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« Le patient, ce personnage « étrange » qu’est le

patient : de plus en plus impatient, impertinent et

inquisiteur, mais aussi interactif, savant, humain et
souffrant ».

Mme Dan Ferrand-Bechmann,
sociologue
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B le droit de la personne a la protection de sa santé : garantie
de I’égal acces de chaque personne aux soins nécessités par son

état de santé, toute discrimination étant proscrite (préambule de Ia
constitution du 26 octobre 1946)

B le droit de la personne au respect de sa dignité

B le droit de la personne au respect de sa vie privée, de son
intimité

B le droit de la personne au respect de ses croyances et de ses
convictions
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Parmi les droits spécifiques, un focus sur ceux relatifs a la
prise en soins :

B le droit de la personne au soulagement de sa douleur

B le droit de la personne d’étre traitée avec égards

B le droit de la personne de bénéficier des soins les plus appropriés et des
therapeutiques les plus efficaces et garantissant sa securité sanitaire

B le droit a la continuité des soins

B le droit de la personne de désigner une personne de confiance
B le droit des enfants a un suivi scolaire

B le droit de la personne de rédiger des directives anticipées
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Recours

B |le droit de la personne d’étre entendue par un responsable
de I’établissement pour exprimer ses griefs et/ou éloges

B le droit de la personne de demander réparation d'un
préjudice subi
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Est Parisi Si vous avez des difficultés & vous sxprimer oralement, I'application MediPicto AP-HP peut wvous aider
aroinm - 8 & communiquer avec le personnel. Grice & des pictogrammes et des sous-titres en seize langues,
ISTANCE o I'entretien medical et le dialogue sont facil
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httpz//medipicto.aphp.frf
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INFORMER

Commission des usagers a I'hopital

Madame, Monsieur,

Votre réclamation sera portée a la connais-
sance de la Commission Des Usagers de
Fhopital dont le réle est danalyser
rensemble des réclamations afin d'améliorer
la qualité et la sécurité de la prise en charge
des patients et de veiller au respect de
leurs droits.

Cette Commission Des Usagers est composée
notamment du directeur de I'hdpital, de
représentants des usagers (bénévoles
d'associations agréées), de médiateurs
médicaux et non-médicaux.

Si vous l'estimez nécessaire, vous pouvez
contacter un représentant des usagers.

Vous pouvez aussi demander quune
médiation soit organisée concernant votre
réclamation. Cette rencontre a pour objec-
tif de vous apporter des explications
lorsque les situations sont particuliérement
complexes, éclaircir d'éventuels malenten-
dus et de rétablir le lien et la confiance
avec les professionnels.

- Hopitaux
) Universitaires
Eat Parisien

+«Boint-Antoine « Rothechild
Trowunaec Lo Roche-CupyonsTenon

hopitauxuniversitairesestparisien

Pour contacter les représentants
des usagers:

« Marie Citrini
= 06854062 36
E marie.citrini@gmail.com
+ Héléne Djanaeff
® 0672831614
B4 nenica@orange.fr
s Hervé Segalen
@ 0660681604
52 herve.segalen@wanadoo.fr
* Nicolas Graeve

® 0661248190
54 nico220375@gmail.com

Pour rencontrer le médiateur médical et
le médiateur non médical, le contacter
par Fintermédiaire du chargé des relations
avec les usagers :

¢ Valérie Drouvot

= 0149282632
4 valerie.drouvot@aphp.fr

B
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ACCOMPAGNER

Des interlocuteurs a votre écoute

Vous avez des questions ou des remargues sur les soins

et sur I'accueil que vous avez recus a I'hdpital ?
Vous souhaitez l'aide d'un tiers ?

En premier lieu, parlez-en au cadre de santé ou au médecin duservice

Vnus pouvez aussi rencontrer :

La chargée des relations avec les usagers

Ratiachee 3 la direcon de Fhipital, ellz 25t a vote disposiion

Les représentants des usagers

pour répondre 3 vos quesfions et faclider vos démarchas

ssus dune associafion agréde, s sontimdépandants de
Fhipital. bs somt 3 votre Scoute.

