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La Résidence est un CHSLD privé conventionné régi par la Loi de la santé et des services sociaux faisant partie du réseau 

d’hébergement de la région de Montréal.  

 

Par son statut de CHSLD privé conventionné, l’établissement travaille en partenariat avec les différentes instances du réseau 

de la santé et des services sociaux. 

 

La Résidence est située au 1635, boulevard Gouin Est à Montréal, dans le quartier Ahuntsic.  Il s’agit d’une bâtisse de 10 étages 

au bord de la Rivière-des-Prairies dont la vue et les magnifiques terrains sont agrémentés d’une végétation mature. 

L’établissement dispose également d’un jardin prothétique dont l’objectif principal est d’accroître la qualité de vie des 

résidents présentant des déficits cognitifs en leur permettant de sortir librement à l’extérieur de l’établissement dans un lieu 

agréable et sécuritaire. 

 

L’établissement héberge présentement 198 résidents, dont le profil Iso-SMAF (système de mesure de l’autonomie 

fonctionnelle) est principalement entre 10 et 14. 

 

Par ailleurs, la Résidence opère le Centre de jour Berthiaume-Du Tremblay situé à l’intérieur de ses locaux. 

 
 

 

 

« L’établissement fait partie intégrante de 
l’organisation Berthiaume-Du Tremblay : 
la Fondation, Présâges, la Résidence et son 
Centre de jour ainsi que les Résidences 
Roch-Pinard. » 
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L’année 2017-2018 a été une année de changements pour le comité des usagers de la Résidence Berthiaume-Du Tremblay. Ce 

changement n'était pas au niveau de la promotion des droits, ni sur le mandat d'améliorer les soins et les services, mais sur la 

constitution de ses membres qui a beaucoup changé. 

 

Nous avons tenté de respecter le plan d'action et de réalisations 2016-2017, certains éléments ont été réalisés, d'autres ont 

été reportés ou seront atteints autrement. Malgré tout, la mission de bien servir les résidents et de les supporter face à leurs 

droits, reste au cœur de nos priorités. La formule des cafés-rencontres a été moins utilisée, mais sera remplacée par une visite 

systématique sur les étages, pour rencontrer le maximum de personnes. 

 

Nous travaillons toujours en étroite collaboration avec Mme Chantal Bernatchez, directrice générale de l'établissement, en lui 

faisant part des situations rapportées par les usagers, des questionnements sur certaines problématiques ou constats par les 

résidents et leurs proches. Les suivis sont faits, nous avons toujours des réponses à nos questions et nous demeurons vigilants 

aux droits des usagers. 

 

Nous sommes là pour vous ! 

 

 

Mme Céline Dupras,  

Présidente  

 

 

Mme Céline Dupras,  

Présidente  
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Le comité des usagers est formé en vertu de la Loi sur les services de santé et les services sociaux et jouit d’une autonomie 

fonctionnelle. Il se compose de sept membres (résidents hébergés, aînés du Centre de jour et bénévoles) élus par les 

usagers. Le comité se réunit avec la directrice générale à toutes les six semaines. 

 

Les 6 fonctions principales de ce comité sont les suivantes : 

1.  Renseigner les usagers sur leurs droits et leurs obligations; 

2A. Promouvoir l’amélioration de la qualité des conditions de vie des usagers; 

2B. Évaluer le degré de satisfaction des usagers à l’égard des services obtenus; 

3. Défendre les droits et les intérêts collectifs et individuels des usagers; 

4. Accompagner et assister, sur demande, un usager dans toute démarche qu’il entreprend y compris lorsqu’il désire porter 

une plainte; 

5. Assurer, le cas échéant, le bon fonctionnement de chacun des comités des résidents et veiller à ce qu’ils disposent des 

ressources nécessaires à l’exercice de leurs fonctions; 

6. Évaluer, le cas échéant, l’efficacité de la mise en place en application des dispositions de l’article 209.0.1 de le « Loi sur les 

services de santé et les services sociaux ».

