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Mot de bienvenue
Bienvenue au Centre intégré universitaire de santé et de services  
sociaux du Saguenay−Lac-Saint-Jean.

Vous trouverez dans ce guide de nombreux renseignements utiles 
pour vous et vos proches durant votre hospitalisation. 

Le guide vous aidera à :

•	 planifier votre séjour à l’hôpital;

•	 comprendre les différentes étapes de votre hospitalisation;

•	 connaître les services mis à votre disposition;

•	 comprendre comment vous pouvez participer activement aux 
décisions concernant votre santé.

Vous avez des questions? En tout temps, vous pouvez vous  
adresser à un membre de l’équipe de soins.

Le Centre intégré universitaire de santé et de services sociaux 
(CIUSSS) du Saguenay–Lac-Saint-Jean a à cœur la qualité et la  
sécurité des soins et des services. N’hésitez pas à nous partager  
vos observations. Vous participerez ainsi à l’amélioration de nos  
pratiques.

Pour toute autre information, référez-vous au personnel soignant de  
l’unité de soins.

Saint-Félicien



Coordonnées  
des six hôpitaux

Hôpital de La Baie 
1000, rue du Docteur-Desgagné, La Baie (Québec)  G7B 2Y6 
418 544-3381

Hôpital de Chicoutimi 
305, rue Saint-Vallier, Chicoutimi (Québec)  G7H 5H6 
418 541-1000

Hôpital de Jonquière 
2230, rue de l’Hôpital, Jonquière (Québec)  G7X 7X2 
418 695-7700

Hôpital d’Alma 
300, boulevard Champlain Sud, Alma (Québec)  G8B 5W3 
418 669-2000

Hôpital de Roberval 
450, rue Brassard, Roberval (Québec)  G8H 1B9 
418 275-0110

Hôpital de Dolbeau-Mistassini 
2000, boul. Sacré-Coeur, Dolbeau-Mistassini (Québec)  G8L 2R5 
418 276-1234

HLac Saint-Jean

Roberval

Saint-Félicien

Normandin

Métabetchouan-Lac-à-la-Croix

Dolbeau-Mistassini

Alma
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Objets de valeur et  
effets personnels
Le CIUSSS du Saguenay−Lac-
Saint-Jean n’est pas respon-
sable du vol, de la perte ou du 
bris d’objets personnels (in-
cluant l’argent) pouvant sur-
venir pendant votre séjour.

Vos effets personnels devraient 
être confiés à un membre de 
votre famille pour éviter les 
bris et les pertes (exemples : bi-
joux, cartes de crédit, sommes 
d’argent, cellulaire, portable, 
etc.). Afin d’éviter la perte ou le 
bris de vos lunettes, prothèses 
dentaires et auditives, nous 
vous recommandons de les 
ranger soigneusement lorsque 
vous ne les portez pas.

Ces effets demeurent sous 
votre entière responsabilité 
tout au long de votre séjour si 
vous décidez de les conserver 
avec vous. Pour cette raison, 
nous vous conseillons de n’ap-
porter que le strict nécessaire.

Si votre état de santé vous 
empêche de veiller à la pro-
tection de ces biens, l’éta-
blissement mettra en place 
des moyens raisonnables afin 
d’en assurer la protection.

Les articles d’hygiène per-
sonnelle (papiers mouchoirs, 
serviettes hygiéniques, sham-

poing, etc.) ne sont pas four-
nis par l’établissement.

Bracelet d’identité
Dès votre admission, un brace-
let sera posé à votre poignet. 
Ce bracelet permet de vous 
identifier et il est nécessaire à 
votre sécurité. Il contient des 
informations indispensables 
pour le personnel. Vous devez 
le porter pendant toute la du-
rée de votre hospitalisation.

Quel est votre nom?
Afin de s’assurer que le bon 
soin, le bon service ou le bon 
médicament soit donné à la 
bonne personne, les interve-
nants doivent vous demander, 
à chaque intervention, votre 
nom, votre date de naissance 
ou votre adresse. Ils pour-
ront aussi s’adresser à la per-
sonne qui vous accompagne, 
consulter une carte d’identité 
avec photo ou votre bracelet 
d’identification. Ils ont aussi 
la responsabilité de vérifier 
que l’information obtenue et 
les données inscrites à votre 
dossier concordent avec les 
soins et les services que vous 
recevez.