Valiris DROUVOT ) Maria CITRINI Héléna DJANAEFF
Tal- 01 49 28 26 32 Tal: 06 85 40 62 38 Tél: 0672831614
M- ymagsrs aat i I:lﬂl‘-'iEEGHLEH Nicolas GRAEVE
_ @aphp- Tal: 06 60 68 18 04 Tél: 06 6124 8190
Bursau : Bitiment da PHoroge — Ports 16 au RDG Hipital Saint-Antcing

184 rue du Fhg St-Aniome— 73012 Paris -Tel 01 49 28 2000

Vous souhaitez adresser une réclamation ?

5i pas premidres démarches ne vous apporient pas safisfaclon, vous pouver adressar un courrier de réclamation 3 la directrice

de Fhipital. Une répanss dorile vous sera apporiés eivos remarques serant ransmises 3 s COMMission des usagers

En foncon de la nature de vos dificuliés, i vous est possible de rencontrer un médateurmadi = =
1z l: : alies, v rmedical ounon medical
SCoOmpagne, 5 wous be souhaiez, dun representsmdes ussgers. e st

Lesaviez-vous ?

Vos remarques efvos ohservaions seront communiquées 1 Commission des u ers (COU)
Som rile estd améborer Facousl 2l quaid de laprise en charge des pafients. =
Retrouver les mformatons sur la COU dans e et d accueil quivous 3 248 remis.

Catte commission est compoade de -

- Présidenie : Marie-Rende TOULLEC, direcirice,

- Wica-presidents : Mare CITRINL repréasentanie das usagars,
- Médiateurs médacn - Pr André LIENHART, Pr Dominique PATERON,

- Médiafice mon médecin - Laurence VOLMERS

- Représentants des usagers : Marie CITRINL Héléne DUANAEFF, Nicolas GRAEVE,

Herva SEGALEN,
- Responsable de la qualilé : Soumia BOUSSEKKINE

Comment contacter
la Commission des usagers 7

Par coursiar
Comemizsion des Ussgers
184 ru2 du Flog StAmnicine
73012 Paris

Par mail : yzagerssal @aphp i
Parléphone 01 43 28 25 32

Dircation hss [eRiis;,
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publique : « I. - La commission est composée

S’exprimer

Transmettre des directives anticipées

S VOuS PeNseZ VOUs trouver un jour dans Nncapacité
desprimer votre volonsé, vous pouves rédiger des directives
anticipdes qui sont valables pour une durée de troks

ans. Bles seront prises en compee pour toute décksion
CONCEMANT Notamment une prolongacion ou un arrés de
trakement. Vous pouves 3 tout moment les modifier cu les
annuler, par un nouveau doasment. Si vous N#es pas en
é2at de les rédiger, vous pouves ke faire avec deux témains,
dont votre personne de conflance.

[S7Z| Pour toute infarmation complémentaire
L2 concernant vos droits et responsabilicés,
wous pouves demander auprés de IMdpkal, ou
consuker sur le site www.aphp.fr
le Réglement Intérieur de FAP.HP
le Livret complémentaire.

FORMULER UN ELOGE,
FAIRE UNE RECLAMATION

B 5l vous souhaitez formuler un doge ou
taire une réclamation, plusieurs personnes
sont & votre disposition:

e ou la cadre de santé du service,

ie ou |2 chargé e des relations avec

bes usagers,

e roprésentant des usagers.

B Vous pouvez aussi adresser une
récamation en écrivant au directeus. Une
réponse 4crite vous sera apportée

B La personne chargée des relations avec
les usagers ot les associations assure
promocion des droits du patient au sen de
Mbpical au 0149 25 26 32 {poste 8 25 32). Elle est
A votre écoute et se tient A votre disposition
s vous souhaitez formuler des cbservations
ou une réclamation. Ele fax le ben avec la
Commission des usagers - CDU .. Blle vous
proposera, sl DECessaire, UMk rencontre avec
les médiateurs de 'ipital qui répondront &
ves INEerogations sur votre prise en charge.

