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Après ces 3 années de pandémie qui ont été catastrophiques pour nombre d’usagers, le Comité des
usagers du CHUM a survécu. Deux nouveaux membres, Mesdames Lucie Lecours et Sylvie Jobin se
sont jointes à nous. Leur bagage et leur expérience sont une valeur ajoutée pour notre Comité. 

La pandémie a fragilisé notre implication, étant loin du terrain. Les rencontres virtuelles ont permis de
poursuivre notre engagement, mais nous savourons notre retour en présentiel. Nous avons affronté
quelques perturbations dans notre quotidien, par le départ de notre coordonnatrice Emmanuelle
Richard. Nous la remercions pour les années passées avec nous. 

La recherche de sa remplaçante a pris plusieurs mois et nous accueillons depuis janvier 2023 Amélie
Taillon, qui relève le défi avec brio. Je remercie sincèrement tous les membres qui se sont investis pour
la poursuite des activités en l’absence de notre personne-ressource, et même de la présidente. Il est
maintenant temps de passer à autre chose !

Nous sommes confrontés de plus en plus à des bouleversements sociaux générationnels, culturels et
environnementaux, et même à la violence. Malgré cela, nous accompagnons nos usagers dans toutes
leurs démarches avec compassion, écoute, respect, tout en préservant leur dignité. Nous leur
rappelons leurs droits mais aussi leurs responsabilités. 

L’obtention d’un prix d’excellence dans la catégorie « Promouvoir » lors du Congrès du RPCU pour
notre Carnet du patient, nous a permis un rayonnement provincial. Nous avons permis à tous les
comités d’usagers qui en ont fait la demande de s’inspirer de notre carnet, afin d’en faire profiter leurs
usagers. 

Notre planification stratégique 2022-2025 guide nos actions de maintenant et à venir. Elle se veut
active et vivante, nous permettant de nous adapter aux changements à venir. 

Nous bâtissons notre avenir dans l’intérêt de nos usagers et la défense de leurs droits. Comme
plusieurs membres avancent en âge, il faut aussi se préoccuper de notre relève. Un grand merci au
Docteur Fabrice Brunet qui nous a quittés en janvier 2023 pour relever de nouveaux défis et un
bienvenu très sincère à Monsieur Frédéric Abergel comme président-directeur général du CHUM. Une
équipe innovante, performante, inclusive, qui continue de bâtir le futur du CHUM. 

Avec le dépôt du Projet de loi 15, loi visant à rendre le système de santé et des services sociaux plus
efficace, plusieurs changements sont à venir dans le réseau et pour les comités des usagers. 

Y aura-t-il perte de pouvoir, d’autonomie ? Nous avons intérêt à nous positionner pour préserver nos
acquis, pour continuer de collaborer avec nos usagers qui sont des acteurs clés de l’amélioration
continue de la qualité des soins et des services au CHUM. 

Bonne lecture !

Mot de la présidente 
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Membres du Comité des usagers du CHUM
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Diane Brodeur, présidente
Membre depuis juin 2011
Mandat membre jusqu’en septembre 2023
Présidence jusqu’en juin 2023

Rina Casoni, vice-présidente
Membre depuis novembre 2016
Mandat membre jusqu’en juin 2023
Vice-présidence jusqu’en juin 2023

Marie-France Moysan, secrétaire
Membre depuis juin 2019
Mandat membre jusqu’en juin 2024
Secrétaire jusqu'en juin 2023

Michelle Deault, trésorière
Membre depuis novembre 2016
Mandat membre jusqu’en juin 2023
Trésorière jusqu'en juin 2024

Amélie Taillon,
coordonnatrice
(personne-ressource)
Depuis janvier 2023

Emmanuelle Richard,
coordonnatrice
(personne-ressource) 
de juillet 2019 à
septembre 2022 

Membres officiers (membres élus avec droits de vote)
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Danièle Bastien 
Depuis mai 2010
Mandat jusqu’en juin 2024

Serge Gareau 
Depuis juin 2011
Mandat jusqu’en juin 2023

Jacques Lapointe
Depuis juin 2008
Mandat jusqu’en juin 2023

Jacques Marier
Depuis novembre 2016
Mandat jusqu’en juin 2023
Représentant du CU au C.A.
du CHUM