 

 

 

 

P 
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Objectifs visés Moyens d’action Échéancier Responsable Résultats attendus Réalisations 

 
Outiller les 
membres du 
comité des 
usagers pour 
exercer leur rôle 
 
 
Fonctions # 1, 2, 3 
et 4 du comité des 
usagers 
 

 
Participation au congrès du RPCU, 
thématique « L’évaluation pour 
l’amélioration de la qualité » 

 
Dispensation d’une formation aux 
membres du comité 

 
19 et 20 octobre 

2017 
 
 

Mars 2018 

 
Membres inscrits 

(2) 
 
 
 

Tous les membres 
du comité 

 
Que les membres du comité 
soient confortables et 
outillés face à leur rôle 

 

Aucun nouveau membre n’a assisté au 
congrès du RCPU en raison de leur 
arrivée trop récente dans le comité. À 
reprendre en 2018-2019. 
 
Dispensation d’une séance de formation 
sur les fonctions du comité des usagers à 
tous les nouveaux membres du comité 
des usagers par le RPCU le 5 février 
2018.  
 
Séance de formation sur l’initiation à 
l'approche optimale offerte au comité des 
usagers en février 2017. 
 
Participation à la formation sur les soins 
palliatifs et de fin de vie de l’établissement 
en décembre 2017. 
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Objectifs visés Moyens d’action Échéancier Responsable Résultats attendus Réalisations 

 
Faire connaître aux 
usagers le rôle du 
comité, leurs divers 
droits et recueillir 
les remarques des 
usagers et de leurs 
proches 
concernant les 
services reçus 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Tenue de l’assemblée générale 
annuelle du comité des usagers 
 
Tenue de 2 activités de groupe à 
l’intention des usagers et des 
proches 
 
Tenue de 5 café-rencontres au 
Centre de jour 
 
Tenue d’une activité de 
sensibilisation sur les droits sur les 
8 étages de la Résidence (chanson 
sur les droits des usagers) 
 

 
Avril 2018  

 
 

Mars 2018 
 
 
 

Mars 2018 
 

 

 
Tous les membres 

du comité 
 
Tous les membres 

du comité 
 
 
Tous les membres 

du comité 
 

 
Que les usagers ou leurs 
représentants connaissent 
et comprennent mieux le 
rôle du comité grâce à des 
exemples concrets 
 
 

 
Tenue de l’assemble générale annuelle en 
avril 2017 et une autre prévue le 30 avril 
2018. 
 

Tenue d’une table d’information sur le rôle 
du comité des usagers pendant la 
semaine des usagers, deux jours de 
présences soit le 22 et 25 septembre 
2017. 
 

Tenue de 5 café-rencontres auprès des 
usagers du Centre de jour en mars 2018 
sur les sujets suivants :  
 

 Les droits des usagers et le rôle du 
comité des usagers. 2 café-rencontres 
ont été dispensée en Italien pour la 
communauté italienne. 9 à 16 aînés 
étaient présents. 

 
Séances de travail avec Jocelyn St-Jean 
pour la préparation de la chanson sur les 
droits des usagers. 
 
Présentation de la chanson sur les droits 
des usagers le 19 février aux résidents du 
6e et 9e étages. 
 
Affichage des photos et rôle du comité des 
usagers sur tous les étages et un au 1er 
étage. 
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Objectifs visés Moyen d’action Échéancier Responsable Résultat attendu Réalisations 

 
Vérifier la 
satisfaction des 
résidents et de 
leurs proches à 
l’égard des 
services 
 
Fonctions # 1 et 2 
du comité des 
usagers 
 

 
Visite des nouveaux résidents 
 
 
 
Suivi des insatisfactions reçues 
aux rencontres du comité des 
usagers 
 

 
Toute l’année et 

en continu 
 
 

Aux 6 semaines 

 
Membres du 

comité 
 
 
 

Membres du 
comité 

 
Que les usagers et leurs 
proches soient à l’aise de 
parler de leur satisfaction et 
insatisfaction aux membres 
du comité des usagers 

 
Mme Enza Di Censo et Mme Claudette 
Marette effectuent des visites à tous les 
nouveaux résidents. 
 
