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Introduction 

Ce livret présente le projet des usagers du Centre Hospitalier de Laon+ ɧǸǭǮǻǾɧ ǱǺ ǼǭǾȀǱǺǭǾǵǭȀ ǭȂǱǯ Ǹǭ ǕǵǾǱǯȀǵǻǺ 

ǰǱ ǸȕɧȀǭǮǸǵǿǿǱǹǱǺȀ+ ǰǱǿ ǿǻǵǳǺǭǺȀǿ ǱȀ ǰǱǿ ǾǱǼǾɧǿǱǺȀǭǺȀǿ ǰǱǿ ȁǿǭǳǱǾǿ-  

Validé par la Commission des Usagers (C.D.U) et ǵǺȀɧǳǾɧ ǭȁ ǼǾǻǶǱȀ ǰȕɧȀǭǮǸǵǿǿǱǹǱǺȀ ǰȁ ǔǱǺȀǾǱ ǙǻǿǼǵȀǭǸǵǱǾ, ce projet 

ǼǭǾȀǵǯǵǼǱ ǭȁ ǾǱǿǼǱǯȀ ǰǱǿ ǰǾǻǵȀǿ ǰǱǿ ȁǿǭǳǱǾǿ ǱȀ ɞ ȁǺǱ ǼǻǸǵȀǵǽȁǱ ǰȕǭǹɧǸǵǻǾǭȀǵǻǺ ǰǱǿ ǯǻǺǰǵȀǵǻǺǿ ǰȕǭǯǯȁǱǵǸ ǱȀ ǰǱ ǼǾǵǿǱ ǱǺ 

charge des personnes malades ainsi que de leurs accompagnants. 

ǚǸ ǿȕǭǳǵȀ ǰȕȁǺ ǼǾǻǶǱȀ+ ǺǻǺ ǲǵǳɧ ǰǭǺǿ ǸǱ ȀǱǹǼǿ+ ǽȁǵ ǭ ȂