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Guide du Conseiller en expérience du patient de l’Hôpital général de 
Kingston  

Merci de l’intérêt que vous portez à un partenariat avec l'Hôpital général de Kingston (KGH) en tant 
que conseiller en expérience du patient. Votre expérience en tant que patient (que vous soyez 
patient vous-même ou membre de la famille d'un patient) pourrait beaucoup contribuer à la façon 
dont les soins de santé sont dispensés à l’Hôpital général de Kingston. C'est seulement grâce au 
point de vue des patients que nous arrivons à comprendre si leurs questions et leurs craintes sont 
traitées convenablement, si les soins sont adaptés à leurs besoins particuliers, si les patients et les 
familles se sentent en sécurité et si nos systèmes fonctionnent de façon efficace et optimale. Ce 
guide vous donnera quelques renseignements de base afin de vous aider à déterminer si le rôle de 
Conseiller en expérience du patient vous intéresse. 

 

Vision 

La vision qui sous-tend la stratégie de l’Hôpital général de Kingston de 2015 est à l’effet que « nos 
patients tiennent les rênes, grâce à une participation significative à toute initiatives qui pourrait 
influencer leur prise en charge et les service qui leurs sont offerts. » En entrant en partenariat avec 
nous à titre de Conseiller en expérience du patient vous contribuerez à la réalisation de cette 
vision. Aussi récemment que 2010, il n’existait toujours pas de mécanisme formel pour garantir que 
le point de vue du patient soit pris en compte lorsque des décisions touchant les soins aux patients 
était prises pour tout l’hôpital. 

La définition des Soins centrés sur le patient et sa famille à l’Hôpital général de 
Kingston 

À l’Hôpital général de Kingston, les Soins centrés sur le patient et sa famille reposent sur un 
partenariat entre les praticiens, les patients et leurs familles (le cas échéant). L’objectif est de 
s’assurer que les décisions respectent les besoins, les valeurs et les préférences des patients. Le 
résultat se décline en plus d’information, de connaissances et de soutien pour les patients afin que 
ceux-ci soient libres de choisir dans quelle mesure ils souhaitent prendre part à leurs soins.  

Cette définition a été résumée en sept mots :  

RESPECTEZ-MOI, ÉCOUTEZ-MOI, TRAVAILLEZ AVEC MOI  

Principes fondamentaux des Soins centrés sur le patient et sa famille   

Les 5 principes de la stratégie KGH 2015 (Respect, Engagement, Responsabilité, Transparence et 
Optimisation des ressources) rejoignent les 4 principes fondamentaux des Soins centrés sur le 
patient et sa famille : 

Dignité et respect 

Écouter activement et respecter les idées et les choix des patients et de leurs familles et mettre à 
profit les connaissances, valeurs, croyances et origines culturelles des patients et de leurs familles 
dans le but d’améliorer la planification et la prestation des soins.  

Ce principe reconnaît que chaque patient et chaque famille est unique. Les familles ont des  
personnalités, des capacités, des expériences de vie, des valeurs, des croyances, une éducation 
et des origines culturelles et religieuses distinctes. Les soins prodigués doivent être accessibles et 
équitables pour tous les patients, en plus d’être souples afin que les besoins et les choix des 
familles soient satisfaits. 

 

Partage de renseignements  
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Communiquer et partager des informations complètes et objectives, de manière utile, avec les 
patients et leurs familles. Les patients et leurs familles reçoivent des renseignements détaillés, 
complets et exacts, en temps opportun, afin qu'ils puissent prendre part aux soins et à la prise de 
décisions.  

Ce principe reconnaît la nécessité d'une communication honnête, ouverte et accessible entre les 
patients, leurs familles et le personnel médical. Il encourage la liberté d’exprimer ses opinions au 
sujet de bonnes et de mauvaises expériences afin de changer, d’améliorer et de concevoir les 
meilleures pratiques et politiques de santé possibles. Ce genre de communication sans ambiguïtés 
améliore l'expérience de soins de santé du patient et de la famille.  

* la famille est déterminée par le patient et ne se limite pas à des liens de sang.  
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Participation 

Encourager et soutenir les patients et leurs familles dans leur cheminement de soins et leur prise 
de décisions, au niveau des choix qui s’offrent à eux.  

Ce principe vise à autonomiser les patients et leurs familles afin qu’ils jouent un rôle actif dans leur 
parcours de soins de santé. Il soutient que lorsque les familles et les patients comprennent les 
options qui s’offrent à eux, ils sont habilités à participer à leurs soins. 

Collaboration 

Inviter les patients et les membres de leur famille à travailler avec le personnel médical à 
l’élaboration et à l’évaluation des politiques et des programmes. 

Ce principe reconnaît que les patients et leurs familles ont beaucoup à offrir pour garantir des soins 
sécuritaires d’une grande qualité pour tous. En travaillant ensemble, les patients, les familles et le 
personnel sont renforcés par leur partenariat et leur partage de connaissances. Il en résulte une 
meilleure qualité de soins. 
 

Qu’est-ce qu’un Conseiller en expérience du patient ? 

Un Conseiller en expérience du patient est une personne qui a vécu une expérience récente 
(généralement dans les 3 ans) à titre de patient ou de membre de la famille * d'un patient et qui agit 
en partenariat avec le personnel et les médecins afin de contribuer directement aux politiques, 
programmes et pratiques qui affectent les soins et les services offerts aux patients.  

Y a-t-il une différence entre un conseiller et un représentant des patients ? 

Oui. Un représentant défend les droits des patients et plaide en leur faveur. Un conseiller est une 
personne qui agit en partenariat avec le personnel en contribuant son expérience de patient au 
sein d’un groupe décisionnaire. Un conseiller examine la situation dans l’optique de son expérience 
de patient.  

Rôle du Conseiller en expérience du patient  
 Établir des partenariats avec le personnel afin de s’assurer que les soins soient centrés sur le 

patient et sa famille et qu’ils soient dispensés dans un environnement entièrement accessible 
qui favorise la guérison, garantit la dignité et inspire la confiance.  

 Maintenir le patient et sa famille au centre des préoccupations du système de santé. 

 Être perçu comme une source de renforcement positif de la notion des soins centrés sur le 
patient et sa famille.   

 Créer des partenariats avec les professionnels de la santé fondés sur le respect mutuel et la 
communication ouverte.   

 Participer à la conception des installations, à l’amélioration de la qualité et à l’élaboration de 
programmes.   

 Soutenir l'hôpital et les cliniques dans le cadre de leurs projets d'amélioration des processus 

Caractéristiques d’un conseiller exemplaire 
 Respectueux des autres et de leurs points de vue  

 À l’aise de prendre la parole en public et d’interagir avec les autres  

 Bonnes facultés d’écoute 

 Capable d’utiliser ses expériences de manière constructive 

 Capable de transcender sa propre expérience 

 Capable de voir la situation dans son ensemble 

 Non critique 

 Attitude positive 

 Capable de travailler en collaboration avec les autres familles et prestataires de soins de santé  
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 Souhaite élargir ses connaissances et ses compétences  

 Souhaite participer et contribuer à un changement véritable 

 Capable de préserver la nature confidentielle des renseignements touchant les patients et 
l’organisation 

 

 

Responsabilités du Conseiller en expérience du patient  
 Le conseiller est redevable envers le Responsable des soins centrés sur le patient et sa 

famille.  

 Le conseiller doit se conformer aux politiques de KGH régissant, notamment, mais non 
exclusivement : le Code de conduite, l’environnement exempt de parfum et le contrôle des 
infections (l’Hôpital général de Kingston est un environnement sans latex et sans fumée.)  

 Les conseillers sont tenus de se préparer aux réunions en se familiarisant avec les documents 
envoyés à l’avance de chaque réunion. 

 Les conseillers sont tenus d’assister aux réunions. 

 Les conseillers ne doivent pas discuter de renseignements confidentiels en dehors des 
réunions des comités/conseils. 

Que pouvez-vous attendre du rôle de Conseiller en expérience de patient 
 Les conseillers auront l'occasion d'assister à des événements organisés par l'hôpital et de 

participer à des comités de l'hôpital.  

 Les conseillers recevront une orientation au sujet de leur comité. 

 Des salles de réunion accessibles sont disponibles. 

 Les conseillers seront membres à part entière des comités auxquels ils siègent. 

 Les conseillers auront la possibilité de suivre des formations au sujet des Soins centrés sur le 
patient et sa famille. 

 Vivre une expérience enrichissante et savoir que vous contribuez à une incidence positive sur 
l’organisation des soins à l’Hôpital général de Kingston. 

