
Un usager informé et 
impliqué activement est 

un usager en sécurité

Ce dépliant est une adaptation d’une brochure de l’HGJ 
généreusement parrainée par Joanne et Douglas Cohen.

RENSEIGNEMENTS SUR LA SÉCURITÉ DE L’USAGER

Ce dépliant s’adresse à tous les usagers 
des soins et services de santé du CIUSSS du 

Centre-Ouest-de-l’Île-de-Montréal, à leurs soignants, 
représentants légaux, aux visiteurs, à nos 

partenaires et tous les membres du personnel.



Sécurité des usagers 

La sécurité des usagers est un droit et une valeur importante au sein 

de notre CIUSSS, tout comme le respect. Tous nos employés et les 

membres de nos équipes soignantes s’engagent à fournir des soins*, 

des traitements et des services sécuritaires et ce en réel partenariat 

avec l’usager. La sécurité est l’affaire de tous.

Votre rôle est de faire connaître vos besoins, de poser des questions 

et de nous faire part de ce qui va bien comme de vos insatisfactions. 

Soyez un partenaire actif et participez à vos soins.

L’objectif de ce dépliant est de vous informer en ce qui a trait à la 

sécurité, de sorte que vous puissiez collaborer avec votre équipe  

soignante à titre de participant** actif et contribuer au succès de vos 

soins et services. Si vous recevez un questionnaire, prenez quelques 

moments pour le compléter. Votre équipe apprécie cette rétroaction 

qui lui permet à la fois de célébrer et de s’améliorer.

Bonne lecture!

Votre équipe de soins et services du CIUSSS.

*Dans ce document, le mot « soins » désigne les soins de santé, les traitements  
ou les services que vous pouvez recevoir dans l’une de nos installations  

ou à domicile.

** Dans ce document, le genre masculin est utilisé comme générique  
dans le seul but de ne pas alourdir le texte.
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Double identification 

Pourquoi les membres de votre équipe vous demandent-ils de vous 

identifier à plusieurs reprises? C’est intentionnel ! Lorsque les mem-

bres de l’équipe vous demandent de vous identifier par deux iden-

tifiants personnels (comme votre nom au complet et votre date de 

naissance), il s’agit de la double identification.

La double identification permet de :

	 •	 s’assurer de l’identification exacte et unique de chaque  

		  usager, afin de garantir une prestation sécuritaire des  

		  soins et des services au sein du CIUSSS;

	 •	 éviter les erreurs d’identification lors de toute prestation  

		  de soins et services;

	 •	 donner le bon soin à la bonne personne au bon moment.

Vous pouvez participer à la double identification en :

	 •	 vous identifiant (nom au complet et date de naissance),  

		  ainsi que vos visiteurs, à votre équipe de soins;

	 •	 vous assurant que chaque personne pose des questions  

		  pour vous identifier et/ou vérifie votre bracelet d’identification  

		  pendant votre séjour à l’hôpital ou votre carte s’il s’agit de  

		  services ambulatoires; 

	 •	 demandant, en partenariat avec votre professionnel  

		  de la santé (phlébotomiste, infirmière, etc.), à ce que  

		  toutes les étiquettes des échantillons et des réquisitions  

		  soient vérifiées pour confirmer votre identification.
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Prenez la parole! 

Vous avez des droits et des responsabilités. Pour sécuriser vos soins 

et services de santé…

Participez activement à toutes les décisions reliées à vos soins et 
services, en partenariat avec votre équipe.

Assurez-vous de savoir quels médicaments vous devez prendre et 
pourquoi vous devez les prendre.

Recherchez une personne de confiance dans votre entourage, 
membre de votre famille ou ami, pour vous soutenir pendant votre 
traitement ou vos soins.

Lisez et discutez avec votre équipe de soins et services pour mieux 
comprendre votre condition médicale.

