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MOT DE BIENVENUE 

oute l’équipe est heureuse de vous accueillir au Centre d’hébergement et de soins de 

longue durée (CHSLD) Angus. Nous espérons que vous trouverez ici un environnement 

chaleureux qui saura répondra à vos attentes. 

À l’aide de ce document, nous désirons vous faire connaître les services dispensés dans 

l’établissement et vous fournir des renseignements qui, espérons-le, agrémenteront votre 

séjour parmi nous. Ce guide vous permettra également de prendre connaissance de notre mode 

de fonctionnement.  

Sachez que votre opinion nous tient à cœur et qu’il est possible d’échanger avec nous à tout 

moment de votre séjour. 

La direction et le personnel vous souhaitent la plus cordiale bienvenue.  

 

 

 

Frédéric Asselin 

   Directeur général

T 
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CODE D’ÉTHIQUE 

Notre code d’éthique reflète notre philosophie et notre souci du bien-être des personnes qui 
habitent ou travaillent au CHSLD Angus. Ce document se retrouve dans le présentoir 
d’information du CHSLD en plus de vous être remis dans votre pochette d’accueil lors de votre 
admission. 

MISSION, PHILOSOPHIE MILIEU DE VIE, VALEURS  

Mission 

Le CHSLD Angus a une mission qui lui est conférée par la Loi sur les services de santé et les 
services sociaux (art. 83), soit : « d’offrir de façon temporaire ou permanente un milieu de vie 
substitue, des services d’hébergement d’assistance, de soutien et de surveillance, ainsi que des 
services de réadaptation, infirmiers, pharmaceutiques et médicaux aux adultes qui, en raison de 
leur perte d’autonomie fonctionnelle ou psychosociale, ne peuvent plus demeurer à domicile, 
malgré le support de leur entourage. » 

L’établissement désire cependant se distinguer par sa façon de dispenser ses services afin qu’ils 
soient à la hauteur des attentes des résidents.  

Notre volonté :  

➢ Créer un milieu de vie sécuritaire tenant compte du respect des personnes, de leurs 
valeurs, de leurs croyances et religions, de leurs goûts et de leurs habitudes de vie; 

➢ Créer un milieu de vie où les intervenants souscrivent à la primauté des besoins des 
résidents et adhèrent au respect des principes de confidentialité, d’intégrité et d’équité ; 

➢ Créer un milieu de vie où les valeurs de gestion des ressources humaines sont basées sur 
les principes suivants : respect des personnes, reconnaissance et considération, confiance 
mutuelle et développement des compétences personnelles. 

➢ Offrir à une clientèle en perte d’autonomie des services adaptés aux besoins et capacités 
de chacun.  

Notre souhait : 

- Développer une compréhension commune de cette mission ; 
- Développer une culture de sécurité et de qualité de soins et services; 
- Favoriser une adhésion totale à cette mission ; 
- Encourager la participation des proches, des personnes bénévoles et de nos partenaires. 
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La qualité des soins et des services, la satisfaction des résidents et des familles, la sécurité des 
résidents, des bénévoles et du personnel, ainsi que la satisfaction du personnel sont les priorités 
de l’établissement.  
 
 
 
 
 
 
 

Philosophie milieu de vie 

Afin de répondre aux orientations ministérielles ayant trait au concept « milieu de vie », notre 
établissement a développé une philosophie qui s’inspire des valeurs véhiculées dans notre code 
d’éthique. Des valeurs de respect des personnes, de leurs croyances et religions, de leurs goûts, 
de leurs préférences et de leurs habitudes de vie inspirent donc notre approche et guident nos 
actions envers ceux et celles qui résident au centre d’hébergement. 
Créer un véritable milieu de vie représente un défi simple et complexe à la fois. Cette approche 
demande de la souplesse, de la créativité et de l’ouverture de la part du personnel et de la 
direction ainsi que le respect du résident. Le milieu de vie est changeant et bousculant parce 
qu’il questionne constamment nos pratiques, nos croyances, nos valeurs et qu’il est l’affaire de 
tous.  

De plus, les conduites attendues du personnel et des bénévoles ainsi que les responsabilités des 
résidents ont été énoncées. Ces dernières constitueront la charte de vie et de travail de 
l’établissement, laquelle est présentée et remise à chaque employé, bénévole et résident. Après 
en avoir pris connaissance, tous sont dans l’obligation de s’engager, par écrit, à respecter les 
principes qui y sont énoncés. 

Malgré le fait que l’implantation d’une telle approche tient compte des ressources allouées à 
notre établissement, nous visons malgré toute la satisfaction des résidents. Pour nous, la 
personne hébergée poursuit son cheminement de vie en étant accompagnée, malgré ses 
limitations, par les intervenants qui la respectent et la considèrent comme citoyen(ne) à part 
entière. 

Chacune de nos actions vise à faire du centre d'hébergement un milieu de vie stimulant et 
aidant pour la personne, tout en répondant aux attentes de la clientèle. Dans toute 
intervention, le résident doit être traité avec courtoisie, équité et compréhension, dans le 
respect de sa dignité, de son autonomie et de ses besoins. Dans notre milieu de vie, on 
reconnaît le rôle et la place des proches et on leur témoigne de la considération en aménageant 
des espaces pour eux, en les accueillant, en les considérant comme réels partenaires et en leur 
communiquant chaleur et support. 

Vision 
Nous continuerons d’être LE CHSLD où la sécurité et la 
qualité des soins et des services en sont la renommée. 
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Pour constituer un milieu de vie de qualité, nos interventions doivent se traduire par une 
approche globale adaptée, positive, personnalisée, participante et interdisciplinaire. Pour 
réussir, notre établissement s’efforce également de créer des conditions propices à satisfaire 
ses employés, et à mettre à leur disposition un milieu de travail dans lequel chacun sent qu’il est 
un acteur important à la réussite d’un tel défi. 1 

Valeurs 

Nos valeurs et nos principes fondamentaux sont inspirés du code d’éthique. Ces valeurs guident 
ainsi la pratique de tous et chacun, et ce, quotidiennement. Voici la liste des quatre (4) valeurs 
et principes préconisés au CHSLD : 

Respect  

Maintenir la dignité, l’intimité, la liberté et la sécurité de la clientèle, et ce, en toutes 
circonstances (politesse, courtoisie, vouvoiement, respect de sa pudeur et de sa vie 
affective). 

Qualité des services  

Offrir des services continus à la clientèle, adaptée à sa situation, prodiguée selon les 
meilleures pratiques, dans les meilleurs délais et dans le respect des règles de 
confidentialité. 

Promotion de l’autonomie  

Promouvoir la participation de la clientèle à ses soins et services. Elle est encouragée au 
maintien de son autonomie ; elle est respectée dans son rythme, ses capacités et ses 
limites. Lorsqu’elle en a la capacité, elle est encouragée à s’impliquer dans son milieu de 
vie.  

Information  

Informer la clientèle des soins et services qui la concernent, de tout incident-accident 
survenu au cours de la prestation des soins et des services. La clientèle est sollicitée dans 
l’évaluation de la qualité des soins et services. Elle peut exprimer ses insatisfactions. À sa 
demande, elle peut être accompagnée lorsqu’elle est insatisfaite d’une situation ou 
lorsqu’elle juge que ses droits n’ont pas été respectés. 
 

L’ensemble de ces valeurs se reflètent et sont le fondement de la charte de vie et de travail du 
CHSLD qui précise les principes véhiculés dans l’établissement, les attitudes et les 
comportements attendus des membres de l’organisation envers la clientèle, entre eux et envers 
les partenaires ainsi que les responsabilités du résident et de leur famille. 

 
1 MSSS, Un milieu de vie de qualité pour les personnes hébergées en CHSLD Orientations ministérielles, 2003, 24 p. 
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PRÉVENTION DES ABUS ET DE LA MALTRAITANCE ENVERS LES AÎNÉS 

 
 
 
 
 

 

 
 

Une politique DG-010 Prévenir la 

maltraitance à l'endroit des résidents est en 

vigueur dans l’établissement. Des dépliants 

présentant la procédure sont disponibles 

dans le présentoir de l’unité de vie et 

l’infirmière en discutera avec vous. 
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LES ASSISES 

Enjeux et orientations stratégique 

Enjeu 1 – Main-d’œuvre qualifiée et engagée 

➢ Valoriser le personnel et développer un sentiment d’appartenance 
➢ Assurer une présence d’une main-d’œuvre qualifiée et compétente 

Enjeu 2 – Milieu de vie stimulant et adapté au parcours de vie du résident 

➢ Promouvoir notre approche humaine, personnalisée et de bientraitance avec nos 
résidents 

➢ Optimiser l’offre de service en fonction du parcours de vie du résident  

Enjeu 3 – Standard élevé de qualité et sécurité pour la clientèle et le personnel 

➢ Optimiser les programmes de soins et services offerts dans un continuum de gestion des 
risques et de la qualité 

➢ Maintenir une gestion sécuritaire des équipements et du bâtiment 

Enjeu 4 – Assurer une pérennité financière tout en réalisant nos standards de qualité et de 

performance 

➢ Réaliser les objectifs et rendements financiers fixés avec les propriétaires 
➢ Obtenir le conventionnement et/ou du rehaussement de budget (subvention) de la part 

du ministère de la santé et des services sociaux. 
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LES OBJECTIFS DU GUIDE D’ACCUEIL 

Au CHSLD, la responsabilité de l’application du guide appartient à la direction des soins 
infirmiers et des services professionnels en collaboration avec les autres directions. Par ce 
document, nous désirons, à la fois, faire connaître le positionnement du CHSLD concernant 
l’application des orientations ministérielles pour un milieu de vie de qualité pour les résidents 
hébergés en établissement de soins de longue durée, et faire connaître les règles de vie internes 
de même que les soins et services offerts.  

Autrement dit, le guide énonce les balises qui permettent de guider nos actions et décisions 
faisant en sorte que le CHSLD soit un milieu de vie animé, stimulant, sécuritaire et de qualité, et 
ce, pour toutes les sphères impliquées dans la vie sur l’unité (animation, offre alimentaire, soins 
et services, entretien ménager, etc.). Si vous avez des questions ou des commentaires, n’hésitez 
pas à contacter la direction des soins infirmiers et des services professionnels au poste 234. 

 

 

 

PERMIS D’OPÉRATION 

Le permis émis par le ministère de la Santé et des Services sociaux (MSSS) nous autorise à 
opérer un centre d’hébergement et de soins de longue durée de 49 lits. Tous nos lits sont 
destinés à une clientèle adulte ou âgée, en grande perte d’autonomie. Ce permis nous habilite 
également à offrir, à une clientèle âgée ou adulte présentant une perte d’autonomie, un service 
de convalescence. Les personnes inscrites y reçoivent durant leur séjour certains services 
spécialisés qui contribuent par la suite à les maintenir le plus longtemps possible à domicile.  

L’établissement est accrédité par Agrément Canada, attestant ainsi de la qualité des soins et des 
services qui y sont dispensés. 
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INFORMATIONS IMPORTANTES POUR VOTRE ARRIVÉE ET VOTRE 
SÉJOUR 

Admission 

Les admissions dans l’établissement se font selon vos disponibilités, 7 jours sur 7. 

 

Comité d’admission 

Le comité d’admission dont fait partie le directeur des soins infirmiers et des services 
professionnels reçoit les demandes d’hébergement, les analyses et planifie les admissions en 
fonctions des lits vacants. Il a également comme mandat de coordonner avec l’équipe de soins 
et des professionnels l’accueil du résident en s’assurant que les services et les soins répondent 
aux besoins du résident avant l’arrivée de celui-ci.  

 

Attribution des chambres 

À l’admission, les chambres sont attribuées aux résidents selon les besoins et la disponibilité des 
espaces.  

À votre arrivée, une chambre vous est assignée selon les disponibilités. Cependant, il se peut 
que lors de situations particulières, nous soyons obligés de vous transférer de chambre.  

En cours de séjour, advenant le souhait d’un résident de procéder à un changement de 
chambre, la direction des soins infirmiers et des services professionnels peut y donner suite 
après l’analyse de certaines considérations. 

 

Comité d’accueil 

Dans un premier temps, l’infirmière ou le préposé accompagnateur accueille le nouveau 
résident à la réception du 3300 William-Tremblay. Vous serez ensuite amené sur votre unité de 
vie, soit au rez-de-chaussée soit au 2e étage. Toujours accompagné, vous aurez une visite des 
lieux pour découvrir votre nouvel environnement. Durant la visite divers employés vont se 
présenter au résident et à sa famille. Finalement, vous serez accompagné a votre chambre. 
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Le processus d’admission 

Dans un second temps, accompagné de votre personne significative, vous vous présentez au 
poste infirmier avec votre carte d’assurance maladie. La carte d’assurance maladie sera 
conservée dans votre dossier médical, et ce, pour toute la durée de votre séjour parmi nous. Il 
va de soi que vous ou s’il y a lieu, la personne qui vous accompagne, aurez alors à remplir 
certaines formalités avec l’infirmière. 

Dans les premiers 24-48 heures suivants votre admission, l’infirmière vous rencontrera afin de 
vous faire part de nos services offerts et du mode de fonctionnement du CHSLD. Elle vous 
remettra une pochette d’accueil contenant une panoplie d’information et prendra le temps de 
vous expliquer le contenu de cette pochette ainsi que le présent guide d’accueil.  

Vous pourrez alors donner votre opinion, vos préférences et posez vos questions. Cela vous 
aidera également à prendre vos décisions ou à donner votre consentement de façon libre et 
éclairé si requis. Elle vous invitera à prendre connaissance de la Charte de vie; vous aurez à 
signer votre engagement. 

Tout au long de votre séjour, l’infirmière en service sur chaque quart de travail est la personne 
responsable de la coordination des services pouvant vous être offerts. Vous pouvez la joindre en 
tout temps (24 heures/24, 7 jours/7) au poste 231 ou sur l’étage. 

Dans les jours suivant votre admission, divers professionnels et chefs de service vous 
rencontreront afin de se présenter et de vous expliquer leurs rôles. Certains d’entre eux 
recueilleront des informations concernant vos besoins, vos habitudes de vie et vos goûts.  

Ces renseignements nous servent à préparer une rencontre (4 à 6 semaines suivant votre 
arrivée) en vue de déterminer votre plan d’intervention interdisciplinaire. Vous aurez alors 
l’occasion, ainsi que votre répondant, d’échanger en comité avec un groupe constitué 
d’intervenants dont le mandat est d’harmoniser les services qui vous sont dispensés et de 
travailler sur un objectif déterminé avec vous afin d’optimiser votre qualité de vie au CHSLD. 

Départ  

Lors du départ, la chambre doit se libérer rapidement. Ce désagrément est occasionné par le 
peu de disponibilités des lits de longue durée dans notre région. C’est pour cette raison que 
nous demandons votre collaboration et celle de votre famille pour disposer de vos biens dans 
les vingt-quatre (24) heures suivant votre départ.2 

Votre accompagnement médical 

Il est important, dès votre admission, de nous identifier une personne de votre entourage qui 
peut vous accompagner lors de rendez-vous ou examens médicaux à l’extérieur. 