Consentement  
aux soins
Les formulaires de consente-
ment aux soins (que le per-
sonnel vous a invité à signer) 
sont requis pour les examens 



S
o

in
s 

d
e

 s
a

n
té

7

Gu
id

e 
d’

ac
cu

ei
l p

ou
r l

es
 u

sa
ge

rs
 h

os
pi

ta
lis

és
 e

t l
eu

rs
 p

ro
ch

es
 - 

Ce
nt

re
 in

té
gr

é 
un

iv
er

sit
ai

re
 d

e 
sa

nt
é 

et
 d

e 
se

rv
ice

s s
oc

ia
ux

 d
u 

Sa
gu

en
ay

—
La

c-
Sa

in
t-J

ea
net les traitements réalisés du-

rant votre hospitalisation.

Les professionnels de la santé 
ont l’obligation de vous infor-
mer et d’obtenir un consente-
ment libre et éclairé de votre 
part ou de votre représentant 
légal. La décision d’accepter 
ou de refuser un soin doit être 
libre, éclairée et donnée par 
une personne apte à consen-
tir. Il est important de bien 
comprendre ce que nous vous 
proposons pour améliorer ou 
maintenir votre état de san-
té.  Ne vous gênez pas si vous 
avez des questions. Il est de 
votre droit d’obtenir toutes les 
informations nécessaires pour 
prendre votre décision.

Soins de santé
Médicaments
Les médicaments dont vous 
avez besoin pendant votre 
hospitalisation sont fournis 
gratuitement, sauf exception.

Au moment de votre admis-
sion, votre médecin doit être 
informé des médicaments 
prescrits et que vous prenez 
régulièrement.

Pour ce faire, vous pouvez :
•	 apporter vos médicaments 

pour que l’infirmière en 
dresse la liste (vos médica-
ments vous seront remis 

rapidement pour que vous 
puissiez les remettre à vos 
proches ou seront conser-
vés sous clé et remis lors de 
votre départ);

ou
•	 faire vous-même la liste 

de vos médicaments et la 
remettre à l’infirmière dès 
votre admission (votre 
pharmacien est en me-
sure de vous fournir cette 
liste si vous lui en faites la 
demande).

N’oubliez pas d’indiquer les 
pompes, crèmes, gouttes 
pour les yeux, produits na-
turels ou produits en vente 
libre que vous utilisez.

Renseignements sur 
l’état de votre santé
Seul le médecin traitant est 
autorisé à donner des ren-
seignements concernant le 
diagnostic et le résultat de 
vos examens.
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cation, nous vous deman-
dons que ce soit la même 
personne, dans la mesure 
du possible, qui s’informe 
de votre état de santé et qui 
devient le représentant de la 
famille, s’il y a lieu. Pour tout 
autre renseignement, la per-
sonne responsable de l’unité 
de soins est en mesure de ré-
pondre à vos questions.

Environnement 
physique
Choix de votre 
chambre
Lors de votre admission, vous 
pourrez effectuer votre choix 
de chambre. Selon la dispo-
nibilité, vous pourrez choisir 
entre : 

•	 une chambre à trois ou 
quatre lits;

•	 une chambre à deux lits 
(chambre semi-privée);

•	 une chambre dont vous 
serez le seul occupant 
(chambre privée).

Frais d’hospitalisation
Le régime québécois d’assu-
rance hospitalisation défraie 
en totalité les coûts d’hos-
pitalisation des résidents 
du Québec occupant des 
chambres de trois lits ou plus. 
Le choix d’une chambre pri-
vée ou semi-privée entraîne  
toutefois des frais supplé-
mentaires.

•	 si vous avez une assu-
rance personnelle, le 
supplément pour une 
chambre privée ou  
semi-privée peut être 
couvert en totalité ou en 
partie, selon les termes 
de votre contrat;
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chambre privée ou  
semi-privée, vous devez 
débourser les frais pré-
vus, même si un congé 
de fin de semaine vous 
est accordé;

•	 vu le nombre limité de 
chambres privées et  
semi-privées, nous pou-
vons être dans l’obliga-
tion de vous transférer 
dans une chambre ré-
gulière si l’état de santé 
d’un usager le demande.