B il exaste dans chague hipital une
Commission des usagers -COU- _Elie a pour
missions d'assurer 'examen des réclamations
ot leur suivi, et de faire des propositions pour
amélorer 'accued et la qualité de la prise en
charge. Elle est composée du directeur rice
de Mbpital de représentants des usagers,
de médiateurs ot de persomnels hospitakers
en charge de 1a qualité. A Saint-Antoine vous
pouvez contacter la COU en vous adressant &
au bureau des usagers au

0145 28 26 32 (peste £ 26 32). La COU est, avec
dautres instances de Mdpitad, rés attentive
4 toute réclamation ou tout signalement guil
viendralent porter 3 sa connalssance une
SEuanon ou une suspicion de maltraitance
vis-3-vis dun patient.

Pour en savoir plus, notamment sur la
aifinivion de la maitraitance, vous pouve
consulter le Livret complémentare

B Enfin, au sidge de FAP-HP, deux services
sont & votre disposition :

le service des droits du patient
01 40 27 32 45/ droits.patient@aphp.fr

le service de la représentation des
asagers ot des associations 01 40273418/
delegation.assocation@aphp fr

comme suit :

= 1° Le représentant légal de I'établissement
ou la personne qu'il désigne a cet effet,
président ;

= 2° Deux médiateurs et leurs suppléants,
désignés par le représentant légal de
|'établissement dans les conditions prévues a
l'article R. 1112-82 ;

= 3° Deux représentants des usagers et leurs
suppléants, désignés par le directeur général
de l'agence régionale de santé dans les
conditions prévues a l'article R. 1112-83. »

Article R.1112-86 du code de la santé
publique : « Le responsable de la politique de la
qualité assiste aux séances de la commission
avec voix consultative. »
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B 4 réunions «commission des usagers »

Des services témoignent de leur démarche pour la gestion des
témoignages des patients et de leur entourage.

Des thématiques sont présentées : transport des patients ,
Doctolib ; fonctionnement du CEGGID

Point sur des travaux/ actions en faveur de I'amélioration de
I'accueil et de la prise en soins des patients

accueil en consultation, label Hospitalité, rencontre entre équipes et
RUs pour mieux comprendre les populations spécifiques (ex. : les gens
du voyage...)

Des propositions d’actions d’amélioration

Information de I'encadrement pour accroitre la vigilance pour la
sécurisation des biens et des personnes, formation avec un RU par la
Commission Ethique sur la notion de maltraitance
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B Des réunions mensuelles dites « revue de réclamations »

Chaque courrier ou courriel ou échange verbal avec un patient
/ son entourage est présenteé :

- La situation

- Les éléments du patient /entourage et du service ( chef de
service , encadrement , professionnels)

- La réponse / la décision collective
- Les actions a conduire

- Le suivi des actions en lien avec le COVIRIS
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Cas de madame X prise en soins dans le service de Y - Le
mot« maltraitance » figure ou les faits relatés évoque de la maltraitance
dans le témoignage

Dés connaissance RU / CRUA , transmission au chef de service et
encadrement pour enquéte sans délai et entretien/éviction du personnel
incriminé au besoin.

Actions conduites :

Retour aupres de madame X avec toutes les informations recueillies
aupres du service Y, possiblement au cours d’une médiation

« Rappel de I'encadrement aux personnels des regles pour une prise en
soins éthique - réunion d’équipe

* Entretien avec les personnels et les représentants des usagers,

ASSISTANCE HOPITAUX

* Entretien avec les personnels allant parfois a la sanction apres enquéte,
PUBLIQUE DE PARIS

 Au besoin, formation des personnels
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Merci pour votre attention

Vos questions / nos réponses
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