Toutefois, la majorité des services médicaux vous sont offerts par le médecin de l’établissement 
(voir le service médical, page 16). 

 
2 Ce critère est applicable pour les lits du CIUSSS de l’Est- de-l’île-de-Montréal. 
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Retour d’hôpital 

Lorsque votre état de santé requiert un transfert vers un autre établissement du réseau, vous et 
votre famille en êtes informés le plus rapidement possible par l’infirmière en fonction. Les frais 
de transport rattachés à ces déplacements sont à la charge de l’établissement. 

Au retour d’une hospitalisation, notre personnel infirmier s’assure de la continuité des soins et 
services en prenant connaissance du dossier transféré de l’hôpital. Il s’assure également du suivi 
avec votre médecin lors de la prochaine visite médicale et avec les professionnels concernés s’il 
y a lieu. Vos nouvelles prescriptions sont mises à jour avec le pharmacien et vérifiées à l’aide 
d’un bilan comparatif des médicaments afin de s’assurer de vous donner les bons médicaments. 
Votre plan d’intervention interdisciplinaire sera aussi révisé à l’intérieur des 4 à 6 semaines 
suivant votre retour. 

Soins et services en fin de vie  

Les soins de fin de vie sont attentifs aux valeurs personnelles, culturelles et spirituelles, aux 
croyances et aux modes de vie. Ils visent une approche active et un accompagnement qui 
assurent le traitement, le soulagement, le confort et le soutien aux personnes. Ils englobent 
également le soutien aux familles et aux personnes significatives.  

Dans cette optique, le CHSLD offre une gamme complète de soins et services à l’étape de la fin 
de vie.  L’établissement a l’obligation d’adopter une politique relative aux soins de fin de vie. 

Au-delà des aspects juridiques, éthiques et cliniques, le jugement clinique au sein de la relation 
thérapeutique détermine les meilleurs soins à prodiguer dans ces circonstances particulières. 
Chaque personne et chaque famille est unique et l’approche à privilégier pour la prestation de 
soins de qualité dépend souvent de l’habileté à tenir compte de ces aspects particuliers au sein 
de la relation thérapeutique. Nous avons un programme de soins de fin de vie qui inclus 
notamment : 

✓ Un guide des besoins en fin de vie 
✓ Les soins et services complémentaires pouvant être offert en fin de vie  
✓ La procédure à mettre en place en fin de vie 
✓ La trousse d’accompagnement 
✓ Les autres procédures suivant le décès 

Notre programme pourra vous être présenté à votre demande. Les modalités suivantes 
sont également mises en place: 

✓ Un comité d’accompagnement en fin de vie 
✓ Du personnel formé à l’approche en fin de vie 
✓ Un code d’éthique qui énonce les droits de la personne en fin de vie 
✓ Un plan d’intervention fin de vie  

 

http://residence-berthiaume-du-tremblay.com/wp-content/uploads/2017/01/129-POL-PRO-DG-Politique-et-procédures-concernant-les-soins-de-fin-de-vie.pdf
http://residence-berthiaume-du-tremblay.com/wp-content/uploads/2017/03/Code-déthique-septembre-2016.pdf
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Frais d’hébergement 

Une rencontre avec la conseillère en hébergement permettra de compléter un dossier 
administratif.  

En période d’hospitalisation ou de vacances prolongées, votre chambre vous étant réservée, 
vous devez continuer d’assumer les frais d’hébergement. 

 

Votre milieu de vie… votre chez-soi  

Le CHSLD est réparti sur deux étages, le rez-de-chaussée et le 2e étage. 

Le rez-de-chaussée est constitué de 3 ailes et une aire commune où vous pouvez vous promener 
à votre guise. Le salon annexé à la salle à manger est un espace qui vous est dédié pour vaquer à 
vos occupations (écouter la télévision, la radio, lire, jouer du piano, etc.).  

Lorsque la température le permet, vous pouvez également profiter de la terrasse extérieure 
aménagée dans la cour intérieure ou le jardin. La bibliothèque et la chapelle sont également des 
lieux dont vous pouvez bénéficier. Nous vous prions de bien vouloir aviser un membre du 
personnel si vous prévoyez vous y rendre. 

Au 2e étage, l’unité est constituée d’une aile et d’une aire commune. Cette unité est barrée en 
tout temps pour la sécurité des résidents s’y trouvant qui sont à risque de fugue élevé.  

L’unité comporte aussi une petite terrasse qui peut être accessible par l’unité. Les résidents 
peuvent sortir lorsqu’ils sont accompagnés par un proche ou un membre du personnel. 

Toutes les chambres sont munies de deux cloches d’appel reliée à un système central sur l’unité 
de vie soit une près du lit et une dans la salle de bain. 
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Effets personnels 

Votre chambre est votre espace personnel et il est important que vous y retrouviez vos objets 
les plus significatifs, en fonction de l’espace disponible. 

Nous vous encourageons, vous et vos proches à personnaliser votre espace de vie par les 
éléments de décoration qui contribueront le plus à vous faire sentir chez vous dans votre 
nouveau milieu de vie (ex.: couvre-lit personnel, photos, cadres, horloge).  

De plus, pour des raisons de sécurité, de salubrité, ou encore dans le but de préserver le bon 
état des chambres, nous vous demandons de discuter des règles existantes avec une personne 
responsable aux soins qui saura vous conseiller, avant de planifier l’achat de nourriture, de 
produits pharmaceutiques et/ou de produits potentiellement dangereux. Il en est de même 
pour l’installation de certains effets comme des meubles, des appareils électriques, etc., car un 
espace sécuritaire est requis lors des transferts ou l’utilisation d’équipement de soins. Il peut 
arriver que l’ergothérapeute doive faire une évaluation afin d’en permettre ou non l’utilisation. 
Si vous désirez vous munir d’une chaise berçante ou autre fauteuil de repos, nous vous 
conseillons également de vous informer; l’ergothérapeute se fera un plaisir de vous conseiller. 

À titre indicatif, voici quelques exemples d’éléments à proscrire : 

➢ Chandelles; 
➢ Tapis; 
➢ Appareils électriques chauffants (ex. : Grille-pain, micro-ondes, couverture électrique); 
➢ Produits potentiellement toxiques (ex. : Détersif, eau de Javel); 
➢ Utilisation de « punaises » pour fixer des objets au mur. 
 

Enfin, n’oubliez pas de prévoir vos articles d’hygiène personnelle tels qu’une trousse de toilette, 
d’hygiène dentaire, de coiffure, de cosmétiques, etc.  

Prenez note que certains articles d’hygiène tels que le savon, le shampoing, les papiers 
mouchoirs, la crème hydratante et la pâte dentifrice sont fournis sans frais supplémentaires par 
le centre d’hébergement. À votre convenance, vous demeurez cependant toujours libre 
d’acheter vos propres produits. 

 

Équipement motorisé (fauteuil motorisé, triporteur, quadriporteur) 

Si vous détenez ce type de fauteuil, vous devez rencontrer l’ergothérapeute. Elle vous 
expliquera la politique en vigueur dans l’établissement concernant leur utilisation. Concernant 
les fauteuils motorisés, elle vous fera signer un formulaire dans lequel vous vous engagez à 
respecter les règles de sécurité en vigueur dans l’établissement. En cas de refus ou de non-
respect de ces règles, les autorités de l’établissement se réservent le droit de restreindre ou 
d’interdire l’utilisation de votre appareil motorisé. 
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Les mesures de précaution 

Face au risque d’égarer certains de vos objets personnels, n’hésitez pas à consulter une 
personne responsable aux soins pour des conseils quant à l’identification de divers objets 
spécifiques, tels des lunettes et prothèses dentaires. 

