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Bienvenue

Offrir de son temps a ceux qui en ont besoin
est un acte d’une grande générosité. Nous
tenons a vous en remercier. Nous sommes
heureux de pouvoir vous accueillir parmi ces
hommes et ces femmes de cceur unis pour le
mieux-étre de la communauté. En devenant
bénévole au CISSS de Chaudiére-Appalaches,
vous joignez une équipe d’employés, de
médecins et de stagiaires qui collaborent a la

réalisation de la mission de I'établissement.

Soucieux que votre expérience soit des plus

satisfaisante, ce guide a été élaboré grace a la

consultation de gens dévoués comme vous qui ceuvrent déja dans nos établissements a titre de
bénévoles. Il se veut un outil de référence en ce qui a trait au mode de fonctionnement et a
I'ensemble de vos droits et responsabilités.

A propos du CISSS de Chaudiére-Appalaches

Le CISSS de Chaudiéere-Appalaches regroupe 105 installations réparties dans 136 municipalités :

4 hopitaux;

34 centres d’hébergement de soins de longue durée (CHSLD) (dont 5 CHSLD privés
conventionnés);

23 CLSC;

1 maison de naissance;

2 groupes de médecine de famille universitaire (GMF-U);

21 groupes de médecine de famille;

Pres d'une cinquantaine d'installations adaptées aux besoins spécifiques : services
specialisés en jeunesse, en déficience intellectuelle et trouble du spectre de l'autisme, en
déficience physique, en dépendance et en services pour ainés.

Notre équipe intervient également & domicile, en milieu scolaire et dans les groupes de médecine
de famille. Nous profitons de I'expertise de prés de 12 000 employés et de 800 médecins pour
travailler en étroite collaboration avec I'usager et ses proches.



Notre mission

Maintenir, améliorer et restaurer la santé et le bien-étre de la population de Chaudiére-Appalaches
en rendant accessible un ensemble de services de santé et de services sociaux, intégrés et de
qualité, contribuant ainsi au développement social et économique de la région.

Notre vision

Le CISSS de Chaudiere-Appalaches place les usagers au coeur de ses services et les implique
dans les décisions qui les concernent afin qu'ils vivent une expérience de soins et de services qui
répond a leurs besoins.

Il offre aux usagers des services performants et hautement intégrés qui assurent un parcours de
soins et des services continus, de qualité et efficients, ainsi qu’une facilité et une équité d’acces.

Des gens de cceur unis pour votre mieux-étre!

Le CISSS de Chaudiéere-Appalaches réalise sa mission en s'appuyant sur un personnel engagé,
compétent et humain. En reconnaissant la valeur premiére des personnes qui composent
I'organisation, il contribue par ses actions a favoriser leur santé et leur mieux-étre.

Nos valeurs

Notre établissement et notre personnel placent 'usager au centre de nos préoccupations. Nos
valeurs reflétent notre volonté d'offrir la meilleure qualité de soins et services a l'usager et a ses
proches.

Par notre humanisme, nous énongons clairement notre croyance en I'humain. Nous
reconnaissons l'unicité de chaque personne, sa dignité et son intégrité. Pour cette raison,
I'ouverture a l'autre et I'écoute représentent la base du comportement bienveillant, tout en
favorisant I'autodétermination de chaque individu et en encourageant le pouvoir d’agir.

Par notre collaboration, nous tentons d'assurer une fluidité dans les soins et les services offerts a
la population et de construire un nouveau « nous » solide. La collaboration nous appelle a travailler
ensemble avec nos usagers et partenaires en complémentarité,
au-dela de nos différences, en priorisant la cohésion et la
coresponsabilité des parties.

Par notre équité : Comme réponse aux défis actuels
d'accessibilite et d’harmonisation des soins et des services dans COLLABORATION
la région, I'établissement met de I'avant la valeur d'équité
comprise comme étant I'adaptation et la distribution juste des Des gens de cceur

ressources. unis pour votre
mieux-étre!