Les insatisfactions ou certains constats 
sont discutés avec la directrice générale à 
chaque réunion (9 rencontres en 2017-
2018). 
 

 

Bien informer les 
usagers et leurs 
proches de leurs 
droits 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fonctions # 1, 3 et 
4 du comité des 
usagers 
 

 
Organisation d’une conférence sur 
le sujet suivant : 
 
 L’approche partenaire de soins 

et de services 

 
Fin mars 2018 

 

 
Comité des 

usagers 
en collaboration 

avec la 
commissaire aux 
plaintes et à la 

qualité des 
services 

 
Que les usagers et leurs 
proches connaissant mieux 
leurs droits, leurs 
obligations et la 
commissaire aux plaintes et 
à la qualité des services 

 
Tenue d’une conférence sur l’approche 
partenaire pour les membres du comité le 
9 avril 2018 avec M. Vincent Dumez. 
 
Aucune conférence de groupe n’a été 
offerte aux usagers et aux proches en 
2017-2018. À poursuivre en 2018-2019. 
 
Choix et installation d’affiches sur les 
droits des usagers sur tous les étages des 
résidents, au Centre de jour et au 1er 
étage. 
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Objectifs visés Moyen d’action Échéancier Responsable Résultat attendu Réalisations 

 

Sensibiliser et aider 
les familles et les 
proches à mieux 
comprendre leur 
rôle, les besoins des 
usagers et l’impor-
tance pour eux 
d’être présents et 
vigilants concernant 
les services de 
santé reçus par 
leurs proches 
 
Fonctions # 1, 2, 3 
et 4 du comité des 
usagers 

 
Organisation d’une ou deux 
activités la fin de semaine pour 
sensibiliser les familles sur 
l’importance de leur rôle auprès 
des usagers : choix d’activités à 
déterminer 
 
Rencontres individuelles 
sporadiques avec les résidents 
 

 
Mars 2018 

 
 
 

 
 
Toute l’année, sur 

demande 
 

 
Tous les membres 
du comité + invités 

spéciaux 
 
 
 

Membres du 
comité 

 
Que les usagers et leurs 
proches se sentent à l’aise 
de parler aux membres du 
comité tant de leurs 
satisfactions que de leurs 
insatisfactions quant aux 
services reçus à la 
Résidence et au Centre de 
jour 

 
La tenue de cette activité a été reportée 
en 2018-2019 en raison de l’arrivée 
récente des nouveaux membres du comité 
des usagers.  

 
 
Rencontres spontanées des résidents par 
les membres du comité en cours d’année. 
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Objectifs visés Moyen d’action Échéancier Responsable Résultat attendu Réalisations 

 
Faire le suivi des 
mesures prises par 
l’établissement 
suite aux situations 
rapportées par les 
membres du 
comité 
 
 

 
Fonctions # 2 a et 
3 du comité des 
usagers 

 
 
 

 
Échanges avec la directrice 
générale lors des réunions du 
comité 
 
Échanges avec les responsables 
de services et les invités lors des 
réunions du comité 
 
Suivi des mesures prises par 
l’établissement suite aux situations 
rapportées par les membres du 
comité dans les réunions 
subséquentes 
 

 
6 à 8 rencontres 

annuelles 
 
4 à 6 rencontres 

annuelles 
 
 

6 à 8 rencontres 
annuelles 

 

 
Tous les membres 

du comité 
 
Tous les membres 

du comité 
 
 

Tous les membres 
du comité 

 

 
Que les observations des 
membres du comité et les 
propos recueillis auprès des 
usagers soient pris en 
compte par la direction et 
les gestionnaires des 
différents services afin 
d’améliorer la qualité de vie 
des usagers 
 

 
Les insatisfactions sont discutées avec la 
directrice générale à chacune des 9 
rencontres. 
 
Rencontres des invités sur divers sujets; 
 

 La commissaire aux plaintes et à la qualité des 
services et son rôle dans l’établissement; 

 
 La directrice des ressources humaines, 

techniques et alimentaires et le processus de 
recrutement et de formation du personnel; 

 
 Deux membres du comité éthique clinique et 

présentation du nouveau cadre conceptuel en 
matière d’éthique; 

 
 M. Jocelyn St-Jean et la préparation de la 

chanson sur les droits des usagers. 