Êtes-vous témoin d’un incident/accident? Vous avez le droit de 
demander au personnel d’en faire rapport (formulaire AH-223), que 
vous soyez impliqué personnellement ou non. Pour porter plainte, 
svp vous adresser au bureau de la Commissaire aux plaintes et à la 
qualité des services.

Restez vigilant et attentif à votre environnement et aux soins et 
services que vous recevez et demandez à connaître les noms des 
personnes assignées à vos soins.
 
Le saviez-vous? Des interprètes sont disponibles pour vous aider à 
communiquer avec votre équipe. Renseignez-vous au sujet de ce 
service. 

Soyez un partenaire actif 
dans la gestion de votre santé!

PRENEZ LA PAROLE!
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Consentement 
éclairé 

Vous avez le droit d’être informé 

des risques et des bienfaits des  

soins et services que vous recevez. 

Posez des questions si vous avez des 

préoccupations ou si vous ne com-

prenez pas l’information que vous 

recevez. Vous pouvez prendre des 

notes, faire répéter l’information s’il 

le faut. Les membres de votre équipe 

répondront à toutes vos questions. 

Nous vous conseillons d’apporter  

une liste de questions lors de tout 

rendez-vous. 

Vous avez le droit de prendre le temps de réfléchir aux options 

proposées, sauf en cas d’urgence. 

Vous avez le droit de refuser une intervention (p. ex. une intervention 

médicale). Vous pouvez aussi demander un deuxième avis ou l’accès 

à votre dossier médical. Votre équipe peut vous guider.

N’hésitez jamais à poser des questions!

Déclaration d’événement et Divulgation
Tout événement ayant une incidence sur votre santé ou entraînant  

un changement à votre plan de soins de santé doit être déclaré  

et vous être divulgué. Votre équipe de soins prendra les mesures 

nécessaires pour vous soutenir et éviter que ce genre d’événement 

ne se reproduise. 

Au CIUSSS du Centre-Ouest-de-l’Île-de-Montréal,  
la divulgation est un élément de notre culture de  
transparence et d’équité, mais c’est aussi la loi.

5



Des inquiétudes à propos de vos soins? 

Êtes-vous inquiet ou insatisfait au sujet de vos soins de santé ou des 

services que vous avez reçus? Estimez-vous que vos droits à titre 

d’usager n’ont pas été respectés?

Avant tout, nous vous encourageons à parler à votre soignant ou au 

gestionnaire responsable des soins et des services que vous recevez.

Vous pouvez également communiquer avec :

	 • Le commissaire aux plaintes et à la qualité des  

		  services (ombudsman) du CIUSSS, au  

		  514 340-8222, poste 24222 ou par courriel au :  

		  ombudsman.ccomtl@ssss.gouv.qc.ca 
	

	 • Le Comité des usagers du CIUSSS du Centre-Ouest-de- 

		  l’Île-de-Montréal au 514 340-7577 ou par courriel au :  

		  comite_usagers.ccomtl@ssss.gouv.qc.ca
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Préparez votre séjour ou votre rendez-vous 
et protégez vos effets personnels
Quand vous préparez un séjour dans l’un de nos établissements ou 
un rendez-vous, la protection de vos effets personnels et la sécurité 
vont de pair!

Lors de votre séjour dans l’un de nos établissements :

Nous vous conseillons de garder uniquement les objets de valeur es-
sentiels. Demandez à un proche aidant de confiance de rapporter vos 
objets de valeur à la maison (p. ex. bijoux, argent). Si cela n’est pas 
possible, demandez à un membre du personnel autorisé de mettre 
ces articles dans un endroit sûr. Le cas échéant, ces objets seront 
conservés et pourront être rendus uniquement à l’usager/patient/ 
résident ou à son représentant désigné.