Les frais reliés à votre 
chambre dépendent donc 
de la sélection que vous 
faites au moment de rem-
plir le formulaire de choix 
de chambre. Ce formulaire 
est un contrat entre l’hôpi-
tal et vous. Avant de le si-
gner, il est important de le 
lire attentivement. Si l’infor-
mation ne vous semble pas 
claire, n’hésitez pas à de-
mander des précisions.

Frais relatifs aux soins 
et services
À l’exception des chambres 
privées et semi-privées, 
les soins et services médi-
caux donnés au CIUSSS du 
Saguenay−Lac-Saint-Jean 
sont généralement couverts 
par la Régie de l’assurance  
maladie du Québec (RAMQ), 
sauf pour les non-résidents 

canadiens et les visiteurs 
étrangers.

Pour toute question sur les 
frais relatifs aux soins et aux 
services, adressez-vous au  
bureau de la compatibilité 
de l’hôpital. 

Pendant  
votre séjour
Intervenants 
Vous rencontrerez différents 
professionnels de la santé, 
du personnel de soutien et 
des bénévoles pendant votre 
séjour à l’hôpital. Ils contri-
buent tous à vous donner 
des soins sécuritaires et de 
qualité. 

Équipe médicale
MÉDECIN TRAITANT
Il s’agit du médecin qui sera 
désigné comme médecin res-
ponsable de vos soins et de 
vos traitements pendant toute 
la durée de votre hospitalisa-
tion. Il travaille en collabora-
tion avec l’équipe de soins. 

RÉSIDENTS
Les résidents sont des mé-
decins qui poursuivent leur 
formation dans une spéciali-
té médicale. Ils travaillent en 
collaboration avec le médecin 
traitant et l’équipe de soins. 
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Les externes sont les étudiants 
du Programme de formation 
médicale à Saguenay. Sous 
la supervision de l’équipe de 
résidents et de médecins trai-
tants, ils les accompagnent 
dans leurs visites et peuvent 
participer à certaines inter-
ventions auprès des patients.

ÉQUIPES DE SOINS  
INFIRMIERS
L’équipe de soins infirmiers 
est généralement composée 
d’infirmières, d’infirmières 
auxiliaires et de préposés 
aux bénéficiaires. Elle assure 
la plupart des soins dont 
vous avez besoin pendant 
votre séjour.

AUTRES PROFESSIONNELS
Selon votre état de san-
té et vos besoins, vous 
pourriez aussi rencontrer 
d’autres professionnels tels  
qu’ergothérapeute, physio-

thérapeute, nutritionniste, 
travailleur social, inhalo-
thérapeute, intervenant en 
soins spirituels, etc. 

STAGIAIRES ET ÉTUDIANTS
Le CIUSSS a des activités d’en-
seignement et de recherche. 
Il joue un rôle important 
dans la formation des futurs 
professionnels de la santé. 
Pendant votre séjour, vous 
pourriez rencontrer des sta-
giaires ou des étudiants issus 
de divers domaines.

Selon l’installation visitée 
et les services requis, les 
membres de l’équipe soi-
gnante peuvent varier.

Il est obligatoire pour toutes 
les personnes qui œuvrent 
au CIUSSS du Saguenay− 
Lac-Saint-Jean de porter 
de manière visible leur 
carte d’identité avec photo.  
N’hésitez pas à questionner 
le personnel à ce sujet. 
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thérapeutique
Il est interdit de vous absenter 
de l’hôpital sans l’autorisation 
de votre médecin. Si vous ob-
tenez un congé temporaire 
ou thérapeutique, vous devez 
signer un formulaire avant 
de quitter l’hôpital. Votre lit 
sera réservé durant votre ab-
sence. Si vous avez retenu 
une chambre privée ou semi- 
privée, vous devrez continuer 
à en assumer les frais pendant 
la durée de votre congé.

Dossier médical
Votre dossier médical est un 
outil essentiel pour tous ceux 
et celles qui vous donnent des 
soins et des traitements. Les 
renseignements qu’il contient 
sont confidentiels.

Sauf dans certains cas prévus 
par la loi, vous seul pouvez 
autoriser ou interdire la di-
vulgation des informations 
consignées dans votre dossier 
médical.

