::::E:::J PLAN D’ACTION EN SUIVI DU SONDAGE DE SATISFACTION DE LA CLIENTELE

Centre d'accueil

Saint-Joseph de Lévis

Année 2020 (sondage réalisé en février 2020)

Recommandations / Objectifs Moyens Responsable Echéancier Evaluation

Satisfaction des soins et des services

Faire connaitre davantage, aupres des résidents et des e Explication de la procédure a suivre en cas Chefs d’unités | Mars 2021 et A venir
familles la procédure a suivre en cas d’insatisfaction en d’insatisfaction en lien avec les soins et les en continu
lien avec les soins et les services offerts au Centre services offerts lors de ’appel téléphonique
d’accueil. fait par le chef d’unités une semaine apres
I’admission.
e Lors de la premiére rencontre Mélanie Guay | Mars 2021 et 100 %
interdisciplinaire, rappel au résident et/ou sa en continu

famille, de la procédure a suivre en cas
d’insatisfaction en lien avec les soins et les

services.
e Lors d’envois postaux aux membres de Francois Mars 2021 et 100 %
familles, inscription d’un point de rappel en Guimont en continu

lien avec la procédure a suivre en cas
d’insatisfaction.

Faire connaitre davantage aupres des résidents et des e Explication de la procédure a suivre pour Chefs d’unités | Mars 2021 et A venir
familles, la procédure a suivre pour déposer une plainte. déposer une plainte lors de I’appel en continu
téléphonique fait par le chef d’unités une
semaine apres I’admission.

e En tout temps, rendre disponibles les Mélanie Guay | Mars 2021 et 100 %
dépliants pour déposer une plainte dans les en continu
présentoirs prévus a cette fin.




Recommandations / Objectifs Moyens Responsable Echéancier Evaluation
Mettre a jour I’affichage concernant la Mélanie Guay Septembre 100 %
commissaire locale aux plaintes et a la qualité 2020
des services au rez-de-chaussée et sur les
unités.
Information disponible sur le site internet du Francois Mars 2021 et 100 %
Centre d’accueil. Guimont en continu
Comité des usagers
Faire connaitre davantage le réle du comité des usagers Lors de ’admission d’un nouveau résident, Mélanie Guay | Mars 2021 et | Suspendue en raison
au sein de I’établissement. présentation au résident et a ses proches des en continu de la pandémie
membres du comité des usagers, du role et
des fonctions de celui-ci par un membre du
comité.
Lors de I’admission, remise des documents Alani .
; L Mélanie Gua Mars 2021 et
présentant le comité des usagers par un Y en continu Su(sjzelr;duaenzrérrnaileson
membre du comité. P
Au cours de I’année, organisation de diverses | Maélanie Guay Mars 2021 Septembre 2020

activités par le comité des usagers tels des
kiosques, des conférences et autres.

Lettre envoyee aux
familles afin de les
informer sur le
mandat et les roles
du comité des
usagers.
Octobre 2020 -
Achat de lecteurs
Blu-Ray pour
permettre la
diffusion de
capsules en lien




Recommandations / Objectifs

Moyens

Responsable

Echéancier

Evaluation

avec le comité des
usagers sur les
unités.
Activité pour
souligner la Journée
internationale des
ainés le 1* octobre
Décembre 2020 —
Distribution du
calendrier annuel du
comité des usagers
sur toutes les unités.
En continu —
Implication du
comité lors des
anniversaires de
centenaires et
remise d’une carte.

PAB accompagnateur

Consolider le réle du PAB accompagnateur au sein de
I’établissement.

Mise en place d’une procédure sur le PAB
accompagnateur.

Diffusion de la procédure auprés des
membres du personnel.

Préparation d’une formation sur le PAB
accompagnateur.

Dispensation de la formation auprés des
membres du personnel.