Ève Rey
Depuis mai 2018
Mandat jusqu’en juin 2024

Membres du Comité des usagers du CHUM
Membres élus avec droits de vote

Gérald Surpris
Depuis novembre 2017
Mandat jusqu’en juin 2023

Lucie Lecours
Depuis novembre 2021
Mandat jusqu’en juin 2024

Sylvie Jobin
Depuis avril 2022
Sera nommée à l’AGA 2023

Ginette Milord
Depuis juin 2017 
Membre élue de 2012 à 2015 

Membre cooptée avec droit de vote

Membre associée sans droit de vote
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Heures de bénévolat par le CU
 

3020 h
investies par les membres bénévoles

1120 h
investies pour la coordination
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D e s  a c t i o n s  d e  r e p r é s e n t a t i o n s  à

l ’ i n t e r n e  s u r  d i f f é r e n t s  c o m i t é s

e t  g r o u p e  d e  t r a v a i l  d u  C H U M  o u

à  l ’ e x t e r n e  a v e c  d e s  a l l i é s  d u

r é s e a u .  N o u s  s o m m e s  l e  p o r t e -

p a r o l e  d e s  u s a g e r s .  

Des activités concrètes

-Renseigner
-Promouvoir
-Évaluer
-Défendre
-Accompagner

Bilan d'activités 2022-2023
Nos champs d'actions: assurer la continuité de notre Comité

D e s  a c t i o n s  d e  d é f e n s e

d ’ e n j e u x  q u i  t o u c h e n t

l ’ e n s e m b l e  d e s  u s a g e r s .

N o u s  d é f e n d o n s  d e s

e n j e u x  c o l l e c t i f s  q u i

a f f e c t e n t  l e u r s  d r o i t s  e t

l a  q u a l i t é  d e s  s o i n s  e t

d e s  s e r v i c e s .  

D e s  a c t i o n s  p o u r

c o n n a î t r e  l ’ o p i n i o n  d e s

u s a g e r s  e t  l e s

r e n s e i g n e r  s u r  n o s

t r a v a u x  e n  l i e n  a v e c  l e s

e n j e u x  c o l l e c t i f s  d u

C H U M .  
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Nos actions de représentation 2022-2023
Une voix pour REPRÉSENTER des milliers d'usagers 

COMITÉ DES USAGERS DU CHUM
RAPPORT ANNUEL 2022-2023

Dans la dernière année, nous avons été le porte-parole des usagers dans plusieurs comités et groupes de
travail de l’établissement du CHUM et de la communauté hors CHUM

Conseil d’administration 
Comité de vigilance et de la qualité 
Comité de la gestion des risques et de la qualité 
Comité sur la prévention des infections 
Comité directeur de la santé connectée 
Comité sur les niveaux de soins alternatifs
Comité sur l’équité, la diversité et l’inclusion 
Groupe de travail sur l’hygiène des mains et participation à l’observation

Comités et groupes de travail du CHUM – en présentiel et à distance 

       du lavage des mains des professionnels en pneumologie 

Représentations auprès de la direction générale, entre autres par
des rencontres régulières avec la présidente-directrice générale
adjointe (PDGA) et participation à toutes les rencontres des
gestionnaires
Représentation de membres du Comité à la cérémonie de départ
du PDG Docteur Brunet
Rencontre avec le nouveau PDG du CHUM M. Frédéric Abergel
lors de son arrivée
Dons par les membres du Comité dans le cadre de la campagne
« Un Noël sans faim »
Affichage des souhaits de Noël et de nouvelle année sur les
écrans du CHUM 

Autres représentations et activités – en présentiel et à distance
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Nos actions de représentation 2022-2023 
Une voix pour REPRÉSENTER des milliers d'usagers 

COMITÉ DES USAGERS DU CHUM
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Dans la dernière année, nous avons été le porte-parole des usagers dans plusieurs comités et groupes de
travail de l’établissement du CHUM et de la communauté hors CHUM

Adhésion annuelle au Conseil pour la protection des malades (CPM) et
au Regroupement provincial des comités des usagers (RPCU)
Participation à l’AGA du CPM en mai 2022
Participation au Colloque du RPCU en octobre 2022 et à leur AGA
Formations du RPCU 
Participation à la Table des missions du RPCU
Participation à différentes consultations avec la DQEPE
Participation au Comité de direction de la Direction de la coordination
réseau (DCR)
Évaluation de la vidéo sur la Récupération rapide après une chirurgie
Bien me préparer à mon opération
Participation à différentes formations de la Bibliothèque du CHUM en
lien avec notre fonction légale de Renseigner 
Rencontre avec le président du Collège des médecins du Québec
Docteur Mauril Gaudreault 
Présentation de l’Accueil clinique CHUM au Comité des usagers avec
Docteure Annie Talbot 
Rencontre et participation au projet déploiement des téléconsultations
dans les cliniques externes
Participation à une formation sur le Design Thinking 
Présence de plusieurs membres au Colloque sur l’Innovation au CHUM
Réseautage avec l’équipe du service social
Présence au MIAM sur l'intelligence artificielle 

Autres représentations et act ivités – en présentiel et à distance
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Prix RPCU et Carnet du patient
Un outil qui a fait des petits !

