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

Politique de partenariat avec les

usagers, les proches et la
population

Direction de la qualité, de I'évaluation, de la
performance et de ['éthique

Juin 2018

Québec



POURQUOI UNE POLITIQUE DE
PARTENARIAT?

Centre intégré
le santé et de services
sociaux de Chaudiére-

,ppaladl:s o
Québec




()
POURQUOI UNE POLITIQUE DE PARTENARIAT ?

Ministere de la santé et des services sociaux :

1. Le partenariat avec les usagers est un des principes structurant du
Plan stratégique 2015 — 2020 du MSSS

Le MSSS considére la volonté des usagers:
= A préserver leur autonomie
= A &tre engagés dans leurs soins et services
= A étre partie prenante du systéme de santé
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Le MSSS reconnait que l’établissement d’un véritable partenariat entre les usagers, leurs proches et les différents acteurs du système pourra conduire à de meilleurs résultats sur le plan de la santé, contribuer à l’amélioration de la qualité des soins et des services et de la sécurité des usagers, ainsi qu'aider au contrôle des coûts liés aux soins de santé.

Affichage de poste des gestionnaires en 2015
Tous des postes différents mais des libellés communs: « Partenariat avec l’usager et ses proches »

Le MSSS a inscrit le concept de partenariat avec les usagers dans les organigrammes des CISSS et CIUSSS.
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POURQUOI UNE POLITIQUE DE PARTENARIAT ?

Ministere de la santé et des services sociaux :

2. Cadre de référence sur 'approche de partenariat entre les usagers,
leurs proches et les acteurs en santé et services sociaux (MSSS, 2018)
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Lien pour le cadre de référence du MSSS :

http://publications.msss.gouv.qc.ca/msss/document-002061/




POURQUOI UNE POLITIQUE DE PARTENARIAT ?

Une approche transversale dans les normes d’agrément :

Les normes d'agrément insistent sur la création d’'une culture axée sur
les soins centrés sur I'usager et sa famille

Et sur 'amélioration des soins et services avec l'usager
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POURQUOI UNE POLITIQUE DE PARTENARIAT ?

Cohérence avec la vision du CISSS de Chaudiere-Appalaches :

« Le CISSS de Chaudiére-Appalaches place les usagers au cceur de la

nouvelle organisation de services et les implique dans les décisions qui

les concernent afin qu'ils vivent une expérience de soins et de services
qui réponde a leurs besoins. (...) »
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POURQUOI UNE POLITIQUE DE PARTENARIAT ?

Cohérence avec les valeurs
L’humanisme dans une culture de partenariat:

Le respect de I'expérience et des savoirs

La reconnaissance que la personne est experte de sa condition
La prépondérance du consentement aux soins et aux services
Le réel partage du pouvoir décisionnel

Un comportement bienveillant de la part du personnel

Centre intégré

de santé et de services
sociaux de Chaudiére-
Appalaches

Québec



POURQUOI UNE POLITIQUE DE PARTENARIAT ?

Cohérence avec les valeurs

La collaboration dans une culture de partenariat:

= Un réel espace participatif

= La complémentarité des savoirs; la coconstruction

= La confiance

= Une communication adéquate

= Le relationnel

= Prise de décision partagée; prise de décision éclairée
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POURQUOI UNE POLITIQUE DE PARTENARIAT ?

Cohérence avec les valeurs

L'équité dans une culture de partenariat:

= |a prise en compte de ['opinion

= Des services adaptés aux besoins de la personne
= Des opportunités de participation accessibles

= Une représentativité de la population dans le CISSS de Chaudiére-
Appalaches
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POURQUOI UNE POLITIQUE DE PARTENARIAT ?

Mais surtout...
= Pour respecter les attentes actuelles des usagers

= Pour faire vivre une expérience de qualité aux usagers
et a leurs proches

= En personnalisant les soins et services
= En soutenant I'autonomie des usagers

= En améliorant les soins et services AVEC eux ——
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Attentes actuelles: les usagers veulent une approche davantage de partenariat et non plus l’imposition d’une expertise: ils veulent être informés, être soutenus pour prendre des décisions éclairées, ils veulent être impliqués dans leurs soins et services, bref ils veulent êtres des partenaires, et que leurs expériences et opinions soient considérés
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POURQUOI UNE POLITIQUE DE PARTENARIAT ?

Pour les bénéfices démontrés du partenariat :

> Les soins, les services et les approches cliniques adaptes aux
besoins des usagers et de leurs proches

™ La qualité de 'expérience et la satisfaction des usagers et proches
> L'adnhésion et I'implication dans les soins et services
J, Les erreurs, les réadmissions
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Bénéfices démontrés du partenariat avec les usagers. Le partenariat permet d’agir de la bonne façon, sur les bons besoins. C’est l’approche qui assure les meilleurs résultats avec la majorité des problématiques actuelles dans le monde de la santé et des services sociaux



CONTENU DE LA POLITIQUE
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CONTENU DE LA POLITIQUE

Le but de la politique est d’encadrer et d’'implanter les assises
permettant de:

Développer un partenariat optimal et significatif avec les usagers, les
proches et la population

= Dans les soins et services directs

= Dans l'organisation et 'amélioration des soins et services
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La politique pourra, au besoin, être complétée par d’autres politiques ou procédures.