 
Suivi des mesures prises réalisé à chaque 
rencontre et noté aux procès-verbaux. 

 
S’impliquer et 
participer dans la 
réalisation de 
certains projets de 
l’établissement qui 
concernent la 
qualité des soins et 
des services 
Fonction # 2 a et 3 
du comité des 
usagers 

 
Participation active aux 
consultations ou activités 
participatives faites par 
l’établissement 
 
 La bientraitance 

 
Toute l’année et 

en continu 

 
Tous les membres 

du comité 
 
 

 
 

 
 
 

 
Que le comité des usagers, 
les usagers et les proches 
soient sollicités et impliqués 
dans leur milieu de vie 

 
Participation à la consultation sur 
l’élaboration du programme PAB-
accompagnateur lors de l’atelier 
participatif tenu le 26 octobre 2017. 
 
Consultation sur la politique de 
maltraitance et son déploiement reportée 
en 2018-2019. 
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Objectifs visés Moyen d’action Échéancier Responsable Résultat attendu Réalisations 

 
Autres réalisations 

 
Recrutement de deux nouveaux 
membres : 
 

 Mme Claudette Marette, 
conseillère; 

 Mme Réjeanne Desrosiers, 
conseillère. 

 
Revue et partage des tâches entre les 
nouveaux membres du comité des 
usagers. 
 
Achat d’amplificateurs portatifs de type 
« Pocket Talker » pour faciliter les 
communications entre les membres du 
comité des usagers. 
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Au 31 Mars 2018, Le comité des usagers était composé de huit personnes.  

 Mme Céline Dupras 

Présidente 

Bénévole à la Résidence Berthiaume-Du Tremblay 

 

 M. Éric Renaud  

Vice-président 

Aîné du Centre de jour 

 

 M. Richard Pelletier 

Secrétaire-trésorier 

Proche d’une résidente  

 

 M. Claude Laverdure 

Conseiller 

Résident à la Résidence Berthiaume-Du Tremblay, #740 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



11  COMPOSITION, PORTRAIT ET COORDONNÉES DU COMITÉ DES USAGERS 
   
 
 

  

   
    

Comité des usagers | Résidence Berthiaume-Du Tremblay | Rapport annuel de gestion 2017-2018 

 

 Mme Marie Missalli 

Conseillère 

Résidente à la Résidence Berthiaume-Du Tremblay, #635 

 

 Mme Claudette Marette  

Conseillère 

Résidente aux Résidences Roch-Pinard  

 

 Mme Réjeanne Desrosiers 

Conseillère 

Résidente à la Résidence Berthiaume-Du Tremblay, #1026  

 

Mme Enza Di Censo 

Conseillère 

Proche d’une Résidente  
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Pour joindre le comité des usagers : 

1635, boul. Gouin Est 

Montréal (Québec) H2C 1C2 

514.381.1841 # 313 

 

Pour plus de renseignements, veuillez consulter le site Internet du comité des usagers : www.usagersrbdt.org 

 

 

 

http://www.usagersrbdt.org/
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Le dépliant du comité des usagers est disponible à la Résidence et peut également être téléchargé à partir du site Internet 

de l’établissement. 
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 7 Rencontres régulières: 

 24 avril 2017 ; 

 5 juin 2017 ; 

 28 août 2017 ; 

 16 octobre 2017 ; 

 27 novembre 2017 ; 

 15 janvier 2018 ; 

 26 février 2018. 

 

  1 rencontre spéciale : consultation pour le programme PAB-accompagnateur 

 26 octobre 2017 

 

 

 Assemblée générale annuelle: 

30 avril 2018 

35 personnes présentes 

 

 

Les membres du comité sont très impliqués 
et ne ménagent aucun effort pour remplir 
leur mandat le plus fidèlement possible.   

Ils sont à l’écoute des besoins et 
commentaires des résidents et des aînés du 
Centre de jour.  

