec vous des solutions lors d'insatisfaction.

& Vous informer de vos droits, du processus d'examen des plaintes, de modalités de recours
ainsi que des coordonnées de la personne qui assume la fonction de Commissaire local aux
plaintes et a la qualité des services.

L Vous remetire, dés votre arrivée dans notre établissement, un dépliant sur les plaintes ainsi
qu’un formulaire d'insatisfaction et de plainte.

L Valider le besoin d'assistance si vous désirez faire une plainte et vous offrir le soutien
approprie.

é{

Référer vos plaintes & la Commissaires aux plaintes et a la qualité des services.

Vous informer du réle du comité des résidents et vous transmetire les coordonnées de leurs
représentants.

&(
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Vous vous engagez d (résident, représentant legal et les proches) :
L Exprimer votre insatisfaction aux personnes immediatement concemeées de facon
respectueuse et rechercher avec elles les solutions appropriees.

& Demander G une personne de votre choix de vous accompagner dans |'élaboration de votre
insatisfaction ou votre plainte et de vous assister si vous le désirez.

& Recourr au regime d’examen des plaintes lorsque le probleme perdure.
% Fournir toute l'information requise au traitement de la plainte.

LE DROIT AUX SOINS FIN DE VIE

Le résident a le droit de mourir dans la dignité et le respect de ses volontés.

VALEURS | RESPECT, FIERTE ET CONFIANCE

Nous nous engageons ol
L Répondre, dans la mesure du possible, a vos dernieres volontés qu’elles soient verbales ou
écrites.

& Accomplir foute intervention aupres de la personne en phase terminale avec le maximum de
délicatesse, de tendresse et de calme.

&

Respecter le programme de soins de fin de vie et suivre les interventions décrites dans ce
programme.

Respecter vos valeurs spirituelles jusqu’au dernier moment.

Respecter votre niveau de soins et votre volonté d'étfre réanimé ou non en cas d’'urgence.
Vous vous engagez a (résident, représentant leégal et les proches) :

Exprimer vos attentes a I'eégard des interventions durant les demiers moments de vie.

& & & & &

Exprimer votre niveau de soins et votre volonté d’étre réanimé ou non en cas d’urgence.
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