Pour étre éligible
Pour joindre notre équipe de bénévoles, vous devez d'abord respecter certains criteres :

Etre 4gé de 18 ans ou plus ou étre un étudiant;

Faire preuve d’autonomie, d'une attitude positive et du sens des responsabilités;
Démontrer une capacité a collaborer;

Etre soucieux du bien-étre et de I'intégrité de la personne:

Répondre aux exigences du processus de sélection et de la vérification des antécédents
judiciaires.

Possibilités de bénévolat

Les activités des services des bénévoles sont un complément essentiel au travail des équipes
soignantes et ils contribuent & humaniser les soins. Elles varient selon les installations du CISSS
de Chaudiére-Appalaches. En voici quelques-unes :

Accueillir les personnes qui se présentent dans les différents services;

Divertir les résidents par toutes sortes d'activités;

Offrir une présence réconfortante au résident en passant du bon temps avec lui;
Accompagner une personne a un rendez-vous;

Vendre des articles dans les boutiques de certains hopitaux;

Accueillir et diriger les usagers lors des campagnes de vaccination;

Participer & I'organisation de la messe et de la chorale ainsi qu'a la distribution de la
communion.

Votre engagement

Afin de bien jouer votre réle de bénévole, vous vous engagez a respecter les regles et consignes
du CISSS de Chaudiere-Appalaches. Celles-ci peuvent varier selon les milieux :

Adhérer a la mission et aux valeurs de I'organisation;

Porter sa carte d'identité en tout temps;

Présenter une tenue vestimentaire convenable et porter le sarrau si requis;
Respecter le fonctionnement du service ou de I'établissement et ses reglements;
Se présenter fidelement au jour et a I'heure convenus;

Collaborer a 'inscription des statistiques de vos présences;

Respecter les régles d’hygiéne et de prévention des infections en vigueur;
Participer aux formations proposeées;

Refuser tous dons, pourboires ou cadeaux de la part des usagers;

Respecter la confidentialité des informations obtenues dans le cadre de vos fonctions au
regard des usagers et du personnel;

Exercer son bénévolat en étant exempt de I'influence de I'alcool ou de drogues.



Comportements attendus favorisant la qualité des services et la
securité des patients

HYGIENE DES MAINS

Afin d’'assurer des prestations de soins sécuritaires et de qualité, 'organisation a le devoir d'établir
des pratiques organisationnelles au niveau de la prévention des infections. L’hygiéne des mains en
fait partie, et est le moyen le plus simple et efficace pour prévenir la transmission des infections.
Quand doit-on se laver les mains?

Avant ou aprés un contact avec un usager ou son environnement;
Avant de manger ou de porter les mains a votre bouche;

Aprés s'étre mouché ou étre allé a la toilette;

A larrivée au travail ou a la sortie;

Lorsque les mains sont visiblement sales;

Aprés avoir retiré les gants;

Avant et apres la manipulation de nourriture.

ISOLEMENT DES USAGERS A LA CHAMBRE

Lorsqu'un patient est confiné a sa chambre parce qu'il présente une infection, une affiche est
apposée a sa porte. Comme bénévoles, il est important de ne pas vous présenter dans ces
chambres.
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Quoi faire si vous étes malades?

Demeurez a la maison si vous étes malades (gastro-entérite, grippe ou autre, etc.). Il faut éviter de
transmettre une infection aux usagers. Vous pourrez reprendre vos activités de bénévolat dés que
Vous ne serez plus considérés comme contagieux.

Gastro-entérite : Retour aux activités 48 heures apres la fin de vos symptémes
Grippe : Retour aux activités 5 jours apres le début de vos symptomes

Le vaccin contre la grippe vous est offert gratuitement chaque année. N'hésitez pas a le demander.

Autres moyens pour éviter la transmission des infections

¢ Ne pas s'asseoir sur les lits

e Utiliser les toilettes prévues pour les visiteurs

e Evitez de porter des bijoux, tels que des bagues ou des bracelets trop imposants, ainsi
que des ongles artificiels ou encore avec du vernis mal entretenu

Dépistage des situations de maltraitance : notre responsabilité

Toute personne en lien avec les usagers est tenue de dénoncer toute situation de maltraitance ou
d’'abus dont elle serait témoin dans le respect des régles de confidentialité. Informez-vous auprés
de la personne responsable des bénévoles de votre secteur.