Tout au long de votre séjour, 
nous conservons votre dos-
sier médical à l’unité de soins. 
Lors de votre départ, il sera 
remis au Service des archives 
médicales. 

Pour avoir accès à votre dos-
sier ou obtenir copie d’un do-
cument qu’il contient, vous 
devez formuler une demande 

écrite au Service des archives 
médicales. Des frais peuvent 
s’appliquer.

Système d’appel  
des infirmières
Pour assurer votre sécurité, 
chaque lit et chaque salle de 
toilette sont munis d’un bou-
ton d’appel d’urgence.

N’hésitez pas à vous faire ex-
pliquer son fonctionnement. 
Sentez-vous à l’aise de l’utili-
ser si vous avez besoin du per-
sonnel soignant.

Prévention des  
infections
Le programme de prévention 
et de contrôle des infections en 
vigueur dans l’établissement 
a pour but de prévenir et de 
contrôler la transmission des 
infections. L’équipe de préven-
tion collabore avec les gestion-
naires, employés, médecins, 
bénévoles et visiteurs afin de 
vous offrir un environnement 
de soins sécuritaire. Ainsi, il 
est primordial de respecter les 
consignes et les mesures ins-
taurées par le personnel, telles 
que le lavage des mains.

Si vous constatez qu’un 
membre du personnel omet 
de se laver les mains avant de 
vous donner des soins, vous 
êtes en droit de lui demander 
de le faire.
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Pouvoir compter sur l’appui de 
sa famille et ses proches est 
important et donne du récon-
fort quand on est hospitalisé. 

Le règlement sur les visites aux 
usagers est appuyé par la phi-
losophie du CIUSSS qui prône 
des soins et des services hu-
manisés et personnalisés. Il 
permet à toute personne hos-
pitalisée de vivre une expé-
rience de séjour qui limite le 
plus possible les répercussions 
sur les plans familial, psycholo-

gique et social. C’est pourquoi 
nous demandons aux visiteurs 
de respecter les heures de vi-
sites, à moins d’avis contraire.

Les heures de visites sont af-
fichées dans différents en-
droits de nos installations (en-
trée principale, ascenseurs, 
étages).

En cas d’éclosion, le CIUSSS 
se réserve le droit de limiter 
ou d’interdire les visites dans 
les chambres en isolement ou 
dans les unités ciblées. 

Responsabilités des visiteurs
Voici quelques règles de conduite essentielles permettant 
d’assurer le bien-être et la sécurité de tous.

En tant que visiteurs, vous avez les responsabilités  
suivantes :

•	 laver vos mains en arrivant et en quittant l’hôpital;

•	 respecter les heures de visites en vigueur;

•	 utiliser les toilettes destinées aux visiteurs plutôt que 
celles dans les chambres des usagers;

•	 porter un masque qui recouvre le nez et la bouche dès 
votre arrivée, et ce, pour la durée de votre visite si vous 
présentez des difficultés respiratoires;

•	 respecter rigoureusement les mesures de précautions 
additionnelles lorsque requis (port de la blouse, du 
masque, des gants, etc.);

•	 reporter votre visite si vous présentez des symptômes 
de grippe ou de gastro-entérite.
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Services offerts
Bénévoles
Les hôpitaux du CIUSSS ont 
une équipe de bénévoles 
dynamiques et dévoués. Ils 
contribuent à l’humanisation 
des soins et à l’amélioration 
de la qualité de vie des usa-
gers. N’hésitez pas à faire la 
demande de ces services à 
votre équipe de soins.

 Choix de menu santé
Dans nos installations, les 
menus tiennent compte des 
indications médicales et des 
recommandations des nutri-
tionnistes.

La technicienne en diététique 
rencontre généralement les 
usagers dans les 24 heures 
suivant leur admission. Votre 
profil alimentaire est établi en 
tenant compte de vos goûts. 
De cette façon, vous n’avez 
pas à compléter une demande 
de menu quotidiennement.

Services privés
Pendant votre hospitalisation, 
vous avez le droit de recourir 
à des services privés payants 
(TV au chevet, coiffure, soins 
des pieds, etc.). Vous devez 
vous assurer de ne pas nuire à 
la prestation des soins et des 
services donnés sur votre uni-
té et respecter la quiétude et 
le bien-être des autes usagers.

