
DROITS DES USAGERS DU CUSM
ffRecevoirfdesfservicesfadéquatsf;
ffÊtrefinforméfsurfleurfétatfdefsantéfphysiquefouf

psychosocialf;
ffDonnerfoufrefuserfleurfconsentementfàfdesfsoins

fConsulterfleurfdossierf;

ffÊtreftraitéfavecfrespectfetfdignité.

fVousf avezf desf droitsf reconnusf parf laf Loif etf pouvezf
égalementfconsulterflaflistefdefvosfdroits,fyfcomprisfceuxf
décritsf ci-haut,f dansf lef Codef d'éthique duf CUSMf dontf
vousf pouvezf obtenirf unef copie,f soitf enf téléphonantf auf
Bureauf def laf commissairef àf laf qualitéf etf auxf plaintes/f
Ombudsmanfaufnumérofsuivantf:

Hôpital général de Montréal, 514  934-1934, poste  43668f
soitfenfvisitantfnotrefsitefWebfauf:ffwww.muhc.ca

QUE FAIRE SI…
ff Vousfconsidérezfnefpasfavoirfétéfsuffisammentfin-
forméfsurfvotreftraitementfmédicalfoufsurftoutfautref
typefdefsoinsf;

ff Vousfn’êtesfpasfsatisfaitfdesfsoinsfoufdesfservicesfquef
vousfoufunfmembrefdefvotreffamillefavezfreçusf;

ff Vousfconsidérezfquefvosfdroitsfontfétéflésésf:
ff Vousfconsidérezfquefl’accèsfàfdesfsoinsfoufàfdesfser-
vicesfauxquelsfvousfavezfdroitfvousfafétéfrefuséf;

ff Vousfconsidérezfqu’unefsituationfpourraitfêtref
amélioréefoufsifvousfavezfdesfsolutionsfpourfcorrigerf
lafsituation.

Dansfunfpremierftemps,ffaites-enfpartfàflafpersonnef
responsablef def l’unitéf ouf duf servicef concernéf (votref
infirmière,f gestionnairef ouf médecin.)f f f Parf contre,f siff
vousf êtesf unf parentf ouf unf amif d’unf patientf apte,f ce 
dernierfdoitfdonnerfsonfconsentement.ffSiflafplaintefouflaf
suggestionf estf d’ordref généralf (entretienf ménager,f
stationnement,f entretienf desf immeubles,f etc.),f ilf n’estf
pasfnécessairefd’obtenirfl’autorisationfdufpatient.

Sif aprèsf avoirf parléf àf unf professionnelf def laf santéf
(médecin,f infirmièref chef,f infirmière,f etc.),f vousf êtesf
insatisfaitfdesfréponsesfàfvosfquestionsfoufsifvousfdésirezf
porterfplainte,fn’hésitezfpasfàfcommuniquerfverbalementf
oufparfécrit,ffavecflafcommissairef/fombudsman.ff

GUIDE SUR 
LE TRAITEMENT DES PLAINTES 

CENTRE UNIVERSITAIRE 
DE SANTÉ MCGILL (CUSM) 

Lynne Casgrain, 514-934-8306 
Commissaire locale aux plaintes ,CUSM

Commissaire adjoint : 

Déléguées :

Stéphanie Urbain, 514-934-1934 poste 22223
Hôpital de Montréal pour Enfants /

Dept. d'urgence et Imagerie médicale (HRV) / 
Institut Thoracique / 

Hôpital neurologique de Montréal

Marjolaine Frenette, 514-934-1934, poste 44285 
Hôpital général de Montréal /

Allan Memorial / 
Ophtalmologie - 5252 de Maisonneuve

Michael  Bury, 514-934-1934 poste 35655 
Hôpital Royal Victoria (HRV) / site Glen

Hôpital de Lachine et Pavillon Camille Lefebfre



QU’EST-CE QUE LE RÉGIME DE TRAITEMENT 
DES PLAINTES ?

Lefrégimefoufpolitiquefdeftraitementfdesfplaintesfestf
unfservicefgratuitfetfconfidentielfquifestfoffertfauxfpatientsf
etf àf leursf famillesf enf vertuf def laf Loif surf lesf servicesf def
santéf etf lesf servicesf sociauxf duf Québec.f Pourf avoirf
recoursf àf cef service,f ilf vousf suffitf def communiquerf avecf
l’unef desf commissaires/ombudsmansf duf CUSM,f dontf lef
nomfapparaîtfsurfceffeuilletfd’information.f

