
DROITS DES USAGERS DU CUSM
ffRecevoirfdesfservicesfadéquatsf;
 

psychosocial ;
 

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  43668 
soit en visitant notre site Web au :  www.muhc.ca

QUE FAIRE SI…
ff Vous considérez ne pas avoir été suffisamment in-
formé sur votre traitement médical ou sur tout autre 
type de soins ;

ff Vous n’êtes pas satisfait des soins ou des services que 
vous ou un membre de votre famille avez reçus ;

ff Vous considérez que vos droits ont été lésés :
ff Vous considérez que l’accès à des soins ou à des ser-
vices auxquels vous avez droit vous a été refusé ;

ff Vous considérez qu’une situation pourrait être 
améliorée ou si vous avez des solutions pour corriger 
la situation.

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.

Si après avoir parlé à un professionnel de la santé 
(médecin, infirmière chef, infirmière, etc.), vous êtes 
insatisfait des réponses à vos questions ou si vous désirez 
porter plainte, n’hésitez pas à communiquer verbalement 
ou par écrit,  avec la commissaire / ombudsman.  

GUIDE SUR 
LE TRAITEMENT DES PLAINTES 

CENTRE UNIVERSITAIRE 
DE SANTÉ MCGILL (CUSM) 

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

Commissaire adjoint : 

                

 







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 ?

 

           
       
        
     


  




     


OÙ ET COMMENT DÉPOSER UNE PLAINTE ?
Une plainte peut  être écrite ou verbale.  La commissaire/

ombudsman peut, sur demande, vous assister, vous 
accompagner dans la démarche, vous  aider à clarifier l’objet 
de la plainte, la rédiger au besoin ou encore, vous diriger vers 
des organismes tels le CAAP de Montréal (Centre d’Assistance 
et d’Accompagnement aux Plaintes) au 1 877 767-2227.

FONCTIONS DE LA COMMISSAIRE / OMBUDSMAN  :
ff Recevoir, traiter les plaintes ou diriger les patients 
vers les ressources appropriées. 

ff Faciliter la communication entre le patient et les 
professionnels de la santé ou l’accompagner dans le 
cadre de toute démarche qu’il entreprend, y compris 
lorsqu’il désire déposer une plainte.

ff Aider à formuler une plainte ou à examiner d’autres 
façons de résoudre le problème.

ff Renseigner le patient sur ses droits et sur le système 
de plaintes.

ff Acheminer les plaintes visant directement les médecins 
et les actes médicaux au médecin examinateur.

ff Faire des recommandations pouvant inclure un 
changement dans la procédure, le protocole, la 
pratique, la fourniture de documents d’information 
au public ou un programme d’éducation.  

PROCESSUS D’EXAMEN DES PLAINTES
ff La commissaire/ombudsman expédie un accusé de 
réception pour le dépôt de toute plainte.

ff Elle étudie tous les documents pertinents et interroge 
toute personne susceptible de lui fournir les infor-
mations nécessaires sur les questions que vous avez 
soulevées.

ff Après étude de votre plainte, elle vous communique 
ses conclusions dans les délais prévus par la loi.

QUE FAIRE EN CAS DE DÉSACCORD AVEC  LES  CONCLU-
SIONS RENDUES PAR LA COMMISSAIRE/ OMBUDSMAN?
Si vous êtes en désaccord avec les conclusions ou les recom-
mandations obtenues à la suite de votre plainte, vous pouvez 
vous adresser au bureau du Protecteur du citoyen. f
Vous pouvez le joindre à l’adresse suivante  :

Protecteur du Citoyen
525, boul. René-Lévesque Est, bureau 1.25

Québec (Québec) G1R 5Y4
Téléphone sans frais :  1-800-463-5070

Télécopieur :  1-866-902-713

PLAINTE CONCERNANT UN ACTE MÉDICAL, 
DENTAIRE OU PHARMACEUTIQUE

Si votre plainte concerne un médecin, un dentiste ou 
un pharmacien, la commissaire / ombudsman l’acheminera 
au médecin examinateur.  La commissaire pourra toutefois 
vous tenir au courant de l’état de l’enquête.

Le médecin examinateur étudiera votre plainte, puis 
communiquera ses conclusions ainsi que les motifs de 
celles-ci.  

Dans le cas où la conclusion du médecin examinateur 
ne vous satisferait pas, vous disposez de 60 jours pour 
soumettre votre demande de recours au Comité de révision 
désigné par le Conseil d’administration.   Ce comité de 
révision traitera votre dossier de plainte et vous transmettra 
ses conslusions par écrit.