De plus, il est important de retenir que le centre d’hébergement ne peut être tenu responsable 
de la perte d’argent ou d’objets personnels. 

 

Utilisation par les résidents des mécanismes de surveillance en CHSLD3 

Lorsque les circonstances le justifient, il est possible pour le résident du CHSLD ou son 
représentant, d’installer un mécanisme de surveillance (exemple : une caméra de surveillance, 
une tablette électronique ou un téléphone intelligent) dans sa chambre ou son espace de vie 
privée L’installation n’est permise que pour assurer la sécurité du résident ou celle de ses biens. 
Elle permet aussi de s’assurer de la qualité des soins et des services qui lui sont offerts, 
notamment afin de repérer un cas de maltraitance. 
Toutefois, l’utilisation de tout mécanisme de surveillance doit respecter des règles, et ce, pour 
préserver le droit à la vie privée des individus qui sont filmés ou enregistrés. Dans ce but et pour 
assurer aux personnes aînées un milieu de vie sécuritaire, le Gouvernement du Québec a 
adopté le Règlement concernant les modalités d’utilisation de mécanismes de surveillance par 
un résident hébergé dans une installation maintenue par un établissement qui exploite un 
CHSLD. Pour tous les détails, veuillez consulter le dépliant Utilisation par les résidents de 
mécanismes de surveillance en CHSLD remis dans votre pochette d’accueil. 
 

Vêtements personnels 

Le centre d’hébergement et de soins de longue durée se distingue du centre hospitalier en 
raison de l’approche « milieu de vie » qui y est privilégiée. 

Ainsi, les personnes hébergées portent, de jour comme de nuit, leurs vêtements personnels. 
Nous vous recommandons de prévoir des vêtements confortables, faciles d’entretien et en 
quantité suffisante à vos besoins. 

Pour les chaussures, les semelles antidérapantes sont conseillées. 

Tenant compte de l’espace disponible, il est suggéré de remplacer la garde-robe selon la saison. 

Pour l’achat de vêtements et de chaussures adaptés à vos besoins, le préposé accompagnateur 
peut vous conseiller ou vous référer aux ressources disponibles. 

 

 
3 Tiré du dépliant : « Utilisation par les résidents de mécanismes de surveillance en CHSLD », gouvernement du 
Québec, 2018 



 

~ 16 ~ 

L’étiquetage de vos vêtements 

Dès l’admission et tout au cours du séjour, il est requis que vous, ou un membre de la famille, 
s’assure de l’identification de tous vos vêtements au moyen d’étiquettes indélébiles fixées de 
façon durable et appropriée. Cette mesure diminue le risque que vos vêtements soient égarés 
ou confondus avec ceux d’un autre résident. À cet effet, des étiquettes personnalisées 
d’identification de vêtements peuvent être commandées en vous adressant à votre préposé 
accompagnateur qui en fera la demande à la réception. Les étiquettes doivent comprendre le 
nom du résident. 

 

L’entretien de vos vêtements personnels 

À l’admission, vous ou votre famille, serez invité(e) à déterminer les modalités retenues pour 
l’entretien de vos vêtements personnels. Afin de répondre au mieux à vos besoins particuliers à 
cet effet, nous avons mis en place une variété de choix, afin de vous faciliter cette tâche.  

Trois options sont mises à votre disposition en ce qui a trait au lavage des vêtements 
personnels, soit : 

1) Le résident ou sa famille utilise la salle de lavage prévue à cet effet; 
2) La famille réalise cette tâche à l’extérieur; 
3) Le résident ou son répondant accepte les modalités du service de base fourni gratuitement 

par le centre d’hébergement. 

Les détails vous seront fournis sur place lors de votre arrivée. 
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NOS SERVICES ET NOS RESSOURCES 

Afin de vous offrir des services individualisés, sécuritaires et adaptés à vos besoins, une diversité 
de services et de ressources a été mise en place par notre centre d’hébergement. Ces services 
et ces ressources fonctionnent en interdisciplinarité. Ils visent à vous offrir les soins et les 
services que votre condition requière. 

Périodiquement, vous serez donc invité à participer à l’élaboration et à la révision de votre 
« plan d’intervention interdisciplinaire », lequel est un outil de planification et de gestion des 
soins et services visant à favoriser la réponse à vos besoins. 

N’hésitez pas à nous faire connaître vos attentes en lien avec les soins et services qui vous sont 
offerts. Votre infirmière pourra vous renseigner à ce sujet. 

Toutefois, sachez que l’offre de services qui vous est proposée, tient compte de vos besoins, 
mais aussi de la réalité des ressources disponibles au centre d’hébergement. Par ailleurs, il est 
possible que l’on vous réfère à l’extérieur pour certains services (exemple : dentiste) ou qu’à 
l’inverse que l’on fait appel à des spécialistes externes qui viennent sur place (exemple : soins 
des pieds). 

Le service des soins infirmiers et d’assistance 

L’équipe des soins infirmiers et d’assistance est composée d’infirmiers(ères), d’infirmiers(ères) 
auxiliaires et de préposé(e)s aux bénéficiaires. Leur présence et assurée 24/24 heures, 7/7 jours. 
En plus de veiller à votre bien-être et à votre sécurité, l’équipe se partage la responsabilité de 
fournir l’aide requise à certaines de vos activités de la vie quotidienne telles l’hygiène, 
l’alimentation, les déplacements, etc. 

Dès l’admission, l’équipe note vos besoins particuliers et les moyens privilégiés pour y répondre, 
à l’intérieur d’outils cliniques, mis à jour régulièrement, nous permettant d’assurer une 
continuité dans la réponse à vos besoins. 

En plus d’assurer l’application d’un plan thérapeutique infirmier élaboré avec vous et/ou votre 
répondant, l’infirmière assure le suivi du plan d’intervention avec les autres professionnels de la 
santé lorsque vos besoins le requièrent. 

Notre personnel compétent et qualifié assure l’ensemble des soins sous la responsabilité du 
directeur des soins infirmiers et des services professionnels.  

Le directeur des soins infirmiers et des services professionnels s’assure de l’application 
rigoureuse de notre programme de prévention des infections. Il est responsable, entre autres, 
de la vaccination et de toutes les activités de prévention et de contrôle des infections en 
collaboration avec le comité de prévention et contrôle des infections. 
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De plus, il voit à l’élaboration et à l’implantation des programmes cliniques en fonction des 
besoins identifiés, le tout en tenant compte de l’évolution des meilleures pratiques en soins 
infirmiers. 

Ainsi, plusieurs programmes de soins sont appliqués dans l’établissement pour assurer la qualité 
et la sécurité des soins et des services dispensés à la clientèle.  

✓ Programme de prévention et contrôle des infections 
✓ Programme de prévention des chutes 
✓ Programme de prévention et traitement des lésions de la 

peau 
✓ Programme de gestion de la douleur 
✓ Programme d’accompagnement en fin de vie 
✓ Programme réduction des mesures de contrôle 
✓ Programme prévention du suicide 
✓ Programme gestion des symptômes comportementaux de 

la démence 

Également, il voit à soutenir le personnel afin de vous assurer une 
qualité de soins. Pour toute question relative à vos soins, n’hésitez 
pas à consulter une personne responsable aux soins ou votre infirmière. 

PAB accompagnateur 

Votre préposé accompagnateur demeure votre première personne de référence. Il vous est 
désigné dès l’admission et demeure disponible tout au long de votre séjour. Il permet de 
coordonner avec l’infirmière de l’unité de vie les services requis selon vos besoins.  En cas 
d’urgence ou pour toutes demandes, vous pouvez l’appeler via votre cloche d’appel. Nous 
espérons ainsi créer une approche personnalisée et chaleureuse pour chacun de nos résidents. 

