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SAGERS

Cantre e st o de pervices

NOTRE MANDAT

Veiller au respect de vos
droits;

S’assurer que vous soyez
traités dans le respect de
votre dignité et en
reconnaissance de Vvos
droits et libertés;

Etre votre représentant
aupres des instances de
I'établissement;

Se préoccuper de la
gualité des services et de
votre satisfaction;

Avoir une sensibilité
particuliere pour la
clientéle vulnérable;

Promouvoir I'amélioration
des conditions de vie des
personnes hébergees.
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UNE BENEVOLE ENGAGEE :

MADAME MICHELINE STJAGOW LAPOINTE
'PRESIDENTE DU COMITE DES USAGERS

Qui est Micheline
Lapointe?

Je suis une femme qui a recu
beaucoup de la vie. Je suis
déterminée et je n'accepte pas
l'injustice.

Stjagow

Depuis combien d'années faites-
vous du bénévolat?

Cela fait plus de 23 ans que je fais du
bénévolat. Comme tout parent, jai
commenceé a lI'école de mes enfants en
m’impliguant pour les sorties et par la
suite dans les comités d'école. Je me
suis toujours préoccupé de défendre
les droits des éleves handicapés et en
difficultés d'apprentissage.

Pourquoi étre bénévole au Comité
des usagers?

J'ai été bénévole dans une école
spécialisée pour enfants handicapés
durant 17 ans. Coétoyant régulierement
les thérapeutes, médecins et infir-
mieres, je m’étais dit que lorsque mes
enfants auraient terminé ['école,
jaimerais bien aller dans le milieu
hospitalier pour faire du bénévolat. La
vie étant bien faite, le Comité des
usagers a été mis sur ma route. Tout
ce gue je savais de ce comité c'était
qu'il faisait de la défense de droits au
niveau de la santé. C'était dans mes

cordes!
Suite de I'entrevue :
derniére page du journal...

es services offerts par le CSSS HRR.




LE COMITE DES USAGERS VOUS INFORME...

Courriel : info@comitedesusagers-hrr.com

Numéro 11 / Janvier 2015

Site web : www.comitedesusagers-hrr.com

PLAINTE CONTRE UN
PROFESSIONNEL

Vous étes insatisfaits des services recus par un
professionnel et vous considérez qu’il a commis une faute
professionnelle? Si oui, alors, en plus de vous plaindre au
commissaire aux plaintes de I'établissement, vous pouvez |
egalement porter plainte a I'Ordre professionnel approprie.
Cependant, ce processus ne permet pas d’obtenir une

compensation financiére. || a comme objectif de

sanctionner le professionnel fautif. |

Afin de porter plainte, deux options d'offre a vous :

1. La premiére consiste a demander au syndic de I'Ordre
professionnel de faire enquéte. Le syndic étudie le
comportement du professionnel et décide s'il est
nécessaire de porter plainte au Conseil de discipline. |l
doit rendre une decision écrite et motivée dans les 90
jours. A défaut, il doit aviser le demandeur de tout
changement tous les 60 jours suivant ces 90 premiers
jours. S'il décide de ne pas porter plainte, il vous est
possible de demander une révision de sa décision ou
de vous en tenir a votre deuxieme option. Si le syndic
porte plainte, alors il sera responsable des procédures
devant le Conseil de discipline et non pas vous.

2. La deuxiéme option consiste a porter plainte
directement au Conseil de discipline de I'Ordre. Votre
plainte doit étre faite par ecrit et étre accompagnée de
votre serment. Elle doit aussi indiquer sommairement la
nature et les circonstances de linfraction du
professionnel. Dans les 120 jours de votre plainte, le
conseil de discipline doit tenir une audience qui
ressemble a un procés et il rend sa décision dans les
90 jours suivant la fin de cette audience. Si le
professionnel est déclaré coupable, alors il pourra se
voir imposer : une réprimande, une révocation de son
permis d'exercice, une radiation de l'ordre, etc. Si au
contraire il est acquitté, alors vous pouvez appeler de
cette décision dans les 30 jours devant le Tribunal des
professions.