La civilité : une responsabilité partagée

Le bénévole doit en tout temps présenter un comportement qui contribue a maintenir les normes
de respect mutuel établies dans le milieu de travail et étre un exemple de civilité. Il s'agit d'un
ensemble de régles de conduites empreintes de respect, de collaboration, de politesse, de
courtoisie et de savoir-vivre.



CIVILITE

Aide-mémoire

Une responsabilité partagée

it

QU'EST-CE GQUE LA CIVILITE?
Se définit comme un comporiement qui contribue & maintenir les nommes de respect mutuel établies dans
le milieu de travail. Il =" agit d'un ensemble de régles de conduite qui visent le bien-&tre de I'ensemble
des membres d'une communauté par des conduites empreintes de: respect, collaboration, politesse,
courtoisie et sawoir-vivre.
QU'EST-CE QUE LA CONSIDERATION?
Ce sont tous ces petits gestes ouw marques d'attention qu'on a & lNégard de guelgu'un qui témoignent de notre
capacité & comprendre la réalite de lautre, &4 se mettre & sa place. Voici quelques exemples:
- Inviter un nouveau collégue a se joindre & vous pour le lunch.
- Oiffrir spontanément voire aide & un collégue, sans rien attendre en retour.

- Sowrire.

- Porter une attention a la fagon dont vous adresser vos demandes.

= Ayoir une écoute attentive.

QU'EST-CE QUE L'INCIVILITE?
Se définit comme un comportement déviant qui est en violation des normes de respect mutuel, qui crée un
imconfort important dans le milieu de travail et gui a un impact négatif sur le climat de travail.

Gestes dlimcivilité plus subtils :
Gestes d'incivilité flagrants petits gestes qui, pris isolément, semblent anodins, mais qui & force de
réepatition deviennent irmtants et emveniment le climat de travail

Sacrer apres. quebguun, caguer S imposer dans 'environnement de I'autre, donmer une réfroaction négative,
la porte, se laisser emporter par la porter un jugement sur Fauwtre en public. alimenter des nemeurs, refusar de
colére, faire des remangues ou des parier 3 un collégue, Mignorer ou l'isoler. retenir de Minformation wtile pour un
blagues discmiminatoires, ete. collégue. ne pas offrir son aide ou refuser d'aider, eic.

L'EMPLOYE, LE STAGIAIRE, LE BENEVOLE ET LES MEMERES DU CMDP COIVENT:

= Agir avec civilits.

= Intervenir directement de fagon recevable auprés de "autre personne.

= Informer son supérieur en cas de manquement grave.

= Demander de I'aide en cas de non-resolution {supeneur, ressources humaines, PAE, syndicat).

m ient 3 LE EI%S“UHHMHE COMME

chacun de REPRESENTANT DE L'ORGANISATION, DOIT:
contribusr au = Donmer MNexemple.
miaimtien d'un = Faire connaitre les régles de civilits.
climat de travail - Mommer et gérer rapidement les

L'ORGANISATION DOIT:

= {Offrir aux travailleurs
un milieu de travvail

=ain. sain. .

- as Iﬂsante!ﬂ mﬂrbdempml?r"::dmﬂiat
sdcurits, la dignits et P :
limtegrité physique et 5l n'est pas directement témoin -
psychologigue des = Habiliter ses employés & intervenir
employes. directement les uns auprés des autres de

- Prévenir et intenvenir. fagon recevable.

= Intervenir directement dans les cas ol les
manguements allégués sont graves.

= S'assurer que les comportements changent,
=n intensifiant les mesures prises.
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CIVILITE

Aide-mémoire

Une responsabilité partagée

GQuand intervenir?
Cela dépend de la gravité du comportement ou du geste posé:
= Sl s"agit d'un comportement d'incivilté flagrant: intervenir le plus t3t possible.
= 5l s"agit d'um comportement agagant ou imitant: vous pourtiez attendre une certaine répetition pour
|égitimer votre intervention auprés de la personne concemes.
Mieux vaut intervenir trop tot que trop tard.
Un seul but visé : faire cesser ou faire changer le comportement.