Le service médical  

Dès l’admission, un médecin vous est assigné. Lors de sa visite régulière et, selon les besoins 
requis par votre condition de santé, il vous rencontre et assure votre suivi médical. N’hésitez 
pas à lui faire part de toute préoccupation en lien avec votre condition de santé. En tout temps, 
au besoin, le personnel infirmier peut rejoindre un médecin de garde. 

Votre médecin est la personne responsable pour déterminer si votre condition nécessite un 
traitement, une médication, une hospitalisation ou une consultation auprès d’un médecin 
spécialiste en externe. Parlez-lui de toute préoccupation, de manière qu’il puisse vous 
conseiller. 

Peu de temps après votre admission, votre médecin vous rencontre afin de vous informer sur 
les soins et les services disponibles et déterminer avec vous la nature et les types de soins qui 
vous seront offerts. Cette rencontre a également pour but de connaître vos volontés quant aux 
niveaux d’intervention et à la réanimation cardiorespiratoire advenant un arrêt cardiaque. Afin 
de préparer cet important entretien avec votre nouveau médecin traitant, il est suggéré de 
commencer à y réfléchir. 
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Le service de pharmacie 

Le CHSLD a retenu les services de la pharmacie Jean Coutu (succursale Maher Bitar, Valérie 
Savoie-Rosay) afin d’assurer un service 7 jours semaine et d’obtenir certains médicaments 
complexes selon votre condition de santé. À l’admission, il est souhaitable de transférer vos 
prescriptions à cette succursale. En collaboration avec le médecin et le personnel infirmier, le 
pharmacien et l’assistante technique en pharmacie s’assurent que les médicaments servis sont 
pertinents à votre état de santé. 

Lorsqu’il y a des changements dans vos prescriptions, l’infirmière s’assure de faire le lien avec le 
pharmacien qui est responsable de tout ce qui concerne les médicaments. Il supervise, prépare 
et livre la médication, laquelle est administrée par une professionnelle (infirmière ou une 
infirmière auxiliaire).  

N’hésitez pas à discuter avec votre médecin de l’ensemble de vos préoccupations concernant la 
médication.  

Pour des raisons de sécurité, nous vous demandons de ne pas apporter ni conserver dans votre 
chambre des produits pharmaceutiques, autres que ceux prescrits par votre médecin. Aucun 
médicament, produit naturel ou vitamine ne sera administré si non prescrit par le médecin. Une 
politique et procédure régissant les règles pour l’auto-administration est également en vigueur 
dans l’établissement.  

 

La technologue en physiothérapie 

La technologue en physiothérapie vous aide à améliorer et à conserver vos capacités motrices 
nécessaires à l’accomplissement de vos activités quotidiennes, particulièrement votre mobilité 
et votre sécurité lors de vos déplacements. Elles voient aussi à l’entretien et au bon 
fonctionnement de vos équipements d’aide à la marche. 

Dans les jours suivant votre admission et en accord avec le médecin, la technologue en 
physiothérapie vous rencontre afin d’évaluer vos capacités physiques. Lorsque nécessaire et 
selon les ressources disponibles, elle peut vous fournir des conseils ou proposer des 
interventions, recommander un plan de traitement individuel ou de groupe et en assurer le 
suivi. Elle peut également vous suggérer de participer au programme de marche.  

Elle assure également la mise en fonction du programme prévention des chutes de concert avec 
tous les autres intervenants sollicités. 
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L’ergothérapie 

L’ergothérapeute vous aide à récupérer et à maintenir la plus grande autonomie possible dans 
les activités de la vie quotidienne. Par exemple, si vous avez besoin d’un fauteuil roulant, 
l’ergothérapeute peut vous fournir un fauteuil adapté à votre condition.  

Les interventions en ergothérapie répondent notamment à des besoins touchant la posture, la 
communication, les déplacements, les activités de la vie quotidienne et occupationnelles ou 
l’aménagement fonctionnel de votre chambre. 

En procédant à l’évaluation de vos capacités, et suivant l’analyse de votre condition physique et 
mentale, l’ergothérapeute peut définir et proposer des objectifs d’intervention visant 
l’amélioration ou le maintien de vos habiletés fonctionnelles. 

 

L’animation-loisir  

L’équipe d’animation-loisir allie créativité et savoir-faire pour faciliter l’animation de vos 
journées et contribuer à votre épanouissement au sein du milieu de vie. Elle vous offre des 
activités variées, sur une base individuelle ou de groupe, réalisées à l’intérieur comme à 
l’extérieur de l’établissement, le tout en s’inspirant des événements saisonniers du calendrier. 
Les activités se veulent adaptées à vos goûts, vos attentes et vos besoins. 

Une programmation mensuelle des activités est affichée dans les espaces communautaires et 
est disponible à la réception, ainsi qu’au local d’animation-loisir. 

En tenant compte des ressources disponibles, différents services 
spécifiques vous sont offerts tels que célébrations religieuses, visites 
individuelles, zoothérapie, gym douce, etc. 

De plus, vous et vos proches avez la possibilité de maintenir ou 
d’organiser vous-mêmes des activités de loisir répondant à vos 
attentes personnelles. Au besoin, n’hésitez pas à consulter les 
intervenantes pour obtenir des informations et du soutien en ce sens. 

 

 

Histoire de vie/profil intérêts en loisirs 

Dès l’admission, une cueillette d’informations sur vos intérêts et vos habitudes de vie est faite 
dans le but de mieux vous connaître, de mieux intervenir et de créer des moments de discussion 
et de divertissement avec les intervenants de l’établissement. À votre discrétion, l’histoire de 
votre vie pourra être affichée dans votre chambre de façon imagée. Cette cueillette de données 
sert aussi à ajuster la programmation en loisirs.  
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La responsable du milieu de vie 

La responsable du milieu de vie est la personne nommé agente milieu de vie. Elle s’occupe 
d’animer le milieu de vie (décoration, sollicite la participation des résidents et des employés aux 
activités, organisation d’évènement, etc.). Elle viendra vous rencontrer 8 semaines après votre 
arrivée afin de connaître votre satisfaction quant à votre accueil parmi nous. 

 

Le bénévolat  

Des personnes bénévoles vous offrent accompagnement, soutien et réconfort. Leur implication 
s’exprime principalement par des visites individuelles, par des accompagnements lors de sorties 
à l’extérieur ou encore par du support lors de fêtes ou d’activités de divertissement. Elles sont 
présentes sur une base régulière pour contribuer à l’animation du milieu de vie. Leur 
collaboration est un élément essentiel dans notre effort de rendre votre milieu de vie 
chaleureux.  

Vos amis et les membres de votre famille sont invités à se joindre à notre équipe de bénévoles. 
N’hésitez pas à communiquer avec la personne responsable au poste 266. 

 

La nutrition clinique 

La nutritionniste évalue l’état nutritionnel incluant l’évaluation de la déglutition du résident et 
assure la mise en place et le suivi d’interventions visant à adapter une alimentation saine et 
équilibrée répondant aux besoins particuliers du résident et à sa condition de santé. C’est elle 
également qui voit à modifier votre menu personnalisé si, au cours de votre séjour, votre 
condition de santé vient à changer.  

La technicienne en diététique prend connaissance de vos habitudes et particularités 
alimentaires afin de s’assurer que votre plan de traitement soit conforme.  Ainsi le personnel 
soignant sera en mesure de vous guider dans votre choix de menu selon les listes de 
particularités alimentaires. 