Installations Services offerts
Hôpital de La Baie Dîner
Hôpital de Chicoutimi Déjeuner, dîner et souper
Hôpital de Jonquière Dîner et souper
Hôpital d’Alma Dîner et souper
Hôpital de Roberval Dîner et souper
Hôpital de Dolbeau-Mistassini Dîner

Des machines distributrices sont également à votre dispo-
sition et offrent différents produits (jus, eau, boissons ga-
zeuses, sandwichs, café, desserts, etc.). 

Cafétéria
Les cafétérias des hôpitaux offrent des repas pour les usagers 
et les visiteurs.

Les heures d’activités sont indiquées à l’entrée des cafétérias.
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Services sociaux
Vous éprouvez des difficul-
tés à vous adapter à votre 
état de santé?

Les travailleurs sociaux du 
CIUSSS peuvent vous appor-
ter de l’aide et du support 
sur les plans individuel, fa-
milial ou social. Vous pouvez 
vous-même formuler une 
demande de service. Votre 
famille, votre médecin ou 
un membre de l’équipe soi-
gnante peut également le 
faire en votre nom.

Demandez à votre infirmière 
ou à votre médecin traitant 
de vous donner plus de ren-
seignements à ce sujet ou 
de vous mettre en commu-
nication avec un travailleur 
social.

Téléphone
Le CIUSSS met à la disposi-
tion des patients un télé-
phone dans chacune des 
chambres.

Appels internes
Composez le 0, une télépho-
niste vous aidera. 

Appels locaux
Les appels locaux sont gra-
tuits. Vous devez composer 
le 9, suivi du code régional 
et du numéro à 7 chiffres.  

Appels interurbains
Pour un appel interurbain, 
composez le 0. Une télé-
phoniste acheminera votre 
appel. Les frais relatifs à cet 
appel vous seront facturés.

Usage du tabac
Les usagers et les visiteurs 
désirant fumer doivent se 
rendre à l’extérieur à plus de 
neuf mètres des portes et 
des fenêtres*. 

*Loi en vigueur au moment de 
l’impression du guide, sujet à 
changement sans préavis.
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Installations Où se rendre pour se procurer des 
laissez-passer de stationnement

Hôpital de La Baie Borne de paiement
Entrée principale

Hôpital de Chicoutimi Bornes de paiement
Bureau de la sécurité (C-0-028)

Hôpital de Jonquière
Borne de paiement
Bureau de la sécurité (D-0-033)
Bureau de la comptabilité (E-0-005)

Hôpital d’Alma
Borne de paiement
Entrée principale
Bureau de la sécurité (ARC-051)

Hôpital de Roberval
Borne de paiement
Bureau de la sécurité (A1080)
Secrétariat de l’urgence

Hôpital de  
Dolbeau-Mistassini

Borne de paiement
Bureau de la sécurité (A171)
Secrétariat de l’urgence

Stationnement
Les visiteurs et les usagers doivent payer des frais d’utilisa-
tion du stationnement. Les tarifs en vigueur sont indiqués à  
l’entrée du stationnement, aux bornes de paiement et sur le 
site santesaglac.gouv.qc.ca. 
Des laissez-passer pour une journée, une semaine ou un mois 
sont disponibles aux endroits suivants :
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Plusieurs professionnels tra-
vailleront avec vous afin 
d’organiser votre départ et 
vous assurer un retour sécu-
ritaire dans votre milieu de 
vie. N’hésitez pas à poser des 
questions ou à partager vos 
inquiétudes à l’infirmière qui 
prend soin de vous.

Formalités de départ
Le transport pour votre re-
tour à domicile est sous 
votre responsabilité ou 
celle de votre famille. 
Lorsque votre médecin trai-
tant signe votre congé, nous 
vous demandons d’aviser 
un proche afin qu’on vienne 
vous chercher dans l’heure 
qui suit.
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assurez-vous :

•	 de récupérer les médi-
caments que vous aviez 
en votre possession lors 
de votre admission, au 
poste des infirmières;

•	 d’avoir tous vos effets 
personnels;

•	 de récupérer votre ar-
gent et vos objets de va-
leur laissés en dépôt, s’il 
y a lieu;

•	 de récupérer votre carte 
d’assurance maladie et 
votre carte de l’hôpital;

•	 d’avoir en main vos pres-
criptions médicales.