COMITÉ DES USAGERS DU CHUM
RAPPORT ANNUEL 2022-2023

Notre Carnet du patient a reçu un prix d’excellence dans la catégorie « Promouvoir » du Regroupement
provincial des Comités des usagers (RPCU). Nous en sommes très fiers et avons su faire rayonner notre
établissement à travers le partage des connaissances avec les autres comités d’usagers de la province. 

Nous avons eu plusieurs rencontres avec des comités d'usagers à travers la province et nous avons été
très heureux de pouvoir partager cet outil novateur avec nos homologues. Le Carnet a pu être envoyé par
courriel ou par la poste à ceux qui l’ont demandé, comme inspiration pour développer leur propre carnet 
du patient, propre à leur établissement. 

Le Comité des usagers du CISSSMO Suroît nous a présenté le leur : le Carnet du patient du CU-CHUM
est fier d’avoir un petit cousin !
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Des actions qui ont une portée concrète : les petits gestes apportent des grands changements ! 
Comment est-ce que le Comité répond directement aux demandes et aux commentaires des usagers ? 
Par l’écoute et par l’action ! 

Gestion des rendez-vous
Les uniformes distinctifs pour le personnel soignant
Téléviseurs et accès Internet dans les chambres
Formation sur le service à la clientèle pour
l’ensemble du personnel 
La carboneutralité
Surveillance de l’accès au stationnement pour tous
les usagers du CHUM 
Refonte du site Web complétée pour mieux
informer nos usagers cuchum.ca
Révision du plan d’action pour les personnes
handicapées (plus de places de stationnement pour
les personnes handicapées)
Promotion de la ligne 8086 Ligne Santé Patient
CHUM
Droits de visite en temps de pandémie 
Soins de fin de vie sur les unités de soins, médecine
et chirurgie
Délais d’attente : chirurgie, rendez-vous, examens
diagnostiques etc.
Patients transférés de l’urgence vers les alcôves

Nos défenses d'enjeux 2022-2023
Une voix pour REPRÉSENTER des milliers d'usagers 
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Nos fonctions légales 2022-2023
Une voix pour REPRÉSENTER des milliers d'usagers 

COMITÉ DES USAGERS DU CHUM
RAPPORT ANNUEL 2022-2023

Se renseigner
Les membres se renseignent continuellement sur leur
hôpital, le réseau de la santé et les différentes lois
liées à leurs fonctions. En plus de leurs lectures
personnelles, les membres et la personne-ressource
ont suivi plusieurs formations :
Formations du RPCU suivies par les membres 
Rencontres des personnes ressources du CPM
Présence à toutes les rencontres des gestionnaires du
CHUM
Formation sur la reconnaissance au travail 
Différentes présentations d’intervenants du CHUM
lors des réunions ordinaires du 
CU-CHUM
Lecture quotidienne de la revue de presse du CHUM

Renseigner
Kiosque d’informations sur les droits des usagers
lors de la Semaine des usagers 
2022-2023
Création et distribution des signets sur les droits
des usagers et sur les questionnaires d’évaluation
de la satisfaction
Mise à jour des différentes sections du site Web
Distribution en continu du Carnet du patient sur les
unités de soin
Interventions avec les usagers sur leurs droits et
leurs responsabilités

Promouvoir 
Distribution du Carnet du patient 
Participation à plusieurs comités cliniques et
administratifs au sein du CHUM
Échanges avec la présidente-directrice générale
adjointe (PDGA)
Collaboration et échanges avec la DQEPE sur les
différentes sphères liées à nos fonctions
Participation à des relectures de politiques et
cadres de référence (stationnement, partenariat
patient, éthique) pour assurer que la voix des
usagers y soit représentée et que les actions des
différentes instances du CHUM soient porteuses
de sens pour les personnes qui les recevront. 