Aussi, un membre de l’équipe de nutrition viendra vous rencontrer pour vous expliquer le mode 
de distribution vrac privilégié par le centre d’hébergement afin de mieux répondre au concept 
milieu de vie. 
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Le service alimentaire  

Le service alimentaire travaille en étroite collaboration avec la nutrition clinique afin de vous 
proposer un menu équilibré. Il vous offre une variété d’aliments savoureux, conforme au guide 
alimentaire canadien et à la politique cadre du ministère de la Santé et des Services sociaux. Les 
repas sont offerts selon un mode de distribution vrac et sont servis à la salle à manger de l’unité 
de vie ou à votre chambre. Le personnel de l’unité de vie et du service alimentaire se fera un 
plaisir de vous servir et de vous fournir l’assistance nécessaire.  

Selon votre état de santé, pour mieux répondre à vos besoins spécifiques et faciliter votre 
alimentation, plusieurs mets et aliments sont disponibles en différentes textures. Des collations 
variées sont distribuées sur l’unité de vie deux fois par jour, vers 14h00 et 19h00. 

Par mesure de sécurité, les proches qui désirent s’impliquer dans l’assistance à l’alimentation 
d’un résident ou lui tenir compagnie lors du repas sont les bienvenus et sont invités à le faire 
aux moments et aux endroits suivants : 

✓ La salle à manger de l’unité de vie selon l’horaire affiché ; 
✓ La chambre du résident ; 
✓ À la salle à manger principale. 

Nous accueillons les visiteurs qui désirent prendre un repas avec vous à la salle à manger de 
l’unité de vie durant les heures de repas, selon le menu affiché et lorsque les quantités le 
permettent. Ils doivent acheter des billets de repas à la réception de la phase 3.  Pour les 
visiteurs qui désirent une atmosphère restaurant, il est toujours possible de manger à la salle à 
manger principale en se procurant des billets à la réception de la phase 1. Pour les résidents 
s’alimentant seuls, ayant une texture normale et pouvant se mobiliser seuls, il y a aussi 
possibilité d’aller manger à la salle à manger principale.   

 

 

 

 

 

 

 

 

Votre appréciation, vos commentaires et vos suggestions nous sont précieux. Nous tenterons 
d’y répondre au mieux, dans la mesure de nos possibilités. 
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Le service d’entretien et d’hygiène 

En vue de contribuer à un milieu de vie de qualité, le personnel dédié procède à l’entretien 
sanitaire quotidien du milieu et voit à vous assurer un environnement physique propre et 
sécuritaire. 

En ce sens, votre collaboration est nécessaire pour lui permettre l’accès à votre chambre et en 
faciliter l’entretien. Il est important de retenir que son implication est essentielle à la prévention 
des infections. 

De plus, pour assurer la salubrité de l’environnement, il est déconseillé de conserver dans les 
chambres des aliments périssables. 

Un service de buanderie est présent dans l’établissement à la fois pour assurer l’entretien du 
linge personnel des résidents selon les règles en vigueur et l’entretien de la literie et lingerie de 
l’établissement.  

 

 

Le service des ressources humaines 

Le service des ressources humaines est responsable de tous les volets concernant les employés 
de l’embauche à la retraite. Pour tout commentaire à émettre concernant un employé, vous 
êtes invités à contacter le chef du service concerné.  

 

 

Le service de maintenance 

Le service de maintenance est responsable d’assurer la sécurité des installations et voit, en 
collaboration avec le service des ressources humaines et le service des soins infirmiers et 
services professionnels, à la mise en place d’un plan de mesures d’urgence efficace, lequel est 
validé régulièrement par des exercices de simulation auprès de l’ensemble du personnel. 

Outre la sécurité, il est responsable des divers travaux de rénovation et de peinture, du bon 
fonctionnement des équipements et d’un environnement bien tempéré. 
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Les services externes 

L’accès aux services (sur place à la résidence) de certains professionnels ou services externes est 
facilité pour nos résidents : 

- Infirmière en soins de pieds  
- Coiffeuse  
- Denturologiste, dentiste 
- Massothérapeute 
- Audioprothésiste, optométriste 
- Vente de linge adapté 
- Psychologue 

Les frais reliés à ces services sont à la charge du résident. 
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LES PARTICULARITÉS DU MILIEU DE VIE 

Approche résident-partenaire 

Au CHSLD, l’implication des résidents et des proches dans les décisions concernant le milieu de 
vie est importante pour nous. L’objectif de cette approche est de démontrer du respect aux 
résidents, valoriser leur point de vue et leur expérience et leur permettre de participer 
activement à leurs soins.4  

 

C’est pourquoi au CHSLD, l’approche résident-partenaire est un fondement du plan stratégique 
qui se traduit par l’orientation stratégique sollicité l’implication des résidents au cœur de nos 
décisions et de nos actions dans l’enjeu Développement de la mission CHSLD et du milieu de vie. 
Le résident et sa famille ont toujours occupé une place de choix au CHSLD, toutefois avec 
l’approche résident-partenaire, la collaboration s’est intensifiée et concrétisée davantage dans 
nos processus de gestion.   
 
Concrètement, voici nos principaux mécanismes favorisant l’application de cette approche au 
quotidien; 
 

➢ Participation de résident et famille sur divers comités tels qu’admission, du milieu de vie, 
comité de vigilance, comité gestion des risques, etc.; 
 

➢ L’activité parle, parle, jase, jase 
 
Au CHSLD, l’opinion des résidents et des familles est très importante, c’est pourquoi ces 
moments de discussions ont été mis sur pied. Le contenu des discussions est utilisé 
comme pistes d’amélioration quotidienne.  
 

➢ Rencontres et communications individuelles entre résidents et membres de la direction 
dès que souhaité par un résident; 
 

➢ Apport des résidents et familles aux processus cliniques et administratifs : 

Au CHSLD le résident et sa famille sont considérés comme des partenaires. C’est 
pourquoi les gestionnaires les consultent sur divers processus afin d’y apporter les 
améliorations nécessaires et de s’assurer de répondre aux réels besoins. À titre 
d’exemples, il y a eu des consultations sur le processus de simulation incendie, sur le 
processus des repas, sur l’utilisation des culottes d’incontinence, sur la gestion des 
médicaments, etc. 

➢ Grande collaboration entre la direction et le comité des usagers ; 
➢ Processus de sondages et de consultations diverses. 

 

 
4 Le guide canadien de l’engagement des patients en matière de sécurité, 2017, p. 3. 
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Le rôle de vos proches 

En vue de faciliter votre adaptation, la présence et l’implication des membres de votre famille et 
de vos amis sont souhaitables, voire essentielles, et ce, tout au long de votre séjour au centre 
d’hébergement. Leur implication peut se traduire par des visites, de l’accompagnement aux 
différentes activités ou lors de rendez-vous médicaux ou de sorties extérieures. Ils sont aussi 
sollicités pour l’achat de vêtements et d’effets personnels.  

De plus, afin de pouvoir répondre adéquatement aux besoins de chaque résident en tenant 
compte de ses antécédents et de ses habitudes de vie, le personnel a avantage à connaître 
certains éléments importants de leur vécu et adapter les interventions en conséquence. En ce 
sens, les proches représentent une précieuse source d’informations, lorsque le résident n’est 
pas en mesure de nous faire part lui-même de ses besoins et de ses attentes. C’est pourquoi il 
est primordial de compléter l’histoire de vie. 

Le comité milieu de vie 

Un comité milieu de vie est en place afin de développer et mettre en œuvre des 
projets/activités spécifiques au milieu de vie. Vous pourriez être sollicités pour y participer. Ce 
comité, dont l’agente milieu de vie fait partie, a également pour mandat de s’assurer que le 
CHSLD correspond au milieu de vie global des résidents qui y habitent en termes d’habitudes de 
vie, de valeurs, de croyances, etc.). 

