Centre de santé et de services sociaux de Lac-Saint-Jean-Est

Commissaire locale aux plaintes et a la qualité des services
Direction générale

Madame Marie-Andrée Tremblay
300, boulevard Champlain Sud

ALMA (Qc) G8B 5W3

Centre de santé et de services sociaux
de Lac-Saint-Jean-Est

INSATISFACTION
OU PLAINTE

Si vous étes insatisfait ou si vous pensez
que vos droits nont pas été respectés;

Des gens avec l'accent...
sur la vie! Si vos démarches ou vos efforts pour

trouver une solution ne vous ont pas donné
satisfaction;

Vous pouvez formuler une plainte
verbale ou par écrit, aurprés de I3
commissaire locale aux plaintes et a la
qualité des services, au 669-2000, poste
3352.

Améliorer la qualité

des services :
Pour vous accompagner dans votre

notre préoccupation . POUTu |
® démarche, vous pouvez communiquer
constante @ avec le Centre d@assistance et
® : d’accompagnement aux plaintes au
g e 1877 7672227 ou avec le comité des
. o usagers de 'établissement.
@
[ ]
L]
. @
VOS COMMENTAIRES : ,
Merci
de lire et de remplir ce formulaire,
Une facon car vos commentaires
de nous vont nous aider

dider! a améliorer nos services.




de Lac-Saint-Jean-Est

Centre de santé et de services sociaux

Droits de la personne hospitalisée

et code d'éthique du personnel

Le Centre de santé et de
services sociaux de
Lac-Saint-Jean-Est garantit a
toute personne qui utilise
ses services ou qui est
hospitalisée, le respect de
ses droits :

A l'information sur son état

Le Centre de santé et de
services sociaux de
Lac-Saint-jean-Est engage
chaque personne qui ceuvre
dans I'établissement a
adhérer et a respecter son
code d'éthique en se
conformant a ses
obligations :

Connaitre la vérité sur sa
condition afin de pouvoir
prendre des décisions
éclairées ;

A sa dignité

Expliquer en termes
simples et clairs la raison
des examens,
traitements ou
interventions, ainsi que
leurs conséquences ;

Etre traité avec éqgard et
considération ;

A ses valeurs personnelles

Agir avec attention,
délicatesse et courtoisie;

Obtenir des services
respectueux de ses
croyances, de ses
particularités ;

A son autonomie

S'assurer que les
dispositions sont prises
pour répondre aux
besoins spécifiques;

Proteger sa vie privée,
exprimer ses opinions ;

A la qualité de vie

Encourager toute
manifestation
d'autonomie et de
socialisation;

Bénéficier d'un espace
vital sain et adapté a ses
besoins.

Offrir un environnement
propre a favoriser le
mieux-étre de l'usager et
des siens.

Procédure d'examen des plaintes :

° L'usager a le droit d'exprimer ses commentaires, ou de
porter plainte, sur les services recus ou qu'il aurait dd recevoir;

» le commissaire local aux plaintes et & la qualité des services
désigné par le conseil d'administration a le mandat de recevoir
et de traiter les plaintes concernant les services qui sont sous
la responsabilité de I'établissement. Toute plainte doit fui étre
adressée.

Qui peut présenter une plainte ?

Tout usager peut présenter une plainte verbale ou écrite. On entend
par usager toute personne qui recoit, a recu ou aurait di recevoir
des services d'un établissement de santé ou de services sociaux et
toute personne qui a besoin de tels services. Le représentant d'un
usager peut également présenter une plainte. Il en est de méme
pour les héritiers ou les représentants légaux d'un usager décédé.

Procédure de traitement de la plainte :

Si vous désirez porter plainte, vous pouvez écrire ou téléphoner au
Commissaire local aux plaintes et & la qualité des services :

Centre de santé et de services sociaux de Lac-Saint-Jean-Est
Direction générale
300, boulevard Champlain Sud
Alma (Qc) G8B 5W3
Téléphone : 669-2000, poste 3352

Le commissaire confirmera par écrit la date g laquelle il aura recu la
plainte. A compter de cette date, il disposera de 45 jours pour
étudier Ia plainte et communiquer ses conclusions a I'usager et ce,
de facon confidentielle.

Pour bien cerner le probleme et tenter de le résoudre, le
commissaire local aux plaintes et & la qualité des services
demandera la version des faits a l'usager. Il rencontrera les
personnes concernées par la question et pourra consulter le dossier
de l'usager. Il tentera de trouver la meilleure solution possible. A-la
fin de I'étude de la plainte, le commissaire local aux plaintes et a la
qualité des services communiquera ses conclusions et leurs motifs 3
l'usager ; de plus, il Iinformera des solutions envisagées.

Si la plainte concerne un médecin, un dentiste ou un pharmacien, le
commissaire local aux plaintes et & 13 qualité des services
I'acheminera au médecin examinateur et informera I'usager.

|

Dans quel service ou unité avez-vous été traité?

Date :

Dites-nous ce que vous avez aimeé :

Dites-nous ce que nous devons améliorer

Si vous souhaitez recevoir un suivi, veuillez inscrire

votre nom et numéro de téléphone.
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