Ce processus de plainte peut étre assez complexe.
Considérant que vous étes responsable des
procédures, il est conseillé d’étre représenté par un

avocat. m
Tiré du CPM Express, avril 2012

Trucs
&
Conseils

POUR PORTER PLAINTE
ET EXERCER UN RECOURS :

S’informer
Se monter un dossier

Transiger par écrit

s e

Garder une copie de TOUTES les
communications

v Se faire accompagner

Les breves

> Merci a tous les usagers qui ont répondu a nofre
questionnaire sur l'acces aux services offert par
le CSSS HRR.

b= Fellcltatlon a monsieur Yvan Cantln de Saint-
Paul-ule-aux-nonx-qm a gagné le mini |Pad dans
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C’EST VOTRE DROIT!

En tant qu’usager, vous avez le droit p’ExeRcER UN RECOURS.

Vous avec le droit d’exercer un recours pour toute faute Vous pouvez exercer un recours contre un professionnel
professionnelle ou autre. si vous croyez que celui-ci :
Le recours peut étre exercé contre : v afait preuve d'incompétence ;

e Le Centre de santé et de services sociaux v de négligence ;

Haut-Richelieu — Rouville; BN, 0. ;
v"a manqué d'intégrité a votre égard ou dans le

e Un professionnel de la santé tel qu’'un médecin, traitement de votre dossier :

un(e) infirmier(ére), un(e) préposé(e) aux

bénéficiaires, etc.: v"amanqué a ses obligations professionnelles

* Unemployé; Avant d’exercer un recours, n’hésitez pas a déposer une
e Un résident ou un externe en médecine; plainte & la commissaire locale et a la qualité¢ des

e Un administrateur; services.m

Un tel recours ne peut faire I'objet d’'une renonciation.

I g N ) Tiré de la Loi sur les services de santé et des services sociaux (LSSSS),
Il 'en est de méme a I'égard du droit d'exercer un Atticle16 et document du Mouvement PHAS (Personnes Handicapées
recours contre une ressource de type familial. pour 'Accés aux Services)

DROITS ET RECOURS DANS LE CADRE D’UNE CLINIQUE ETUDIANTE

Lorsqu’une personne a regu des soins de santé de la part d’'un étudiant et que celui-ci a commis une faute, le
recours applicable varie selon que l'incident a eu lieu dans un établissement au sens de la LSSSS ou non.

D'une part, si les services ont été rendus dans un établissement comme un centre hospitalier, un centre
d’hébergement et de soins de longue durée ou alors ce sera le processus de plainte habituel auprés du
commissaire local aux plaintes et a la qualité des services ou du commissaire régional aux plaintes qui
s'appliquera (ex. Dans le cas de résidences privées).

D'autre part, si les services ont été rendus dans un autre type d'établissement alors la procédure sera différente
dépendamment du type de service regu. Premiérement, si le geste a été posé par un étudiant en soins
infirmiers, alors une plainte peut étre déposée a I'Ordre professionnel des infirmiéres et infirmiers du Québec. ||
est important de noter qu'il n'est pas possible de se plaindre & I'Ordre professionnel concerné dans le cas
d'étudiants en médecine, en médecine dentaire ou en pharmacie. Deuxiémement, si le geste a été posé par un
étudiant en médecine dentaire dans le cadre d'une clinique dentaire universitaire, alors il est possible de se
plaindre directement a la direction des cliniques. L'Université est dailleurs couverte par une assurance
responsabilité specifiquement pour ce genre de cas. Troisiémement, une plainte peut aussi étre portée contre le
professionnel qui s'occupait de la supervision de I'étudiant. Pour ce faire, il est nécessaire de porter plainte a
I'Ordre professionnel adéquat. Cependant, une telle plainte ne permet pas d’obtenir une réparation pécuniaire,
car elle ne peut avoir comme conséquences que l'imposition de mesures disciplinaires. Pour obtenir une
réparation financiere, le recours en responsabilité civile est le seul possible. Il peut toujours étre intenté, et cela
contre 'étudiant, le professionnel superviseur ou I'établissement. Pour obtenir gain de cause, il est nécessaire

de prouver une faute, un dommage et un lien de causalité entre ceux-ci.
Tire du CPM Express, avril 2012
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SUITE DE L’ENTREVUE AVEC UNE BENEVOLE ENGAGEE :
MADAME MICHELINE STJAGOW LAPOINTE, PRESIDENTE DU COMITE DES USAGERS

Selon vous, qu’est-ce qu’un
bénévole idéal au Comité des
usagers?