 

Les visites et l’accès au centre 

Votre milieu de vie se veut un milieu ouvert sur la communauté. Aussi, vos visiteurs sont en tout 
temps les bienvenus dans la mesure où ils tiennent compte des besoins de tranquillité de 
l’ensemble des résidents et que ces visites se réalisent à votre convenance. 

Toutefois, afin de prévenir la transmission d’infections, il est recommandé de s’abstenir de 
visiter le centre en présence de symptômes d’allure grippale, de gastro-entérite ou de toute 
autre maladie contagieuse. 

L’accès au centre d’hébergement peut être exceptionnellement limité lors de la mise en place 
de mesures particulières établies de concert avec la direction régionale de la santé publique afin 
de prévenir ou contrôler des situations de nature contagieuse. 

Dans de telles situations, la direction prend soin d’informer les visiteurs et les répondants des 
résidents des mesures particulières mises en place et des recommandations d’usage. 
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L’attribution des chambres 

À l’admission, les chambres sont attribuées aux résidents selon les besoins et la disponibilité des 
espaces. 

À votre arrivée, une chambre vous est assignée selon les disponibilités. Par contre, il se peut que 
lors de situations particulières, nous soyons obligés de vous transférer de chambre ou d’unité 
de vie.  

En cours de séjour, advenant le souhait d’un résident de procéder à un changement de 
chambre, la direction des soins peut y donner suite après l’analyse de certaines considérations. 
En pareil cas, les frais d’installation de téléphone et de câblodistribution sont à la charge du 
résident. 

Les dons et pourboires 

S’inspirant des valeurs de justice, d’équité et de respect, et pour éviter toute interprétation de 
favoritisme, notre charte de vie précise qu’il est interdit à tout le personnel, aux bénévoles, aux 
stagiaires et à la direction d’accepter des cadeaux ou pourboires et toute forme d’avantages. 
Votre collaboration est donc absolument nécessaire à ce niveau afin d’éviter de placer 
quiconque dans des situations embarrassantes. Les formules de politesse et les sourires sont 
très appréciés et constituent les meilleures avenues. 

Si vous souhaitez toutefois manifester de façon particulière votre gratitude, les témoignages 
écrits d’appréciation restent un gage de reconnaissance très apprécié pour l’ensemble du 
personnel.  

Les visites d’animaux domestiques 

Dans la mesure où le comportement et la santé de l’animal ne nuit pas à la tranquillité et à la 
sécurité du milieu de vie, les visites d’animaux domestiques suscitent un vif intérêt parmi la 
plupart des résidents. Le visiteur est toutefois prié d’assurer une surveillance constante de son 
animal et de le tenir en laisse en tout temps. 

L’usage du tabac  

Il est strictement interdit de fumer dans les chambres ou sur les terrasses. Des aires extérieures 
respectant une distance de neuf mètres de toute porte d’accès au centre d’hébergement ont 
été identifiées pour l’usage du tabac. Des affichettes sont en place pour vous aider à repérer ces 
lieux. 

Conformément à la Loi sur le tabac, quiconque contrevient à ces règles s’expose à des amendes.  
Pour des raisons de sécurité, nous vous mettons en garde de fournir à d’autres résidents des 
produits de tabac, briquet ou allumettes, sans en avoir discuté au préalable avec l’infirmière. 

 

 



 

~ 28 ~ 

La messe 

Tous les jours, la messe est animée à raison de deux fois par jour soit à 10h30 et 16h00 par les 
gens de la maison. Il est possible d’y assister à la chapelle, au salon de l’unité de vie ou dans 
votre chambre en syntonisant le poste 941 de votre télévision. 

 

 

 

 

Communications/Internet 

Le plan de communication du CHSLD prévoit des moyens pour communiquer avec les résidents 
et leur famille sur divers sujets importants. Les principaux mécanismes sont : 

- Envoi courriel (nous vous invitons à fournir une adresse courriel à l’administration si ce 
n’est pas déjà fait lors de l’admission) 

- Assemblée annuelle 
- Consultation du site web : www.chsldangus.com 
- Affichage sur les tableaux de direction et endroits stratégiques 
- Journal l’Express Angus 

Par ailleurs, d’autres mécanismes sont mis en action au CHSLD dans le but de créer des 
moments de proximité entre les gestionnaires et les résidents, soit l’activité parle, parle, jase, 
jase et les rencontres du comité milieu de vie. Ces mécanismes constituent un pilier important 
dans notre approche résident-partenaire. Il s’agit de moments de rencontre entre ces acteurs 
suscitant la diffusion d’information, l’échange entre les gestionnaires et vous, la recherche de 
votre rétroaction sur des sujets précis ou non. Pour connaître la programmation des rencontres, 
vous pouvez consulter la programmation de loisirs ou communiquer avec l’agente milieu de vie.  

http://www.chsldangus.com/
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LA GESTION DES RISQUES ET NOTRE ENGAGEMENT QUALITÉ      

Afin de prévenir le maximum d’incidents ou d’accidents et d’assurer une qualité de soins et de 
services, le centre d’hébergement dispose d’un programme intégré de gestion de la qualité et 
du risque qui comprend différents programmes et mesures, afin d’assurer un environnement 
sain, sécuritaire et de qualité. 

En voici quelques-uns : 

• Plan de mesures d’urgence 

• Système de détecteur de fumée, gicleur et extincteurs 

• Pratiques d’évacuation 

• Portes codées visant à prévenir les fugues 

• Programme de prévention et contrôle des infections 

• Aménagement sécuritaire des espaces 

• Gestion des matières dangereuses 

• Sensibilisation aux risques d’étouffement et allergie alimentaire 

• Programmes qualité (gestion de la douleur, prévention des chutes, prévention et traitement 
des lésions de pression, etc.) 

• Plan de sécurité et de gestion des risques 

• Etc. 

 

Comité de gestion des risques 

Advenant un accident, nous vous fournirons tous les soins nécessaires pour vous aider à vous 
rétablir, ainsi que l’information s’y rattachant. De plus, une analyse de l’événement sera 
effectuée afin d’éviter que la situation se reproduise. Un comité de gestion des risques est en 
vigueur dans l’établissement dont résident et membre de famille sont représentés. 

 

Mesure de contrôle 

Nous respectons de plus l’orientation du ministère de la Santé et des Services sociaux 
concernant le recours aux mesures de contrôle pour nos résidents (ex. : utilisation de ceinture 
au fauteuil, au lit, utilisation de tablette au fauteuil). Leur utilisation est toujours une mesure de 
dernier recours. L’équipe verra à s’assurer de votre information et de votre participation si ces 
mesures devaient être envisagées dans votre situation. 
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Votre responsabilité face à votre propre sécurité 

Comme vous avez pu le constater, outre les mesures mises de l’avant par le centre 
d’hébergement pour assurer votre sécurité, vous avez vous-même un rôle primordial à jouer. 

À différents égards, la collaboration de chacun est essentielle pour atteindre notre objectif de 
sécurité. En ce sens, il est important de signaler sans délai aux personnes en autorité, toute 
situation potentiellement dangereuse ou abusive et de déclarer tout accident dont vous auriez 
été victime ou témoin. 

De plus, compte tenu des particularités de chaque résident (ex. : allergie alimentaire, difficulté à 
avaler, etc.), il est demandé de consulter l’infirmière qui se réfèrera au service de nutrition 
clinique avant de procéder pour un résident à l’achat de tout produit, distribution de gâteries ou 
autres initiatives. Un geste posé de bonne foi peut parfois s’avérer dangereux. 

