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OBJECTIF : SELE Y

Présenter la démarche de renforcement de la

culture de soins/services centrés sur usager>

PLAN :

Contexte
Démarche
Effets
Apprentissages
Perspectives

: 4 2 :
* Terme usager inclut aussi les proches aidants
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1. CONTEXTE
« Usagers passifs — usagers actifs »

Fondation canadienne pour
Uamélioration des
services de santé
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1. CONTEXTE

« De nombreuses études démontrent que
I’'amélioration de 'expérience usager et du
partenariat avec celui-ci et ses proches sont des
facteurs relies a de mellleurs résultats de santé
et une meilleure performance organisationnelle » =

Agrément Canada, programme Qmentum 2016



2. DEMARCHE

“Une vision sans action n’est qu’un réve, des
actions sans vision sont une perte de temps”

Vision

|dentité, cadre référence

Structure + roles

Gouvernance, multiplicateurs

Prioritées

« A3 », planification 2018-19

Processus + outils

Participation usagers

Dév. compétences

Gestionnaires, employes, usagers

Accompagnement

Roble consell transversal

Mesure

Systeme qualite percue,
pilotage de la performance

o




2. DEMARCHE
2016 2017 2018

|dentité Cadre reférence  Appropriation Pratiques
A3 Outils Mesure

Sensibilisation et experimentations




VISION
Vral Nord

Batir pour et avec

le PERSONNEL,

. les médecins,
gestionnaires, chercheurs,

Intégrer partenaires, bénévoles
la MISSION et communauté

UNIVERSTAIRE

i C (e
; ses proche:_;l S |adQUA_LITE

udliser I QO & riees
judicieusement les |8 :

# RESSOURCES J A ’,‘

Garantir g
I'’ACCESSIBILITE

aux soins
et services

Cadre référence
Culture soins-services
centrée sur usager,

proches et population EN ESTRIE, ENSEMBLE,

INNOVONS FOUR LA VIE



Définition f?q.'

» Agir POUR : se mettre a la place de nos usagers “«=
pour réepondre a leurs besoins avec notre savoir- '
étre, nos compeétences et Nos ressources.

» Agir AVEC : solliciter la participation des usagers
en les informant, écoutant, consultant et
engageant pour favoriser leur autonomisation.




Cadre de référence : Soins et services centre

01

Faire preuve de Offrir une information 6\
respect. de compréhensible
bienveillance et pour renforcer le

de compassion pouvoir d'agir

\NFORMg,

Reconnaitre Pl ACIR POUR ET o« e

l'usager dans AVEC LUSACER § Faire équipe
toutes ses g SES PROCHESET & aeci

dimensions %‘ LA POPULATION g ﬁoi

Créer des
environnements
propices au
bien-étre et a la
guérison

Faire équipe
avec les
communautés

usager, ses proches et la population



STRUCTURE + ROLES
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0 Gouvernance (CA, pdga, comité expert, etc.) #

o Ensemble des directions M
0 Gestionnaires (cadres sup. + intermédiaires) Q

o Equipes

0 Usagers

0 Multiplicateurs-clés
0 Accompagnhement
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Planification 2018-19

Objectif 1
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PRIORITES

0 Plan de déploiement 2016-2018

o Planification organisationnelle 2018- 19°

* Indicateur 1 : Taux satisfaction des usagers
o Cible : 65%, cotes 9-10 sur une échelle de 1 a 10
0 Novembre : 78% (4/15 directions evaluées)

d‘k

* Indicateur 2 : Nb initiatives incluant usagers
0 Cible : 60 initiatives (focus group et comiteés)
0 Novembre : 51 initiatives (12 /15 directions)
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REALISATIONS (exemples initiatives)

0 Construction du Centre Mere-Enfants
o0 Animation des trajectoires

0 Sous-comités qualité:

Mesures de controle

* Prévention des chutes

* Information aux points de transition

* Prévention du suicide
 Divulgation incidents/accidents

O Approche adaptée a la personne agee
0 Approche soins/services en fin de vie
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PROCESSUS

COMMENT BIEN (JL]ELLES SONT LES COMMENT COMME_NT ANCRER
ORIENTER LA ETAPE$ (SELON AC'[UALISER LES RESULTATS?
D 7 LAMETHODE LADEMARCHE?
valuer la valeu CHOISIE)?

ajoutée de faire |dentifier les usagers
participer

Diffuser les resultats

Mettre en ceuvre Assurer la continuité

S’ajuster en cours Raconitiditia

S Organiser le contenu  de route (au besoin) la participation
et la logistique Analyser de tous
Consulter Préparer l'information
les mfurmatmns les usagers, recueillie
existantes

les gestionnaires
et les equipes

Choisir les méethode
de participation



PROCESSUS
Planifier : valeur ajoutée?

AU DEPART, VOUS DEVEZ VOUS POSER CES QUESTIONS

* Les usagers vivent-ils » Est-ce que la perspective » Est-ce que la perspective
les effets de votre projet? de lusager peut contribuer des usagers peut influencer
Sont-ils impliqués? a mieux comprendre la votre demarche?

situation? Peut-elle aider

a definir la situation désirée,
3 élaborer des pistes de
solution ou a rassembler
des points de vue diffearents?