Mélanie Guay
Mélanie Guay
Mélanie Guay

Mélanie Guay

Décembre
2020

Janvier 2021

Novembre
2020

Décembre
2020

75 %

A venir

Fait - Aolt 2020

Fait - Ao(t 2020




Recommandations / Objectifs Moyens Responsable Echéancier Evaluation
Faire connaitre davantage le role du PAB Lors de I’admission, présentation du PAB PAB Mars 2021 et 50 %
accompagnateur auprés des résidents et des familles. accompagnateur (son nom et son réle) au accompagnateur en continu
nouveau résident et a ses proches.
Lors de I’admission, remise par le PAB PAB Mars 2021 et 100 %
accompagnateur d’une carte de bienvenue sur | accompagnateur | en continu
laquelle est inscrit son nom.
Lors des rencontres interdisciplinaires, Mélanie Guay | Mars 2021 et 50 %
participation, si possible, du PAB en continu
accompagnateur. Dans le cas ou celui-ci ne
peut étre présent, valider auprés du résident et
de ses proches s’ils connaissent le PAB
accompagnateur ainsi que son réle. Au
besoin, transmettre 1’information.
Mettre en place une identification distincte Mélanie Guay |  Decembre Activite speciale
pour faciliter la reconnaissance des PAB et chefs 2020 prevuele 9
accompagnateur sur les unités. d’unites deécembre 2020
Repas
Améliorer la présentation de la nourriture dans ’assiette Rencontres avec le comité de menu afin de Mélanie Guay | Janvier 2021 Rencontre sera
pour la rendre plus alléchante. discuter de la présentation des mets et de et Frangois planifiée en janvier
proposer des idées d’amélioration. Guimont 2021
Sgivi au,prés, gle Cqmpass afin de regarder des Fr_an(;ois Février 2021 | Menu d’hiver pensé
pistes d’amélioration. G,u_lmont et pour optimiser la
Eric Dubé

présentation de la

nourriture dans les

assiettes (couleur,
texture, etc.)




Recommandations / Objectifs Moyens Responsable Echéancier Evaluation
Collecte réguliére de commentaires en lien Francois Mars 2021 et | 100 % - Discussion
avec la présentation de la nourriture afin de Guimont et en continu lors des rencontres
s’assurer de la qualité de celle-ci. Mélanie Guay de comité des
usagers
Améliorer les procédures de distribution des aliments Suivi aupres de Compass afin de regarder des Francois Octobre 2020 | 100 % - Ajout d’un
afin d’assurer une température adéquate de ceux-Ci. pistes d’amélioration. Guimont et réchaud a assiette.
Eric Dubé
Collelct(: regullletre d%colmmentq:res e?_ I|<(ajn Francois Mars 2021 et | 100 % - Discussion
e A B TOUTIUS A OE | Gumon: | enconi | tors e ot
urerqu quate. de comité des
usagers
Permettre a la majorité des résidents de prendre leurs Stimulation aupres des résidents qui ont les AIC’s et chefs | Mars 2021 et | Reporté en raison de
repas a la salle a manger. capacités de le faire, a prendre leur repas a la d’unités en continu la pandémie
salle & manger du rez-de-chaussee.
Pour les résidents qui nécessitent de AIC’s et chefs | Mars 2021 et 100 %
I’assistance au moment des repas, stimulation d’unites en continu
aupres de ceux-ci afin qu’ils prennent leur
repas a la salle & manger de 1’unité.
Lors de la rencontre d’équipe Mélanie Guay | Mars 2021 et 100 %
interdisciplinaire, valider le lieu de la prise en continu
des repas désirés par les résidents.
Améliorer I’ambiance lors des repas afin de rendre ce En tout temps lors des repas, diffusion de AIC’s et chefs | Mars 2021 et Rappels faits de
moment agréable. musique d’ambiance. d’unités en continu facon sporadique et

lors d’une C.A.C. le
30 octobre




Recommandations / Objectifs Moyens Responsable Echéancier Evaluation
Lors de I’aide a I’alimentation, discussion AIC’s et chefs | Mars 2021 et Rappels faits de
avec les résidents. d’unités en continu facon sporadique et
lors d’une C.A.C. le
30 octobre
Réalisation d’un audit sur I’activité repas ala | Mélanie Guay | Janvier 2021
salle a manger du rez-de-chaussée ainsi que
sur les unités afin d’évaluer le déroulement de
celle-ci.
Diffusion des résultats de 1’audit et des Meélanie Guay | Février 2021
corrections a apporter. et chefs
d’unités
Animation loisirs
Adapter I’offre de service des loisirs afin qu’elle réponde Collecte des préférences des résidents au TES Mars 2021 et 100 %
aux besoins et aux go(ts de la clientéle de niveau des loisirs des rencontres d’équipes en continu
I’établissement. interdisciplinaires et par le biais des fiches
d’histoire de vie.
Planification d’activités qui tiennent compte TES Mars 2021 et 100 %
des préférences des résidents. en continu
Planification d’activités qui tiennent compte TES Mars 2021 et | Suspendue en raison
des profils de la clientéle afin de regrouper en continu de la pandémie
des résidents présentant des capacités et des
interéts communs.
Aug’me'ntati'on de I'offre de service au niveau TES et Décembre Présence de trois
de I"animation loisirs Frangois 2021 TES pour assurer
Guimont I’animation du

milieu

Elaboré en aoit 2020
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