Consultation de
notre site Web par

6037 usagers
en 2022-2023 
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Nos fonctions légales 2022-2023 
Une voix pour REPRÉSENTER des milliers d'usagers 

COMITÉ DES USAGERS DU CHUM
RAPPORT ANNUEL 2022-2023

Défendre
Élaboration de la planification stratégique 2022-
2025 : cette planification nous permet de garder
le cap sur nos objectifs comme groupe de
défense des droits et de bien remplir nos
fonctions légales.
Prise des appels et courriels 5 jours par semaine;
gestion des insatisfactions des usagers avant
qu’elles ne deviennent des plaintes.
Recrutement de nouveaux membres pour
augmenter la portée de nos actions

Évaluer 
Distribution des cartes postales d’Agrément
Canada en vue d’évaluer la qualité des soins et
des services au CHUM
Traitement des données issues des
questionnaires de la satisfaction des usagers
sur le site Web du CU-CHUM
Collaboration avec la DQEPE sur la mise à jour
des sondages d’expérience patient sur les soins
reçus au CHUM
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Nos fonctions légales 2022-2023 
Une voix pour REPRÉSENTER des milliers d'usagers 

COMITÉ DES USAGERS DU CHUM
RAPPORT ANNUEL 2022-2023

Accompagner : Demandes des usagers
L’accompagnement et l’assistance aux usagers se sont traduits par la présence d’une coordonnatrice à
raison de 35 heures par semaine, répartie sur 5 jours. De septembre 2022 à janvier 2023, les membres
bénévoles du Comité se sont relayés pour répondre aux usagers, le temps qu’une nouvelle personne-
ressource soit embauchée.
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Nos fonctions légales 2022-2023 
Une voix pour REPRÉSENTER des milliers d'usagers 
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Accompagner : Demandes des usagers

 

13



Nos fonctions légales 2022-2023 
Une voix pour REPRÉSENTER des milliers d'usagers 

COMITÉ DES USAGERS DU CHUM
RAPPORT ANNUEL 2022-2023

Exemples de commentaires et de demandes de la part des usagers
Renseigner_Promouvoir_Évaluer_Défendre_Accompagner_

 La personne-ressource accompagne, informe et assiste les usagers qui entrent en contact avec le Comité,
par différents moyens. Les membre du Comité ont pris la relève lors de la vacance du poste de
coordonnatrice de septembre 2022 à janvier 2023. 

Délais d’attente chirurgies/rendez-vous

J’attends mon rendez-vous en urologie depuis 2 ans et demi. Je comprends
qu’il y a peu de disponibilités auprès des médecins spécialistes, mais ma santé
me préoccupe. J’essaie de contacter la secrétaire du médecin à la clinique
d’urologie, mais elle dit qu’elle ne peut pas m’aider ou même me confirmer que
je suis sur la liste d’attente. Pouvez-vous m’aider?

Intervention: appel à la clinique d’urologie. Longue liste d’attente, patient qui a fait
plusieurs contacts. Lui ont donné un rendez-vous téléphonique la semaine même.

Le Comité des usagers a accompagné, informé et assisté les usagers cette année
encore avec les conséquences de la pandémie de Covid-19 sur le système de
santé. Les usagers qui ont fait appel au Comité ont souvent exprimé leurs
craintes face à des délais prolongés pour leur chirurgie ou leur rendez-vous.

14



Nos fonctions légales 2022-2023 
Une voix pour REPRÉSENTER des milliers d'usagers 

COMITÉ DES USAGERS DU CHUM
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Exemples de commentaires et de demandes de la part des usagers
Renseigner_Promouvoir_Évaluer_Défendre_Accompagner_

 
Délais d’attente chirurgies/rendez-vous

Je dois être opéré en urgence en ophtalmologie d’ici un mois et je n’ai pas de
nouvelles de personne. Je dois me procurer des lentilles oculaires dispendieuses
de plus de 1500 $ et je dois m’assurer d’avoir cette somme au moment de ma
chirurgie. Est-ce possible d’avoir une approximation sur ma date de chirurgie?
Personne ne répond en ophtalmo, où dois-je appeler?

Intervention: appel en ophtalmologie. Le patient a été pris en charge et rassuré par
l’équipe médicale. 