Pour plus d’information, voici une liste de contacts utiles : 

Pour plus d’information sur la protection de vos effets personnels, 
voici quelques liens utiles que vous pouvez consulter : 
-	 la politique de notre établissement :  
https://www.ciussscentreouest.ca/a-propos-du-ciusss/politiques/ 
effets-personnels/

-	 notre dépliant « Protégez vos effets personnels » :  
https://cdn.ciussscentreouest.ca/documents/ciusss-coim/A_propos_
de_nous/Politiques/Effets_personnels/Depliant_Protegez_vos_ef-
fets_personnels_8.5x11.pdf?1626798182

Vous pouvez également appeler le Service de la sécurité au :  
514-340-8222, poste 5000.

Apportez : 

nn	 des souliers et des vêtements confortables, une brosse à cheveux ou un  

	 peigne, une brosse à dents et du dentifrice, du savon;

nn	 lunettes;

nn	 dentiers;

nn	 appareils auditifs;

nn	 une liste des médicaments et des produits en vente libre que vous prenez;

nn	 une liste de vos allergies, restrictions et intolérances;

nn	 les coordonnées de votre pharmacien;

nn	 les coordonnées de votre contact principal (conjoint/conjointe, membre de 

famille, ami, etc.).

Lors de vos rendez-vous à la clinique externe, veuillez apporter :

nn	 une liste des médicaments et produits que vous prenez;

nn	 une liste des questions à poser à votre médecin ou tout autre professionnel  
	 de la santé avec qui vous avez rendez-vous. 7



Sécurité des médicaments -  
Rendez-vous ou Admission
Lors de votre admission dans l’une de nos installations ou lors de 
tout rendez-vous :

Apportez une liste à jour de tous les médicaments que vous prenez, 
qu’il s’agisse de médicaments sur ordonnance ou non, y compris les 
produits de santé naturels, plantes médicinales et autres supplé-
ments (ou apportez-les avec vous, dans leur emballage d’origine). 
Mentionnez vos allergies et intolérances.

CONSEIL : Gardez une liste à jour de vos médicaments dans votre  
	 portefeuille. Votre pharmacien peut vous fournir cette liste.

Au cours de la prestation de soins et services :

	 •	 si vous avez apporté vos médicaments dans l’une de nos  
		  installations, assurez-vous d’en aviser votre professionnel de la  
		  santé. Les membres de votre équipe de soins s’assureront que  
		  ces médicaments sont entreposés en toute sécurité;

	 •	 ne prenez aucun médicament par vous-même, sans 
		  l’autorisation de votre équipe de soins et services.

	 •	 soyez attentif aux médicaments que vous recevez.  
		  Assurez-vous que le professionnel qui vous soigne est  
		  au courant de vos allergies et intolérances;

	 •	 en cas de doute quant à l’exactitude des médicaments  
		  que vous recevez ou leurs bienfaits, n’hésitez pas à poser  
		  des questions.
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Sécurité et médicaments –  
Départ/Fin des soins ou services 

Lors de votre départ d’une installation ou à la fin de  
vos soins ou services :
Assurez-vous d’avoir été informé de tous les médicaments que  

vous devrez prendre, y compris les médicaments que vous devez 

continuer à prendre, ainsi que tout médicament nouvellement  

prescrit, modifié ou interrompu.

Votre liste de médicaments doit être mise à jour  
avant que vous ne retourniez à la maison.
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Hygiène des mains

Pourquoi l’hygiène des mains est-elle si importante?
Avoir les mains propres est l’une des meilleures manières de prévenir 
la propagation des infections.

Comment nettoyer les mains?
Frotter vos mains avec un produit à base d’alcool ou utiliser de l’eau 
et du savon sont les méthodes les plus efficaces pour nettoyer les 
mains.

Quand faut-il nettoyer les mains?
Il faut se nettoyer les mains aussi souvent que possible, y compris 
avant et après les repas, et après avoir éternué, toussé ou être allé à 
la toilette.