 

 

 

 

 

P 
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Objectifs visés Moyens d’action Échéancier Responsable Résultats attendus Réalisations 

 
Outiller les 
membres du 
comité des 
usagers pour 
exercer leur rôle 
 
 
 
 
Fonctions # 1, 2, 3 
et 4 du comité des 
usagers 

 
Participation au congrès du RPCU 
 
 
Dispensation d’une formation sur la 
maltraitance par le commissaire 
local aux plaintes et à la qualité 
des services. 

 
Mars 2019 

 
 

Automne 2018 

 
Membres inscrits 

 
 

Tous les membres 
du comité 

 
Que les membres du comité 
soient confortables avec leur 
rôle et leur fonction 

 

 
Faire connaître le 
rôle du comité, 
divers droits des 
usagers et 
recueillir les 
remarques des 
usagers et de leurs 
proches 
concernant les 
services reçus 
 
Fonctions # 1, 2, 3 
et 4 du comité des 
usagers 
 
 

 
Présentation de la chanson sur les 
droits des usagers aux résidents 
du 3e, 4e, 5e, 7e, 8e et 10e étages 
 
Tenue de café-rencontres au 
Centre de jour. Sujets à déterminer. 
 
Tenue de l’assemblée générale 
annuelle 
 
Participation à la semaine de la 
confidentialité portant sur le droit à 
la confidentialité.  

 
Mars 2019 

 
Tous les membres 

du comité des 
usagers 

 
 

 
Que les usagers ou leurs 
représentants connaissent et 
comprennent mieux le rôle du 
comité grâce à des exemples 
concrets 
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Objectifs visés Moyens d’action Échéancier Responsable Résultats attendus Réalisations 

 
Vérifier la 
satisfaction des 
résidents et de 
leurs proches à 
l’égard des 
services 
 
 
Fonctions # 1 et 2 
du comité des 
usagers 

 
Visite des nouveaux résidents 
 
 
Suivi des insatisfactions reçues 
aux rencontres du comité des 
usagers 

 
Toute l'année 

 
 

Aux 6 semaines 

 
Membres du comité 

 
Que les usagers et leurs 
proches soient à l’aise de 
parler de leur satisfaction et 
insatisfaction aux membres du 
comité des usagers 

 
 
 
 
 
 

 

 
Bien informer les 
usagers et leurs 
proches de leurs 
droits 
 
 
 
 
 
Fonctions # 1, 3 et 
4 du comité des 
usagers 

 
Organiser des conférences pour 
les résidents et les proches : 
 

 La bientraitance par le 
commissaire local aux 
plaintes et à la qualité des 
services; 
 

 Autre conférence à trouver 
 

Installation du cadre des membres 
du comité des usagers au Centre 
de jour. 
 
Traduction des droits des usagers 
en Italien et utilisation au Centre de 
jour.  

 
Mars 2019 

 
Membres du comité 

 
Que les usagers et leurs 
proches connaissant mieux 
leurs droits, leurs obligations 
et la commissaire aux plaintes 
et à la qualité des services 
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Objectifs visés Moyens d’action Échéancier Responsable Résultats attendus Réalisations 

 
Sensibiliser et 
aider les familles et 
les proches à 
mieux comprendre 
leur rôle, les 
besoins des 
usagers et 
l’importance pour 
eux d’être présents 
et vigilants 
concernant les 
services de santé 
reçus par leurs 
proches 
 
 
Fonctions # 1, 2, 3 
et 4 du comité des 
usagers 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Organiser une ou deux activités la 
fin de semaine des fêtes 
thématiques (Noël, Pâques, etc.) 
 
 
Rencontres individuelles 
spontanées avec les résidents et 
les proches 

 
Mars 2019 

 
 
 
 

Toute l'année 

 
Membres du comité 

 
Que les usagers et leurs 
proches soient conscientisés à 
leur rôle et aux droits et 
besoins des usagers. 