CONTENU DE LA POLITIQUE

Le partenariat au CISSS de Chaudiere-Appalaches se définit par une
relation de collaboration entre le CISSS de Chaudiére-Appalaches et:

= |es usagers et leurs proches

= |a population

Centre intégré
le santé et de services
sociaux de Chaudiére-

,ppaladl:s o
Québec




()
CONTENU DE LA POLITIQUE

Objectifs communs
Confiance
Collaboration
Complémentarité

PARTENARIAT = RELATION

Expertise de lI'intervenant + Savoir expérientiel de I'usager
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À la base, le partenariat est une relation.  Certaines définitions abordent le partenariat comme un processus. Pour le CISSS-CA, le processus est un moyen, mais à la base, on parle d’une relation partenariale

une relation, ca se joue à deux…. Ca prend quelqu’un pour donner la réplique…



CONTENU DE LA POLITIQUE

Trois axes pour développer le partenariat spécifique aux usagers et
aux proches :

2R

Partenaire de ses i ‘
Témoin de Collaborateur en

SOnN vécu ameélioration

soins & services

Prise en charge
de son parcours

Captati:::!'l de son Contribution par
experience son savoir
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3 axes permettant des actions pour soutenir l’ensemble du partenariat avec les usagers et les proches (ces axes concernent spécifiquement nos usagers et proches ; d’autres mécanismes adaptés pourront aussi soutenir un partenariat spécifiquement à la population).

Ces axes sont expliqués plus en détails dans le document-synthèse pdf accompagnant le power point. Vous pouvez y référer pour expliquer en quoi consiste chacun des axes

Voir les vidéos à la diapo suivante sur l’axe usager partenaire de ses soins et services, ainsi que sur l’axe usager partenaire d’amélioration


CONTENU DE LA POLITIQUE

Vidéos internes sur :

= |’usager partenaire de ses soins et services (5:08 minutes):
https://youtu.be/onMCM7J5NR4

= Les partenaire du parcours de I'usager (3:46 minutes) :
https://youtu.be/J7J6CfJeVeE

= L'usager collaborateur en amélioration (6:03 minutes) :
https://www.youtube.com/watch?v=|QeRoDwIEj4

A NOTER : Les vidéos sont fonctionnels dans Google Chrome (et non internet
explorer), copier-coller au besoin dans Google Chrome
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Selon le temps alloué à votre présentation, vous pouvez utiliser un ou plusieurs de ces vidéos

A NOTER : Pour être fonctionnels, les liens doivent s’ouvrir dans Google Chrome (et non internet explorer) Copier-coller au besoin

https://youtu.be/onMCM7J5NR4
https://youtu.be/J7J6CfJeVeE
https://www.youtube.com/watch?v=jQeRoDwlEj4

POUR Y ARRIVER...

= Des rbles et responsabilités bien définis
= Une culture portée par tous

= Des processus, des mécanismes et des bonnes pratiques
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EXEMPLE DE ROLES ET RESPONSABILITES : ROLES ATTENDUS DES

MEDECINS, INTERVENANTS, SAGES-FEMMES, EMPLOYES, CHERCHEURS ET
STAGIAIRES

= Etablir un partenariat avec les usagers et leurs proches:

= Développer, s'il y a lieu, et mobiliser les compétences requises au continuum de la participation dans leurs
pratiques envers les usagers et leurs proches :

= Enleur donnant toutes les informations requises a leur prise en charge personnelle, et en s’assurant de
leur compréhension;

= En considérant leurs attentes, besoins, valeurs et préférences;
= Enles soutenant dans leurs prises de décision;
= En les impliquant comme partenaires dans le choix et |a réalisation des interventions;

= En considérant I'expérience des usagers et leurs proches au quotidien ainsi que les données de
captation de I'expérience pour améliorer sa pratique;

= En appliquant les bonnes pratiques et les coresponsabilités définies pour le recrutement et l'intégration
des usagers ou de proches collaborateurs lors d’une participation a une activite d'ameliQration des soins
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A VENIR

= Mise en place d’un comité de développement stratégique qui
débutera ses travaux a 'automne 2018

= Diverses stratégies d'appropriation et d'implantation seront mise en
ceuvre

= Des communications supplémentaires pour vous informer. Surveillez
notre cahier spécial a 'automne 2018!
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OUTIL ET SOUTIEN DISPONIBLE

= Des outils déja disponibles sur Intranet
= Onglet CISSS / partenariat avec les usagers et leur proches
= D’autres outils suivront...

= Axe usager collaborateur en amélioration

= Soutien-conseil et accompagnement de la DQEPE disponible pour
analyser le besoin, planifier le recrutement et réaliser l'intégration des
usagers-collaborateurs sur des projets d'amélioration
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Exemple de document disponible :  Guide d’accompagnement pour recruter et intégrer les usagers collaborateurs en amélioration 

Exemple de document à venir sous peu : Guide de l’usager collaborateur en amélioration (un guide pour soutenir la préparation des usagers avant l’intégration à un projet d’amélioration)

Pour obtenir un soutien de la DQEPE : Patricia Métivier, 418 380-8996 poste 621153 ou patricia_metivier@ssss.gouv.qc.ca




CIBLES D’AMELIORATION ET OBSTACLES DE CHAQUE EQUIPE

En tant qu’équipe, comment voyez-vous :

= Vos cibles d’amélioration concernant le partenariat
avec les usagers, les proches et |a population ?

= Les obstacles posés par le développement de ce
partenariat ?
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Moment de discussion avec votre équipe

Vous pourrez indiquer les éléments recueillis à cette discussion dans le suivi (sondage à compléter) qui vous sera demandé suite à votre présentation
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