Formulaires d’assurance et 
de retour au travail
Seul le médecin traitant peut 
remplir et signer les formu-
laires d’assurance et de re-
tour au travail. Assurez-vous 
de lui en faire la demande 
avant de quitter l’hôpital.

Installations Coordonnées

Hôpital de La Baie 418 695-7700, poste 2242

Hôpital de Chicoutimi 418 695-7700, poste 2242

Hôpital de Jonquière 418 695-7700, poste 2248

Hôpital d’Alma 418 695-7700, poste 3268

Hôpital de Roberval 418 275-0110, poste 2578

Hôpital de Dolbeau-Mistassini 418 276-0110, poste 3232

État de compte
À votre départ, si vous êtes dans l’impossibilité de vous  
présenter au bureau de la comptabilité de l’hôpital, un état de 
compte sera acheminé à votre domicile. L’état de compte  in-
diquera les frais supplémentaires que vous avez à payer, le cas 
échéant. Vous pourrez payer votre facture par envoi postal.

Coordonnées des bureaux de la comptabilité :
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services
Devoirs et responsabilités 
des usagers
Afin de faciliter les soins et les 
services, et dans votre inté-
rêt, nous vous prions :

•	 d’être à l’heure à vos  
rendez-vous;

•	 d’avoir en votre possession 
votre carte d’assurance  
maladie du Québec et votre 
carte d’hôpital;

•	 de participer et de col-
laborer, avec l’équipe de 
soins, à vos traitements et 
à votre réadaptation;

•	 de suivre les conseils et re-
commandations qui vous 
sont donnés par les pro-
fessionnels. Si vous avez 
des questions ou si vous 

n’avez pas bien compris, 
n’hésitez pas à demander 
des renseignements sup-
plémentaires;

•	 de respecter les droits et 
les objets d’autrui;

•	 de faire preuve de poli-
tesse et de civisme envers 
votre entourage, les mé-
decins et les membres du 
personnel;

•	 de respecter les règle-
ments et les politiques 
du CIUSSS, établis en vue 
d’assurer le bien-être gé-
néral.

Droits des usagers
Le CIUSSS se soucie de vos 
droits et, par conséquent, re-
connaît à chaque usager :

•	 le droit à la dignité;

•	 le droit à l’accessibilité;
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l’attention;

•	 le droit à l’information;

•	 le droit de décider pour 
soi-même;

•	 le droit à la vie privée et à 
la confidentialité;

•	 le droit d’être représenté 
ou accompagné.

Pour obtenir plus de détails 
sur vos droits et responsabili-
tés, veuillez consulter le code 
d’éthique de l’établissement. 
Ce document peut être ob-
tenu auprès de votre unité de 
soins.

Commissaire aux plaintes et  
à la qualité des services
Si vous n’êtes pas satisfait des 
soins et des services que vous 
recevez ou que vous avez re-
çus, n’hésitez pas à en discu-
ter le plus tôt possible avec la 
personne responsable du ser-
vice concerné afin de trouver 
une solution ou de corriger la 
situation. Vous pouvez éga-
lement être accompagné par 
un  membre du comité des 
usagers.

Si cette démarche ne vous 
satisfait pas, vous pou-
vez communiquer avec le 
commissaire aux plaintes et à 
la qualité des services de l’éta-
blissement. Le commissaire 
traitera votre plainte formulée 

verbalement ou par écrit avec 
diligence, en conformité avec 
les dispositions de la Loi sur 
les services de santé et les 
services sociaux.