J’ai besoin de recevoir mes rendez-vous en format papier lorsque je vais en
oncologie. Je n’ai pas de cellulaire et j’ai une difficulté de compréhension, je ne peux
pas bien prendre en note un rendez-vous donné au téléphone, il me faut absolument
un rendez-vous papier. L’agente administrative m’a dit que les rendez-vous papier
étaient terminés au CHUM, que je devais choisir les textos ou les appels
téléphoniques. J’ai raté 2 rendez-vous à cause de cela. Qu’est-ce que je peux faire ?

Intervention: Tentative d’appeler en oncologie: pas de réponse sur 1h15. Déplacement
en personne de la personne-ressource, collaboration avec l’équipe administrative pour
que le patient puisse recevoir ses rendez-vous par la poste.
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Nos fonctions légales 2022-2023 
Une voix pour REPRÉSENTER des milliers d'usagers 
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Exemples de commentaires et de demandes de la part des usagers
Renseigner_Promouvoir_Évaluer_Défendre_Accompagner_

 
Accompagnement pour naviguer à travers le système de santé

Le Comité des usagers effectue de l’écoute téléphonique, répond aux courriels ou reçoit des
usagers en personne dans un contexte accueillant et bienveillant. Les usagers ont parfois
besoin d’un endroit où se déposer et discuter de ce qu’ils vivent, que ce soit avec leur
professionnel de la santé ou le personnel de soutien. Nous réussissons régulièrement à
régler des insatisfactions AVANT qu’elles ne deviennent des plaintes, en prenant le temps
d’accompagner les usagers vers la bonne ressource. 

Madame X, qui a plus de 85 ans, se présente au local du Comité des usagers en larmes.
Elle nomme se sentir perdue face au peu d’accompagnement reçu au CHUM. Elle a été
référée à l’Hôpital Maisonneuve-Rosemont pour un examen spécial. Quand elle demande
l’aide de l’agente administrative du département concerné pour savoir où se trouve sa
demande, presque 5 mois plus tard, on la réfère à son médecin. Quand elle revoit son
médecin… on la réfère à l’agente administrative. Après quelques reprises de ce manège,
elle cogne à notre porte. On lui aurait dit d’arrêter de demander du temps et des
ressources. Elle dit se sentir inquiète pour sa santé. 

Intervention: Appel au département concerné du CHUM. Confirmation de la date d’envoi de
la requête et à quel médecin celle-ci a été faxée. Appel à Maisonneuve-Rosemont: la
requête est bien reçue et le département accuse un grand retard. Madame X est bien
tombée entre 2 chaises. Elle sera contactée aujourd’hui. Madame X nous rappelle pour nous
remercier: elle a rendez-vous dans 48 heures pour son examen. 

16



Nos fonctions légales 2022-2023 
Une voix pour REPRÉSENTER des milliers d'usagers 
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Exemples de commentaires et de demandes de la part des usagers
Renseigner_Promouvoir_Évaluer_Défendre_Accompagner_

 
Difficultés interpersonnelles
Madame Y se présente au local du Comité des usagers en demandant un
accompagnement: elle a besoin d’être écoutée face à ce qu’elle vit avec son médecin. Elle
nomme des difficultés interpersonnelles importantes et se sent seule face à la situation.
 
Intervention: Écoute active et inventaire des ressources sociales autour de la personne.
Explications du rôle du Comité et du rôle du Bureau de la Commissaire locale aux plaintes et
à la qualité des services. Madame Y demande à être accompagnée pour déposer sa plainte,
qu’elle veut faire de façon urgente car elle a une chirurgie imminente et se sent
inconfortable. Nous l’accompagnons et elle se dit reconnaissante. 

Le plus haut volume
des demandes est la

demande
d’informations. 

Je fais partie du recours collectif face à la
compagnie qui a vendu les bandelettes urinaires
aux différents centres hospitaliers. J’ai besoin du
compte-rendu spécifique de la réunion des
urologues pour que la compagnie d’assurance
accepte mon dédommagement. J’ai tenté d’avoir
ce morceau de papier et on refuse de me
l’octroyer. Je ne sais pas quoi faire. 

Intervention : appel aux Archives sur la marche à
suivre pour obtenir ce compte-rendu pour la
patiente. Après plusieurs démarches, elle a obtenu
gain de cause et a reçu son dédommagement. 

Demandes d'informations : Archives
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Nos fonctions légales 2022-2023 
Une voix pour REPRÉSENTER des milliers d'usagers 
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Exemples de commentaires et de demandes de la part des usagers
Renseigner_Promouvoir_Évaluer_Défendre_Accompagner_

 
Remerciements 

Des commentaires
qui font du bien !