Qui doit avoir des mains propres?
Nous devrions tous avoir les mains propres. Les soignants doivent 
se laver les mains entre autres avant de vous examiner lors d’un 
rendez-vous en clinique comme avant d’entrer dans votre chambre 
d’hôpital ou votre résidence, ou d’en sortir. N’hésitez pas à demander 
à votre médecin, à votre infirmière ou à tout autre membre du person-
nel de se laver les mains avant d’effectuer un traitement ou un test ou 
de vous donner des médicaments.

La propreté et la sécurité vont de pair!
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Équipement de protection individuelle
Lorsque vous voyez votre prestataire de soins porter un équipement 
de protection individuelle (ÉPI), sachez que c’est tout autant pour 
votre sécurité que la leur. Les ÉPI comprennent différents éléments 
que votre fournisseur de soins et de services portera pour éviter que 
vous, les autres usagers et eux-mêmes soient exposés à une maladie 
infectieuse.

Ces éléments sont les suivants :
•	 gants;
•	 blouse d’hôpital;
•	 masque chirurgical ou N95;
•	 écran facial (visière);
•	 lunettes de protection.

À titre d’usager ou de visiteur, il vous incombe également d’assurer  
votre propre sécurité et celle des autres. Nettoyez vos mains  
chaque fois que vous entrez dans un établissement du CIUSSS ou que  
vous en sortez. Toussez et éternuez dans votre coude ou dans un  
papier-mouchoir et lavez vos mains immédiatement après.

Dans certaines situations, comme une pandémie, il vous sera égale-
ment demandé de porter un équipement de protection, comme un 
masque, pour aider à protéger les autres usagers, les visiteurs et les 
membres du personnel. 

Si vous éprouvez des symptômes liés à la COVID-19, si 
vous avez été en contact avec une personne infectée par la 
COVID-19 ou si vous avez obtenu un résultat de test positif à 
la COVID-19, il est important que vous restiez à la maison. Pour 
toute question en lien avec la COVID-19, téléphonez la ligne  
Services Québec au 514-644-4545 / 1-877-644-4545. 

Si vous ne vous sentez pas bien (gastroentérite ou grippe saison-
nière), veuillez rester à la maison!
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Prévenir le suicide et promouvoir  
la santé mentale
La prévention du suicide et la promotion de la santé mentale visent 
à déceler les signes de détresse et à agir rapidement. Les pensées 
suicidaires sont un signal d’alarme indiquant la souffrance.

Parlez à un ami, à un collègue, à un être cher, à un soignant ou à votre 
équipe de soins et services. Votre équipe peut vous offrir le soutien 
dont vous avez besoin pour surmonter ces moments difficiles.

Avez-vous l’impression qu’il y a un nuage sombre au-dessus de vous? 
Vous sentez-vous souvent dépassé et impuissant? Êtes-vous souvent 
contrarié ou en colère? Êtes-vous déprimé? Anxieux? Avez-vous des 

pensées suicidaires?

Vous n’êtes pas seul! 
Laissez-nous vous aider.

1-866-APPELLE (277-3553)
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Lutte contre la maltraitance
Est-ce que quelqu’un vous parle durement, vous insulte, vous  
menace ou vous empêche d’obtenir les soins et services dont vous  
avez besoin? Pensez-vous qu’une personne prend votre argent?  
Est-ce qu’une personne se comporte de manière inappropriée envers 
vous? Avez-vous été témoin de ces types de comportements ou de  
négligence envers un être cher ou une autre personne en situation  
de vulnérabilité?

Malheureusement, les mauvais traitements existent et n’importe  
qui peut en être victime. L’objectif des équipes de soins et services, 
qui œuvrent dans nos établissements et à domicile, est de repérer les 
signes de maltraitance et de mettre en œuvre les mesures nécessaires 
afin d’y mettre fin et d’en minimiser les conséquences néfastes.  

Avisez un des membres de votre équipe de soins!  
Ils peuvent vous fournir l’aide dont vous avez besoin. 