De plus, il est important de suivre et de respecter les plans de traitement et consignes élaborés 
avec vous, car ceci peut éviter des événements fâcheux (utiliser marchette, utiliser vêtements 
adaptés, etc.). C’est pourquoi un dépliant « Ma santé et ma sécurité c’est mon affaire » vous est 
remis à l’admission dans la pochette d’accueil. 

Le traitement des plaintes 

La volonté de l’ensemble du personnel est de toujours répondre le mieux possible à vos besoins 
et à vos attentes. Malgré tout, il peut arriver que vous ayez une insatisfaction et, dans ce cas, 
nous vous invitons à communiquer aussitôt avec votre infirmière ou avec la direction des soins 
infirmiers et des services professionnels. Dans la majorité des cas, une explication, un 
ajustement ou un correctif pourra sans doute répondre à vos attentes. 

Toutefois, si vous êtes insatisfait des réponses obtenues suivant cette première démarche ou 
dès que vous jugez que la situation le requiert, vous pouvez vous adresser à la direction. Si votre 
insatisfaction persiste, une plainte verbale ou écrite peut être déposée à l’attention de la 
commissaire aux plaintes et à la qualité des services. 
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LA COMMISSAIRE AUX PLAINTES ET À LA QUALITÉ DES SERVICES 

  
Dans une perspective d’amélioration continue de la qualité, elle veille en toute impartialité à 
l’examen et au suivi des plaintes qui lui sont adressées.  
 
Tout résident a le droit de porter plainte sur les soins et les services qu’il a reçus ou aurait dû 
recevoir de l’établissement. Il a droit aussi à un examen responsable, confidentiel et diligent de 
sa plainte, sans risque de représailles, ainsi qu’à une assistance tant pour la formulation de sa 
plainte que pour l’ensemble de sa démarche. 

Si vous avez besoin d’aide, le centre d’assistance et d’accompagnement aux plaintes-Montréal 
vous prêtera assistance ou s’assurera que vous obteniez un soutien de la part du comité des 
usagers, d’un organisme désigné ou d’une autre personne de votre choix. 

Après examen de votre plainte, si vous êtes en désaccord avec les conclusions transmises par la 
commissaire, vous disposerez d’un dernier recours auprès du Protecteur du citoyen. 

Un dépliant explicatif traitant de notre procédure d’examen des plaintes est disponible dans le 
présentoir près du poste infirmier et vous a été remis dans votre pochette d’accueil. Le nom et 
les coordonnées de la commissaire aux plaintes et à la qualité des services y figurent de même 
qu’au répertoire des ressources du centre d’hébergement remis dans la pochette.
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LA CONFIDENTIALITÉ  
ET VOS COORDONNÉES PERSONNELLES 

Au cours de votre hébergement, nous accordons un souci constant à protéger la confidentialité 
et l’intégrité des renseignements personnels que vous nous confiez. 

Par ailleurs, toujours dans le but de mesurer votre satisfaction, la loi prévoit l’utilisation, par le 
centre d’hébergement, de vos noms, prénoms et adresses ou ceux de votre répondant à des fins 
exclusives de sondage interne, à l’égard de l’organisation et de la prestation des services offerts. 
Il vous est toutefois possible en tout temps de demander que ces données ne soient plus 
utilisées à de telles fins. 

Aussi, un formulaire de consentement en ce qui concerne la prise et la diffusion de photos par le 
centre d’hébergement sera complété avec vous lors de l’admission.   

Une politique d’accès au dossier est également en vigueur au CHSLD en conformité avec la Loi 
d’accès à l’information. 

 

 

NOTRE DÉMARCHE D’ÉVALUATION DE LA SATISFACTION 

La démarche d’évaluation de la satisfaction de la clientèle, développée par le CHSLD Angus, se 
réalise en trois volets. 

Afin de recueillir votre point de vue sur les services offerts et mieux comprendre l’évolution de 
vos attentes, vous ou vos proches pourrez être invités à compléter un court questionnaire 
suivant votre admission, en cours de séjour et lors de la cessation de service.  

Intéressé à connaître votre point de vue et motivé par l’excellence des services, l’ensemble du 
personnel mise sur votre participation à cette démarche. 

Ainsi, vos commentaires et les résultats quant à votre satisfaction guideront nos actions futures 
afin d’améliorer nos services en termes de qualité, de sécurité en plus de répondre à vos 
exigences quant au milieu de vie. 
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Vos droits et recours 

La Loi sur les services de santé et les services sociaux reconnaît notamment que toute personne 
a le droit 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 sécuritaire et personnalisée. 

Ce droit aux services s’exerce en tenant compte des dispositions législatives et réglementaires 
relatives à l’organisation et au fonctionnement du centre d’hébergement ainsi que des 
ressources humaines, matérielles et financières dont il dispose. 

Parce que votre satisfaction nous tient à cœur, différents moyens sont mis en place afin de vous 
assurer un milieu de vie de qualité où vous sont prodigués des soins et services de qualité. 

Tout d’abord, soyez assuré(e) que vos suggestions ou commentaires sont en tout temps les 
bienvenus. À cet effet, l’équipe de direction favorise une politique de portes ouvertes et se 
montre disponible à recevoir vos commentaires et vos appréciations, dans le cadre de notre 
démarche d’amélioration continue de la qualité. 

 

 

LE COMITÉ DES USAGERS 

Défini dans la Loi sur les services de santé et les services sociaux, ce comité est constitué d’au 
moins cinq (5) personnes utilisant les services dispensés par le Centre. À la condition d’être élus, 
des répondants, des personnes significatives et des bénévoles peuvent également faire partie 
de ce comité.  
La fonction principale de ce comité est de faire valoir les droits des usagers. Il voit également à 
promouvoir toutes catégories d’activités visant l’amélioration de la qualité de vie des résidents 
admis au centre d’hébergement. 

Outre leur mandat principal, le comité se doit de : 
 

✓ Renseigner les résidents sur leurs droits et leurs obligations; 
✓ Promouvoir l’amélioration de la qualité des conditions de vie des résidents; 
✓ Évaluer le degré de satisfaction des résidents à l’égard des services dispensés par 

l’établissement; 
✓ Défendre les droits et les intérêts collectifs des résidents; 
✓ Accompagner et assister, sur demande, un résident dans toute démarche qu’il 

entreprend y compris lorsqu’il désire porter une plainte. 
 

Vous êtes donc invités à leur transmettre tout commentaire ou suggestion qui pourraient aider 
à l’amélioration des services qui vous sont dispensés dans l’établissement. Vous pouvez déposer 
un mot dans la boîte noire près du présentoir au mur. 
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Renseignements Utiles 
Titre Nom No de poste 

Directeur général Frédéric Asselin 216 

      

Directrice adjointe Lyne Bourdin 201 

      

Comptabilité Fatiha Guetitech  215 

      

Directrice des services alimentaires Diane Côté 204 

      

Directeur des soins infirmiers et 
des services professionnels par intérim 

Laura McSorley 234 

      

Chef d’unité  Clémence Tremblay 245 

      

Entretien ménager, maintenance et buanderie Chantal Rivet 203 

      

Réception Sabrina St-Hilaire 250 

   

Responsable milieu de vie Annabelle Lapointe 266 

   

Nutritionniste Diana Yauoub Fawaz 237 

      

Technologue en physiothérapie Emmanuella Eustache 261 

   

Soins des pieds Maureen Trahan / Liliane Goulet 244 

      

Coiffure confort santé Maria Rodriguez 260 

      

Poste infirmière rez-de-chaussée Infirmière 231 

      

Poste infirmière 2e étage Infirmière 232 

   

Pharmacie Jean Coutu Maher Bitar 514-933-4221 
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