J’ai eu une opération au 13e Sud. Je tiens à
démontrer ma gratitude par cette lettre :
pouvez-vous vous assurer qu’elle se rendra au
bon endroit ?

Intervention: Communication avec la DCAI.
Message fait, une conseillère contactera la
patiente pour assurer le suivi de ses
remerciements. Plusieurs communications avec la
patiente par la suite, qui voulait s’assurer que les
remerciements avaient été transmis. Nous la
remercions de son enthousiasme envers les bons
soins reçus au CHUM. 

La cafétéria offre un bel éventail
de produits frais. Je vous en
remercie. J’aurais des
suggestions à faire, à qui dois-je
m’adresser. 

Intervention: message transmis
au département. 

Ma mère est hospitalisée chez vous et est
en fin de vie. Je veux ouvrir la discussion sur
les soins de fin de vie avec son équipe de
soins. Je ne sais pas par où commencer. 

Intervention: Écoute active. Référence vers
les fiches santé du CHUM. Référence vers
l’équipe de soins et ressources dans la
communauté. Le patient nous remercie
d’avoir pris le temps et d’avoir répondu à son
appel en fin de journée, il se dit reconnaissant
et mieux outillé. 
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Notre gouvernance 2022-2023 
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membres élus 

membre coopté

membre associé 

RÉUNIONS 

rencontres régulières

rencontres spéciales 
dont l'AGA du 15 juin 2022

rencontres avec la PDGA

LA COMPOSITION DU COMITÉ

11
1
1

7 3

2
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Bilan financier 2022-2023 
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Suivi de nos priorités 2023-2024 
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Travailler sur la refonte de nos valeurs comme Comité : nos fondements ne changent pas mais

nous nous adaptons aux nouvelles réalités de nos usagers. Comme nous, ce que les usagers

vivent change et nos valeurs doivent refléter les besoins évolutifs de la population.

Distribution du Carnet du patient

Mise en place d’alternatives à l’hospitalisation

L’informatisation de la Centrale des rendez-vous et la facilité de la gestion des rendez-vous

par les usagers

La participation et représentation des membres du Comité aux comités stratégiques du

CHUM

La gestion des commentaires des usagers par le CU-CHUM

L’accessibilité aux soins et aux services

S’assurer du déploiement et de l’utilisation de la santé connectée en respect des droits des

usagers, en participant au Comité directeur de santé connectée

S’assurer de la poursuite du développement du portail patient avec l’option gestion

informatisée des rendez-vous, en assurant un suivi avec la gestionnaire responsable du

dossier
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Notre mission
Le Comité des usagers du CHUM a pour mission de veiller à ce que l’usager, considéré dans son
individualité et sa globalité (être bio-psycho-social-culturel) soit au centre des priorités de toutes les
personnes œuvrant au CHUM. 

Le Comité des usagers rappelle ses principes directeurs qui inspirent le choix de ses actions pour mieux
défendre la voix des usagers au CHUM

Notre vision
L’usager est en droit de recevoir un service basé sur une approche clientèle qui reflète les valeurs du 
CU-CHUM.

Nos valeurs
Confiance
L’usager doit avoir confiance que son état de santé est considéré dans sa globalité et que toutes les
personnes œuvrant au CHUM travaillent ensemble et avec lui à son mieux-être.
L’usager doit avoir l’assurance que l’ensemble des traitements souhaités (préventifs, curatifs et palliatifs)
lui sont offerts. 

Empathie
L’usager doit être traité avec compassion, courtoisie, respect et dignité dans l’intégralité des soins et des
services qui lui sont dispensés par toutes les personnes œuvrant au CHUM

Excellence
L'usager a droit à des soins et des services pertinents, sécuritaires et de qualité et ceux-ci doivent être
évalués avec rigueur, entre autres du point de vue de son expérience comme patient durant son parcours
de soins. 
L’usager profite des valeurs de gouvernance du CHUM (académisme, excellence, fierté, confiance) dans 
un contexte de partenariat où il est au centre des décisions. 

Respect 
L’usager a des droits ainsi que des responsabilités à respecter. 
L’usager doit être respecté dans son choix éclairé de soins en fonction de son projet de vie. 

Transparence
L’usager doit être informé de façon proactive tout au long de son parcours de soins. 
L’usager et l’intervenant, dans une relation partenaire, se doivent d’échanger toute l’information
pertinente relative aux soins.
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