La Loi sur les services de 
santé et les services sociaux 
reconnaît des droits aux ci-
toyens du Québec. Il s’agit 
notamment :

•	 d’être informé de tout 
accident susceptible d’en-
traîner des conséquences 
sur son état de santé;

•	 d’être représenté dans 
l’exercice d’un droit;

•	 d’avoir droit à la confiden-
tialité de son dossier;

•	 d’exercer un recours, de 
porter plainte, d’être in-
formé de la procédure 
d’examens des plaintes;

•	 de recevoir des informa-
tions sur les services et 
les ressources disponibles 
dans le réseau de la santé 
et des services sociaux et 
sur la façon de les obtenir;

•	 de recevoir des services 
de santé et des services 
sociaux adéquats sur les 
plans à la fois scientifique, 
humain et social, avec 
continuité et de façon per-
sonnalisée et sécuritaire, 
et ce, dans le respect des 
ressources disponibles;
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et l’établissement, tout 
en tenant compte de l’or-
ganisation des services 
de l’établissement et de 
la disponibilité des res-
sources dont il dispose;

•	 de recevoir de l’informa-
tion sur son état de santé, 
sur les options possibles 
compte tenu de son état 
et sur les risques associés 
à ces options;

•	 de consentir aux soins;

•	 de participer aux déci-
sions qui concernent sa 
situation;

•	 de recevoir des soins en 
cas d’urgence;

•	 d’être accompagné ou as-
sisté, par exemple lorsque 

l’on désire obtenir de l’in-
formation sur les services 
offerts ou au cours d’une 
démarche de plainte;

•	 d’avoir accès à son dossier 
d’usager;

•	 de recevoir, pour les  
personnes d’expression 
anglaise, des services 
dans leur langue selon 
le programme d’accès à 
ces services établi pour la  
région.

Les plaintes doivent être dé-
posées auprès du Commis-
saire aux plaintes et à la qua-
lité des services.

Ligne sans frais :  
1 877 662-3963

Courriel : plaintesciusss02@
ssss.gouv.qc.ca



Q
u

a
lit

é
 d

e
s 

se
rv

ic
e

s

21

Gu
id

e 
d’

ac
cu

ei
l p

ou
r l

es
 u

sa
ge

rs
 h

os
pi

ta
lis

és
 e

t l
eu

rs
 p

ro
ch

es
 - 

Ce
nt

re
 in

té
gr

é 
un

iv
er

sit
ai

re
 d

e 
sa

nt
é 

et
 d

e 
se

rv
ice

s s
oc

ia
ux

 d
u 

Sa
gu

en
ay

—
La

c-
Sa

in
t-J

ea
nAdresse postale :

Commissaire aux plaintes  
et à la qualité des services

CIUSSS du Saguenay– 
Lac-Saint-Jean

Hôpital de Chicoutimi 
305, rue Saint-Vallier 
Chicoutimi (Québec) 
G7H 5H6

Autre ressource
Pour aider les usagers dans 
leurs démarches pour faire 
respecter leurs droits, il est 
aussi possible d’être accom-
pagné par le Centre d’assis-
tance et d’accompagnement 
aux plaintes Saguenay–Lac-
Saint-Jean. Il s’agit d’un orga-
nisme indépendant mandaté 
par le ministère de la Santé 
et des Services sociaux.

www.plaintesante.ca 
418 662-6774

Comités des usagers
Pour joindre les membres du 
comité des usagers, faites la 
demande à la téléphoniste 
en composant le 0. 

Les comités des usagers 
veillent à ce que vous soyez 
traité dans le respect de votre 
dignité et en reconnaissance 
de vos droits et libertés. Ils 
sont l’un des porte-parole 
important des usagers auprès 
des instances de l’établisse-
ment.

Le respect des droits des usa-
gers, la qualité des services 
et la satisfaction de la clien-
tèle constituent les assises 
qui guident leurs actions. Les 
membres des comités des 
usagers ont une préoccupa-
tion particulière envers les 
clientèles les plus vulnérables 
et travaillent à promouvoir 
l’amélioration de vos condi-
tions de vie.

Les fonctions des comités 
des usagers :
•	 vous renseigner sur vos 

droits et vos obligations;

•	 promouvoir l’amélioration  
de la qualité de vos condi-
tions de vie et évaluer 
votre degré de satisfac-
tion à l’égard des services 
obtenus;

•	 défendre vos droits et 
vos intérêts collectifs ou, 
à votre demande, vos 
droits et vos intérêts en 
tant qu’usager auprès 
de l’établissement ou de 
toute autorité compé-
tente;

•	 vous accompagner et vous 
assister, sur demande, 
dans toute démarche 
que vous entreprendrez, 
y compris le dépôt d’une 
plainte conformément à 
la Loi sur les services de 
santé et les services so-
ciaux.
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