 Les réunions peuvent être tenues tout au long de la journée, certaines commençant dès 7 
heures et d'autres après 18 heures. La plupart des réunions ont lieu entre les deux. De 
nombreuses réunions sont organisées régulièrement (p. ex. une fois par mois). Certains 
comités se réuniront de manière intensive pendant une courte période de temps (p. ex. une 
fois par semaine pendant un mois). Tout dépend du conseil ou du comité (le cas échéant) 
auquel vous choisirez de participer. 

 Au fil des ans, le secteur des soins de santé a développé son propre langage. Vous pouvez 
vous attendre à voir des abréviations, des acronymes et des termes clairement 
définis/expliqués. N'ayez pas peur de demander des précisions quand quelque chose vous 
échappe.  

 Les renseignements au sujet de l'organisation et une liste de Conseils de programmes et de 
Comités permanents/à long terme auxquels siège un Conseiller en expérience du patient est 
disponible sur le site internet de l’Hôpital général de Kingston www.KGH.on.ca  (cherchez 
l'onglet À propos de l’Hôpital général de Kingston, puis l'onglet sur le Conseil consultatif sur le 
patient et sa famille). 

Processus de candidature au rôle de Conseiller en expérience du patient  
 Le contact est établi avec le Responsable des Soins centrés sur le patient et sa famille à 

l’Hôpital général de Kingston. 

 Une trousse d'information et de candidature est envoyée au candidat. 

 Un entretien est organisé (la candidature dûment remplie est remise au Responsable). 

 Le candidat recevra la décision par la poste ou par courriel.  

 Une vérification des antécédents du candidat est faite par la police, y compris une recherche 
pour les secteurs vulnérables. 

 Les résultats de l'immunologie sont vérifiés par le médecin du candidat. 

http://www.kgh.on.ca/
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 Orientation au comité, conseil ou groupe de travail. 

 Accord de confidentialité signé. 

 Création du badge d’identification et de sécurité. 

Avec qui communiquer si vous avec des questions ou des préoccupations ?  

 Vous pouvez compter sur le Responsable des Soins centrés sur le patient et sa famille que 
vous pouvez contacter au (613) 549-6666 X4424. belld@kgh.kari.net  

 Pour toute préoccupation que vous préférez ne pas aborder avec le Responsable des Soins 
centrés sur le patient et sa famille, vous pouvez communiquer avec le parrain-cadre des Soins 
centrés sur le patient et sa famille de KGH au (613) 549-6666 X 6004. rivoiree@kgh.kari.net  

 Service de relais Bell – 711 pour personnes malentendantes 

 

 

 

Stationnement à l’Hôpital général de Kingston  

 Le coût du stationnement dans le parking souterrain de la rue Stuart est couvert pour les 
conseillers de KGH qui sont présents pour des raisons d’expertise-conseil. Le coupon de 
stationnement peut être obtenue au Bureau des Soins centrés sur le patient et sa famille au Empire 
2 porte 3-220 ou au Bureau des bénévoles sur Douglas 1. En sortant, vous devrez présenter votre 
billet et votre coupon de stationnement à l'un des kiosques dans le stationnement. Suivez les 
directives sur le coupon de stationnement. 
 

Coordonnées  
 

 Bureau des Soins centrés sur le patient et sa famille (613) 549-6666 poste 3122.   

 Responsable des Soins centrés sur le patient et sa famille à KGH ( 613) 549-6666 X4424, 
belld@kgh.kari.net  

 Service de relais Bell – 711 pour personnes malentendantes 
 

Citations de conseillers  

«Au début, quand on m'a demandé de devenir Conseiller en expérience du patient, je me 
demandais si les patients étaient vraiment ‘entendus’. Grâce à mon expérience, je ne suis plus 
sceptique. » 

«Devenir Conseiller en expérience du patient a été une expérience formidable. J’ai l’impression 
d’avoir contribué de manière positive à la vie de beaucoup de gens en comblant le fossé entre les 
patients et l'hôpital. Cela a été une excellente occasion de travailler avec de nombreuses 
personnes inspirantes. Avant tout, j'espère continuer d’avoir une incidence sur la vie des patients et 
de leurs familles au fil de leur expérience du cancer ».  