- » Avez-vous suffisamment « Avez-vous identifié
de temps pour intégrer un responsable pour soutenir
la perspective des usagers :  la participation des usagers?

dans votre demarche?




PROCESSUS
Planifier : choix methode (s)

OBJECTIFS

Décrire une Comprendre Rechercher Partager les
situation une situation des solutions  decisions avec
spécifique [explorer] linnover) l'usager

Obtenir un
portrait global

Collecter les données existantes
[statistiques, résultats de sondages)

Recenser les plaintes des usagers

Prendre connaissance des avis des
comités des usagers ou de résidents

Réaliser un sondage

Réaliser des entrevues individuelles

Réaliser un groupe de discussion

Impliquer l'usager comme membre
d'un comité




PROCESSUS
Preparer : usagers + équipes

Préparation Suivis
« Contexte * Appréciation
¢ Mandat » Coups de coeur
* Participants * Coups de barre
« Calendrier » Langage
* Attentes e Ecoute
» Rétroaction « Rétroaction
* Entente » Ajustements
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Idées pour les gestionnaires de niveau stratégigque

La participation de l'usager et de ses proches & ses soing &t services
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http://www.csss-

DEVELOPPEMENT COMPETENCES “ 1% _,

Phase 1 : 530 gestionnaires (2018-19)
0 Webinaires (été 2018)

O Ateliers d’appropriation (sept 18 - déc 19) =
0 Accompagnement personnalise (en continu)._,

Phase 2 : 17 000 employés (a définir)
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MESURE (stratégie en élaboration)

1) Implantation /déploiement
 Qrganisation soins et services
* Nb Initiatives incluant usagers
* Prestation soins et services
o A définir
2) Effets / bénéfices
« Qrganisation soins et services
 Bilan qualitatif 2016-18
« Prestation soins et services
« Systeme qualité percue
plaintes, sondages, comites usagers (CU)




3. EFFETS (bilan qualitatif 2016-18) /

SE CENTRER SUR LEURS BESOINS “ .

« M'impliquer dans ce genre de démarche m’'apparait essentiel pour maintenir un equilibre entre les priorités
du réseau de la santé et les besoins des usagers ». (usager]

« L'intervention d'un usager a permis de prioriser un aspect important qui n'avait pas été abordé par les cliniciens :
le soutien et laccompagnement des enfants de parents ayant un diagnostic de cancer ». [professionnels]

MIEUX COLLABORER

« Notre succes, c'est aussi la relation privilégiée que nous développons avec les proches et les familles.»
[professionnels)

« Parmi les exemples de valeur ajoutée de la participation des usagers dans la trajectoire en douleurs chroniques,
iLy a le renforcement du soutien psychosocial et de l'autogestion. On observe également une belle collaboration entre
les différents acteurs en présence d’'usagers, comme s'ils aidaient 3 rappeler la cible commune ». [gestionnaire] |

MIEUX INNOVER

« Les usagers comme moi sont bien placés pour décrire la situation actuelle (éléments appréciés et 3 améliorer],
exprimer une situation idéale et remettre en question les facons de faire pour trouver de nouvelles solutions ». [usager)

« Le Projet Baromeétre est un outil d'intervention clinique, numérigue et collaboratif qui met en lumiére les forces et
les progrés d'un usager dans sa communauté. Il permet a l'usager d'apprécier 'évolution de sa qualité de vie en tenant
compte de ce qui est important pour lui ». [gestionnaire)

DONNER UN SENS

« L'implication des usagers est un gage d’optimisation des projets a réaliser, une assurance gualité, une connaissance
de la vérité cachée, un stimulateur de créativité qui nous oblige a innover.

L'usager a l'expérience de la réalité, puisque c’est lui qui est soigné. Il a la vision des détails qui peuvent réconforter,
ce qui donne au projet tout son humanite.

Moi, il me rappelle pourquoi j"aime venir travailler ». [professionnel et gestionnaire)



3. EFFETS

Innovation
O Interdisciplinarité

O Intégration services sociaux + santé physique
0 Amont des trajectoires

O Partenariat soins et services:
* Inclusion proches aidants
» Enseignement (processus et outils)
 Communauté
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4. APPRENTISSAGES

Gestion du changement
0 Approche systémique .
o Plan d’action flexible (priorité existantesofﬁ
o Cibles guantitatives

0 ROle gestionnaire(appropriation)
0 Accompagnement (ange-gardien)

“Une vision sans action n’est qu’un réve, des
actions sans vision sont une perte de temps”
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4. APPRENTISSAGES

PARTICIPATION DES USAGERS
0 Recrutement diversifie, décentralisé
O Preparation (usagers + équipes)

0 Debriefing (usagers + equipes)

0 Apprendre a mieux écouter

0 Soutenir les usagers pour élargir
leur perspective
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5. PERSPECTIVES

0 Plan déploiement 2019-21
0 Gestion integree perfo. (RH, $, usager)
0 Habilitation employes et médecins
o Stratégie evaluation

o Changements pratiques : partenariat

* Inclusion proches aidants
* Enseignement (processus et outils)
* Plans intervention interdisciplinaires

26



5. PERSPECTIVES
Changements pratiques : PARTENARIAT S

0 Approche milieu de vie (SLD)

0 Approche en soutien a domicile
0 Plan d’action santée mentale

o Continuum AVC

0 Cancérologie

O Réseau
PLANETREE
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