Selon le dictionnaire, un bénévole est
une personne qui accomplit un travail
sans recevoir de salaire. Un bénévole
au Comité des usagers est une

personne qui désire apprendre,
connaitre, aider les gens, qui
s'engage a faire un travail pour

défendre tous les usagers de son
territoire et qui n'accepte pas
linjustice. Sa plus grande qualite
serait d’étre a I'écoute des personnes
et de promouvoir P'amélioration du
systéme de santé. Le bénévole idéal
doit aimer travailler en équipe et
vouloir réellement faire une différence
dans le systeme de santé. |l doit
aussi  étre  patient, car les
changements ne se font pas du jour
au lendemain.

Vous avez été nommeé présidente
du comité, quel est votre role?

En tant que présidente, je représente
et défends les membres du comité
ainsi que leurs décisions auprés des
différentes instances de [I'établis-
sement. La tache n'est pas toujours
facile, car je dois tempérer mes gestes
et mes paroles.

Comme bénévole au Comité des
usagers, qu’est-ce qui vous plait le
plus et qu’est-ce qui vous déplait?
Ce qui me plait c'est de pouvoir
travailler avec des gens de cceur. Ce
qui me déplait c'est que le Comité des
usagers ne soit pas toujours reconnu
comme il se doit. N'oublions pas que
nos fonctions et notre mandat sont
prévus dans la Loi sur les services de
santé et services sociaux.

Qu’est-ce qui ferait du Comité des
usagers un comité idéal?

Selon moi, il l'est déja: aussitdt que
nous éprouvons une difficulté ou que
nous rencontrons un obstacle, nous
essayons de trouver des moyens pour le
résoudre. Cependant, j'ose espérer que
« l'absolu idéal » n'arrivera jamais, car
cela voudra dire qu'il n'y aura plus de
travail a faire pour un comité des
usagers.

Quels sont les bons coups réalisés
par le Comité des usagers depuis que
vous en étes présidente?

Nous en avons plusieurs, mais les

principaux sont que nous avons obtenu

de la direction de I'établissement :

v Que les usagers en résidences
privées recoivent la vaccination a
domicile;

v’ Que lattente au
d'orthopédie soit
considérablement;

v" Que la direction mette en place une
politique du tabac;

v" Que les usagers en réadaptation au
centre d'hébergement Sainte-Croix
puissent utiliser le fumoir du centre
dédié aux résidents;

v Que des améliorations aient été
apportées concernant I'alimentation
dans les centres d’hébergement.

département
diminuée

Quels traits de votre personnalité
vous aident a assumer votre
responsabilité, comme bénévole et
comme présidente?

Je suis déterminée, je n’abandonne
jamais, je suis a l'écoute des autres,
j'essaie de toujours regarder les deux
cotés de la médaille et d'étre le plus
juste possible.

Dans la vie, qu’est-ce qui vous
passionne?

Les voyages, la peinture, la musique,
mon mari et mes enfants.

Si vous aviez un conseil a donner a
un futur bénévole qui souhaiterait
s’impliquer au Comité des usagers,
quel serait-il?

Il est essentiel de bien comprendre
que c'est un bénévolat d'engagement
et qu'il y a beaucoup de travail a faire.
Il est aussi important de savoir
apporter les problématiques a qui de
droit pour que le probleme soit résolu.

En terminant, comme membre du
Comité des usagers, si vous aviez
un message a transmettre a nos
usagers, quel serait-il?

N'ayez pas peur de communiguer
avec le Comité des usagers si vous
avez des insatisfactions concernant
les services de santé et services
sociaux que vous recevez, avez regu
ou deviez recevoir. Que ce soit avec
I'établissement, le personnel ou méme
avec nous. Nous sommes la pour
vous aider et vous accompagner dans
vos démarches d'insatisfaction et nos
services sont gratuits et
confidentiels.m

POUR L’ENTREVUE INTEGRALE ET
CONNAITRE D’AUTRES BONS COUPS
REALISES PAR LE COMITE DES USAGERS,
VISITEZ NOTRE SITE WEB AU:
www.comitedesusagers-hrr.com