« Nous avons discuté de sujets si importants pour moi que j'ai souvent été ému aux larmes. Je suis 
étonné que même les plus menus détails personnels sont pris en compte pour nous, les patients. »  

« Convertir son parcours difficile en expérience positive a quelque chose de satisfaisant. Idem 
quant on a l’impression d’améliorer son sort et celui des autres. » 

«J’apprécie que nous soyons en mesure de choisir parmi de nombreuses possibilités afin de 
participer à des initiatives adaptées à nos intérêts individuels et à notre disponibilité. » 

 

 

mailto:belld@kgh.kari.net
mailto:rivoiree@kgh.kari.net
mailto:belld@kgh.kari.net
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Questions que vous aimeriez aborder lors de votre entretien : 

_______________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________ 
 

 

 

 

Formulaire de candidature de Conseiller en expérience 

du patient  

  

Date : 
 

Nom : 
 

Adresse civique : 
 

Ville/ Code postal : 
 

Téléphone : 
 

Courriel : 
 

Personne à prévenir en 
cas d’urgence et lien de 
parenté : 

 

 

 

Au cours des 3 dernières années, avez-vous ou un membre de votre famille a-t-il utilisé les 
services de l’Hôpital général de Kingston? 

 

Oui     Non   

 

Pourquoi souhaitez-vous devenir conseiller ?  

 

 

 

Quels enjeux présentent un intérêt particulier pour vous ? 

 

 

Réservé au bureau   Date  
 Saisie de données   ___________ 
 Entretien    ___________ 
 Vérification réf. ___________ 
 CRC  ___________ 
 Immunisation ___________ 
 TB  ___________ 
 Stage   ___________ 
 Formation prévue ___________ 
 
 Accès informatique  Oui  Non 
 Accès Formulaires  Oui  Non 
 Permis parking  Oui  Non 
 Formulaire ___________ 
 Formulaire confid,    ___________ 
 Formulaire identité  ___________                 
 Orientation    ___________ 
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Avez-vous des dons ou des talents qui seraient avantageux pour l’hôpital ?  

 

 

 

Certaines réunions en milieu hospitalier se tiennent à 7 h ou à 19 h. La majorité se produit entre les 
deux.  Veuillez préciser à quels moments vous pourriez assister à des réunions :  

Le jour entre ________ et ________  

Le soir entre ________ et ________ 

 

 Le(s) domaine(s) suivant(s) m’intéresse(nt) (vous pouvez cocher plus d’une case) : 

 L’examen des sondages de satisfaction des patients et de leurs familles  

 Le développement/la révision du matériel pédagogique à l’intention du patient/de sa famille 
et des ressources du site internet  

 La planification de l'expérience de soins ambulatoires/en clinique externe 

 La planification de l'expérience de soins aux patients hospitalisés 

 La planification de l'expérience de soins d'urgence 

 La sécurité des patients et la prévention des erreurs médicales  

 La formation des étudiants en médecine et des résidents, des nouveaux employés et 
d’autres membres du personnel au sujet de l'expérience de soins ; la communication 
efficace et le soutien 

 L’amélioration de la coordination des soins, de la planification du congé et de la transition 
aux soins à domicile et en communauté 

 Le développement d’applications pour les technologies de l'information, y compris les 
dossiers de santé électroniques  

 La pédiatrie 

 L’oncologie 

 L’obstétrique/la gynécologie 

 La santé mentale 

 La médecine 

 La chirurgie 

 Les urgences 

 La cardiologie 

 Les soins intensifs 

 Les entretiens d’embauche 

 Autre (veuillez préciser) 
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Veuillez lire et vérifier avant de signer :  

l’envoi de cette demande et/ou un entretien ne garantit pas un poste de 
Conseiller en expérience du patient.  

une fois ma candidature comme conseiller retenue, l’Hôpital général de 
Kingston exigera que je fournisse les résultats d'une vérification de mes antécédents criminels 
comprenant une recherche pour les secteurs vulnérables (18 ans et plus). Plus de détails seront 
fournis à l'étape de l'acceptation.  

que je devrai présenter un résultat négatif d'un test en deux étapes de dépistage 
de la tuberculose (TB) et fournir une preuve de vaccination avant mon entrée en fonction à titre de 
Conseiller. Plus de détails seront fournis à l'étape d'acceptation.  

que je devrai signer un accord de confidentialité avant mon entrée en fonction à 
titre de conseiller.  

redevable envers le Responsable des Soins 
centrés sur le patient et sa famille de l'Hôpital général de Kingston. 

 

 

Veuillez donner le nom et les coordonnées de deux personnes qui n’ont aucun lien de 
parenté avec vous.  

Signature du candidat : ___________________________________ Date : _______________  

Nom en caractères d’imprimerie : ________________________________________________  

Si le candidat a moins de 16 ans, la signature d’un parent/tuteur légal est exigée.  