 



18  PRIORITÉS ET PLAN D’ACTION 2018-2019 
   

 
 

  

   
    

Comité des usagers | Résidence Berthiaume-Du Tremblay | Rapport annuel de gestion 2017-2018 

Objectifs visés Moyens d’action Échéancier Responsable Résultats attendus Réalisations 

 
Faire le suivi des 
mesures prises par 
l’établissement 
suite aux situations 
rapportées par les 
membres du 
comité 
 
 
 
 
 

Fonctions # 2 a et 
3 du comité des 
usagers 
 

 
Échanges avec la directrice 
générale lors des réunions du 
comité 
 
Échanges avec les responsables 
de services et les invités lors des 
réunions du comité 
 
Suivi des mesures prises par 
l’établissement suite aux situations 
rapportées par les membres du 
comité dans les réunions 
subséquentes 
 

 
Toute l’année et 
en continu lors 
des rencontres 

 
Tous les membres 

du comité des 
usagers 

 
Que les observations des 
membres du comité et les 
propos recueillis auprès des 
usagers soient pris en compte 
par la direction et les 
gestionnaires des différents 
services afin d’améliorer la 
qualité de vie des usagers 
 

 
 
 
 

 
S’impliquer et 
participer dans la 
réalisation de 
certains projets de 
l’établissement qui 
concernent la 
qualité des soins et 
des services 
 
Fonctions # 2 a et 
3 du comité des 
usagers 

 
Participer aux activités de 
consultations ou participatives de 
l'établissement (Politiques, 
règlements, perfectionnements) 
 

 Les soins d’hygiène 
complets; 

 Autres sujets à valider. 

 
Toute l'année 

 
Tous les membres 
du comité des 
usagers 

 
 Que le comité des usagers, 
les usagers et les proches 
soient sollicités et impliqués 
dans leur milieu de vie 
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L'année 2017-2018 est terminée, nous avons planifié 2018-2019 dans un souci de continuité, de vigilance et d'actions 

concrètes pour rencontrer tous les résidents et/ou les proches. 

 

Les préoccupations sont nombreuses, variées et en transformation continue. On n'a qu'à penser à la Loi 115 pour lutter contre 

la maltraitance, elle a été adoptée le 30 mai 2017 et chaque établissement doit adopter une politique avant le 30 novembre 

2018. Les allocations pour un deuxième bain seront mises en place à compter du 1er avril 2018. Le projet de regroupement 

des résidents est en début de déploiement. 

 

Tout cela ne se fait pas tout seul, nous nous engageons à travailler étroitement avec la direction générale pour relever ces 

nouveaux défis. 

 

Le comité des usagers est fier de ce qu'il a accompli et continue de s'impliquer pour améliorer le milieu de vie à la Résidence 

Berthiaume-Du Tremblay. 

 

 

Mme Céline Dupras,  

Présidente

 

 

 

Mme Céline Dupras,  

Présidente  
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20  MESSAGE DE LA DIRECTRICE GÉNÉRALE ET DU CONSEIL D’ADMINISTRATION 
   
 
 

  

   
    

Comité des usagers | Résidence Berthiaume-Du Tremblay | Rapport annuel de gestion 2017-2018 

  

Lors de l’assemblée du conseil d’administration tenue le 19 juin 2018, les administrateurs ont eu le plaisir d’accueillir les 

nouveaux membres du comité des usagers afin qu’ils présentent le bilan de leurs réalisations 2017-2018 ainsi que les priorités 

qui les mobiliseront au cours de la prochaine année.  

 

Au cours de cette même rencontre, nous avons eu la chance de rencontrer une équipe dévouée et dynamique qui a réalisé 

d’excellentes réalisations pour leur première année. Nous tenons à remercier ces personnes et nous leur souhaitons du succès 

dans leur deuxième année. 

 

Au nom des administrateurs, des usagers et de leurs proches, je tiens à les remercier sincèrement pour leur engagement, leurs 

réalisations et leur contribution pour améliorer la qualité et la richesse du milieu de vie. 

 

 

 

 

Mme Chantal Bernatchez,  

Directrice générale et secrétaire du conseil d’administration            

 

Mme Chantal Bernatchez,  

Directrice générale de la Résidence 
Berthiaume-Du Tremblay et                                    
secrétaire du conseil d’administration             
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