Lafpolitiquefdeftraitementfdesfplaintesfvisefàfinformerf
lesfpatientsfsurfleursfdroitsfetfsurflafprocédurefàfsuivre,fs’ilsf
s’estimentflésésfdansfleursfdroitsfoufallèguentfavoirfsubif
unfpréjudicefoufcroientfleurftraitementfcompromis.f Ellefaf
encorefpourfobjectiffl’améliorationfdeflafqualitéfdesfsoinsfetf
desf servicesf rendusf auxf patients.f L’informationf desf
dossiersfdefplaintefestfstrictementfconfidentielle.ff

OÙ ET COMMENT DÉPOSER UNE PLAINTE ?
Unefplaintefpeutffêtrefécritefoufverbale.ffLafcommissaire/

ombudsmanf peut,f surf demande,f vousf assister,f vousf
accompagnerfdansflafdémarche,fvousffaiderfàfclarifierfl’objetf
deflafplainte,flafrédigerfaufbesoinfoufencore,fvousfdirigerfversf
desforganismesftelsflefCAAPfdefMontréalf(Centrefd’Assistancef
etfd’AccompagnementfauxfPlaintes)fauf1f877f767-2227.

FONCTIONS DE LA COMMISSAIRE / OMBUDSMAN  :
ff Recevoir,ftraiterflesfplaintesfoufdirigerflesfpatientsf
versflesfressourcesfappropriées.f

ff Faciliterflafcommunicationfentreflefpatientfetflesf
professionnelsfdeflafsantéfoufl’accompagnerfdansflef
cadrefdeftoutefdémarchefqu’ilfentreprend,fyfcomprisf
lorsqu’ilfdésirefdéposerfunefplainte.

ff Aiderfàfformulerfunefplaintefoufàfexaminerfd’autresf
façonsfdefrésoudreflefproblème.

ff Renseignerflefpatientfsurfsesfdroitsfetfsurflefsystèmef
defplaintes.

ff Acheminerflesfplaintesfvisantfdirectementflesfmédecinsf
etflesfactesfmédicauxfaufmédecinfexaminateur.

ff Fairefdesfrecommandationsfpouvantfinclurefunf
changementfdansflafprocédure,flefprotocole,flaf
pratique,flaffourniturefdefdocumentsfd’informationf
aufpublicfoufunfprogrammefd’éducation.ff

PROCESSUS D’EXAMEN DES PLAINTES
ff Lafcommissaire/ombudsmanfexpédiefunfaccuséfdef
réceptionfpourflefdépôtfdeftoutefplainte.

ff Ellefétudieftousflesfdocumentsfpertinentsfetfinterrogef
toutefpersonnefsusceptiblefdefluiffournirflesfinfor-
mationsfnécessairesfsurflesfquestionsfquefvousfavezf
soulevées.

ff Aprèsfétudefdefvotrefplainte,fellefvousfcommuniquef
sesfconclusionsfdansflesfdélaisfprévusfparflafloi.

QUE FAIRE EN CAS DE DÉSACCORD AVEC  LES  CONCLU-
SIONS RENDUES PAR LA COMMISSAIRE/ OMBUDSMAN?
Sifvousfêtesfenfdésaccordfavecflesfconclusionsfouflesfrecom-
mandationsfobtenuesfàflafsuitefdefvotrefplainte,fvousfpouvezf
vousfadresserfaufbureaufdufProtecteurfdufcitoyen.ff
Vousfpouvezflefjoindrefàfl’adressefsuivanteff:

Protecteur du Citoyen
525,fboul.fRené-LévesquefEst,fbureauf1.25

Québecf(Québec)fG1Rf5Y4
Téléphonefsansffraisf:ff1-800-463-5070

Télécopieurf:ff1-866-902-713

PLAINTE CONCERNANT UN ACTE MÉDICAL, 
DENTAIRE OU PHARMACEUTIQUE

Sifvotrefplaintefconcernefunfmédecin,funfdentistefouf
unfpharmacien,flafcommissairef/fombudsmanfl’achemineraf
aufmédecinfexaminateur.ffLafcommissairefpourraftoutefoisf
vousftenirfaufcourantfdefl’étatfdefl’enquête.

Lefmédecinfexaminateurfétudierafvotrefplainte,fpuisf
communiqueraf sesf conclusionsf ainsif quef lesf motifsf def
celles-ci.ff

Dansflefcasfoùflafconclusionfdufmédecinfexaminateurf
nef vousf satisferaitf pas,f vousf disposezf def 60f joursf pourf
soumettrefvotrefdemandefdefrecoursfaufComitéfdefrévisionf
désignéf parf lef Conseilf d’administration.f f Cef comitéf def
révisionftraiterafvotrefdossierfdefplaintefetfvousftransmettraf
sesfconslusionsfparfécrit.