Signature du parent/tuteur ________________________________ Date __________________  

Les candidats invités à un entretien seront normalement contactés dans les 30 jours suivant la 
réception du formulaire de demande.  

 

Les renseignements personnels contenus dans ce formulaire sont recueillis en vertu de la Loi sur 
les hôpitaux publics et de la Loi sur la l’accès à l'information et la protection de la vie privée 
(LAIPVP) et seront utilisés afin de sélectionner un Conseiller en expérience du patient pour 
l’Hôpital général de Kingston. Nous ne partagerons pas ces informations sans l'autorisation du 
candidat/tuteur. 
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Soins centrés sur le patient et sa famille   

 

Rôle du Conseiller en expérience du patient 

Le Conseiller en expérience du patient fait en sorte que la voix du patient soit entendue et influence 
la planification et la prise de décisions concernant des enjeux qui touchent les soins aux patients. 

Avantages pour les collectivités que nous desservons  

Le partenariat avec les conseillers offre une meilleure garantie à l’effet que les souhaits, besoins et 
attentes des patients et de leurs familles soient compris et pris en compte. 

But du poste  

Veiller à ce que les décisions relatives aux soins des patients qui affectent tout l’hôpital intègrent le 
point de vue du patient et de sa famille. 

Heures de service  

Varieront selon la nature de l'engagement ou des fonctions (c.à.d. la participation aux comités 
permanents, aux groupes de travail spéciaux ou créés pour des raisons particulières).  

Exigences du poste  

Le Conseiller en expérience du patient est un membre essentiel de l’équipe de l’hôpital et, à ce 
titre, il doit présenter les caractéristiques suivantes : 

 Capable de prendre la parole devant un groupe et d’interagir avec les autres 

 Bonne capacité d’écoute et respect du point de vue des autres  

 Capable d'utiliser son expérience personnelle de manière constructive 

 Capable de transcender sa propre expérience 

 Non critique 

 Attitude positive 

 Capable de travailler en collaboration avec les familles et prestataires de soins  

 Capable de voir la situation dans son ensemble 

 Tient à élargir ses connaissances et compétences  

 Tient à participer à des changements significatifs  

 Capable de préserver la confidentialité des informations sur les patients et 
l'organisation 

Formation dispensée :   

Orientation au sujet de l’hôpital et des Soins centrés sur le patient et sa famille. 

 

Conseiller en expérience du patient 

Vous êtes: 

 Responsable, fiable et engagé  

 Guidé par votre expérience en tant que patient à l’Hôpital général de Kingston 

 Animés d’un esprit de collaboration 

 Respectueux de la nature confidentielle de l'information  

 Encourageant et favorable à la créativité et au changement positif 
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Processus de recrutement et d’identification des conseillers :   

 La personne intéressée est recommandée par le Service de relations avec les patients, le 

personnel, d'autres conseillers ou propose elle-même sa candidature au Responsable des 

Soins centrés sur le patient et sa famille.  

 La demande et la trousse de renseignements sont acheminées (par courriel ou par la 

poste) à la personne intéressée. 

 Un entretien est organisé avec le Responsable des Soins centrés sur le patient et sa 

famille et une demande comprenant les noms et coordonnées de deux références est 

alors envoyée au responsable à KGH.  

 Un entretien est réalisé ; on remercie le candidat pour son intérêt et on lui dit qu’on 

communiquera avec lui sous peu. 

 La décision de poursuivre le processus ou non est prise par le Responsable des Soins 

centrés sur le patient et sa famille en consultation avec d'autres intervieweurs. 

 Si la candidature est refusée, une lettre est envoyée à la personne pour l’en informer.  

 Les références des candidats que le Responsable décide de retenir sont appelées.   

 La décision d'accepter ou de rejeter la candidature est faite par le Responsable de KGH et 

une lettre signée d'acceptation ou de rejet est envoyée par le Responsable.   

 

Initiation 

 La vérification du casier judiciaire et le rapport d'immunologie sont retournés au 

Responsable.   

 La personne complète l’orientation, c.-à-d. l’orientation au sujet du rôle de conseiller et de 

membre du conseil (tenue d’archives, d’heures consacrées au conseil, etc.) 

 Le formulaire relatif à la confidentialité est signé.  

 Badge d’identité obtenu. 

 On convient d'un moment pour que le conseiller rencontre le directeur/responsable du 

conseil/comité en question afin d’obtenir une orientation. 

 

 