Auprés de qui intervenir?
Cela dépend aussi de |a gravité du comportement ou du geste posé:
= 57l s"agit de harcélement, de discrimination ou de criminalité, reférez-wous 3 votre gestionnaire. Si c'est lui
qui est en cause, référez-vous 4 un représentant du Centre d'expertise en développement crganisationnel
ou du syndicat.
« 5 gagit d'um geste incivil plus subtil, misux vaut intervenir directement auprés de la personne concemae.

Comment intervenir? J'applique la régle de trois

qre; .
DIRECTEMENT auprés de la personne: . ) )

» Demeurer calme et concis. \H:llt_:nnerrreﬂwd?enﬁetapﬁpmr
« Offrir une rétroaction recevable. offrir une retroaction recevable

1. Lintention {la raison de I'échange)
2% intervention ) . ..

. 2. Les faits (o= qui s'est passe: ou,
Si la meme situation se reproduit - IRECTEMENT quand, quai)

auprés de la personne: .
» Revenir & la charge plus formellement, mais e (les img sur )

toujours de fagon recevable. 4. Mes sentiments (inquist, décu,
» Poser dairement une fois de plus vos limites. fache)
- Immmqmmmsmdm 5. La demande [attentes dlaires ot
de ne pas recourir a l'intervention de voire précises pour la prochaine fois)

gestionnaire et que vous souhaiteriez que ce
comportement cesse. Informez-la gu'en cas de
récidive, le gestionnaire sera avise de la situation.
3% intervention
il n'y a toujours pas de changement - DEMANDER DE LAIDE a votre gesfionnaire:

= Préciser la nature de vos interventions précedentes et le fait que vous n'amivez pas a résoudre le probléme.
» Demander & voire gestionnaire dintervenir.

Il appartient a chacun de contribuer
au maintien d'un climat de travail sain.

de dandé ol de Sarviend Bource : Regrouperment de N sanid des an frawall, Alde-mémaoire & Fintention des
soclaur oa Chaelire- empioyes, une responsabilBe partagis, oAgir aves chvill® pour wn millew de teall sain ef perfomants

4|+

 Appalaches
8 (40 4] Raserence - FolSque &n matsrs de promotion de @ chilE £t de pRtvention du harcklement st s la
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Vos droits

Le CISSS de Chaudiere-Appalaches reconnait que :

Les bénévoles doivent étre respectés et soutenus dans leur engagement et traités avec
considération;

Les bénévoles apportent une contribution volontaire; nous voulons faire preuve de
flexibilité et d’ouverture quant aux choix d'activités, de taches et d’horaire, en fonction de
I'organisation;

Les bénévoles sont accueillis et encadrés par une personne-ressource; ils sont partie
prenante de 'organisation;

Les benévoles apportent une contribution différente de celle du salari¢; donc, les taches
qui lui sont confiées améliorent la qualité de vie des personnes servies, mais n'ont pas
pour effet de remplacer un emploi.

Vos privileges

En devenant bénévole parmi nous, vous aurez droit & ces priviléges :

Stationnement gratuit;

Acces a des formations;

Participation a une activité reconnaissance annuelle;

Couverture d’assurance par I'établissement et par la CNESST, conditionnellement a son
renouvellement chaque année. Le bénévole doit faire une déclaration d'incident, au méme
titre qu'un employé, si cela se produit pendant son bénévolat.

Merci d’avoir choisi d’étre bénévole au CISSS de Chaudiere-Appalaches!
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Accompagner, divertir,

accueillir, aider...

MERCI d'avoir choisi d'étre bénévole
au CISSS de Chaudiere-Appalaches!

52';3’312‘2‘3%'&@::‘5; Secrétariat du service de bénévolat :
rire ks Par téléphone : 1 833 830-7500

| .
Québec Par courriel : benevoles.cisss-ca@sss.gouv.qc.ca
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