Vous pouvez également contacter :
•	 Tel-Aide, au 514-935-1105 
•	 Ligne Aide Abus Aînés, au 1-888-489-2287 
•	 Direction de la protection de la jeunesse (DPJ), au 514-896-3200 

Vous pouvez en tout temps signaler une situation de maltraitance  
au commissaire local aux plaintes et à la qualité des services au  
514-340-8222, #24222 ou par courriel à :
ombudsman.ccomtl@ssss.gouv.qc.ca

Vous n’êtes pas sans recours! 

N’hésitez pas à demander  
de l’aide! 13



PRÉVENIR LES 
CHUTES

Les chutes sont la principale cause 
de blessures chez les personnes 
âgées au Canada. Au sein de  no-
tre organisation, nous valorisons la 
prévention des chutes et la  réduc-
tion des blessures qui en résultent. 
Dépendamment du service que 
vous recevez, nous allons évaluer 
votre risque de chute et élaborer 
un plan de soins personnalisé avec 
vous.

Plusieurs chutes sont évitables. Parlez à votre équipe de soins des 
chutes que vous avez eues dans le passé et des manières de les 
prévenir à l’avenir.

Comment peut-on prévenir les chutes?

	 •	 Rendez votre environnement plus sécuritaire (p. ex. :  
		  réduisez l’encombrement, améliorez l’éclairage et veillez  
		  à ce que les planchers soient propres et secs);

	 • 	Assurez-vous que vos effets personnels sont sécuritaires  
		  et à portée de main (p. ex. aides visuelle et auditive, aide  
		  de mobilité, chaussures antidérapantes et bien ajustées);

	 • 	Continuez à vous mobiliser d’une manière sécuritaire 
		  (p. ex : marcher, faire de l’exercice régulièrement);

	 • 	Faites évaluer votre vue;

	 • 	Parlez à votre médecin ou votre pharmacien pour  
		  réviser les médicaments.

Prévenir les chutes est la responsabilité de tous!

14



PRÉVENIR LES LÉSIONS DE PRESSION

Qu’est-ce qu’une lésion de pression?
Quand la mobilité d’un usager est très limitée, la pression continuelle 
de sa peau contre une surface (comme un lit ou une chaise) com-
prime les vaisseaux sanguins sous-cutanés. Le manque de circulation 
du sang entraîne la mort des tissus et il se forme alors des plaies 
appelées lésions de pression (aussi appelées plaies de pression ou 
plaies de lit).

Où se trouvent-elles?
Les lésions de pression sont généralement situées sur les proémi-
nences osseuses (p. ex : les talons, le coccyx, les hanches).

Comment peut-on les prévenir?
La meilleure manière de prévenir les lésions de pression est de 
changer de position régulièrement (au moins toutes les deux heures, 
et plus souvent si possible), d’éviter de passer de longues périodes 
au lit (au minimum, s’asseoir sur une chaise pour les repas), 
de bouger aussi souvent que possible, de bien manger et de boire 
beaucoup de liquides (selon les besoins et recommandations).
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Niveaux de soins 
et réanimation cardiorespiratoire

Les niveaux de soins et la réanimation cardiorespiratoire vont de 
pair avec la sécurité! N’hésitez pas à en discuter avec votre médecin 
ou votre équipe de soins et de services, que ce soit lors d’un séjour 
à l’hôpital, d’un hébergement en CHSLD ou d’un rendez-vous en 
clinique externe ou en CLSC.

Vos décisions sont consignées sur un formulaire signé par votre mé-
decin. Ce formulaire est facilement accessible par toute personne au 
sein du CIUSSS qui prendra soin de vous.

Vous avez le droit de modifi er ce document. En fait, les directives que 
vous avez indiquées dans le passé ne sont pas défi nitives. Vous avez 
le droit de changer d’avis à tout moment.

En fonction de vos directives, votre médecin et votre équipe 
soignante créeront un plan de soins personnalisé.

Pour plus d’information, n’hésitez pas à 
discuter avec votre médecin et demandez 

la brochure détaillée intitulée 
« Niveaux de soins : prenez part à la discussion »
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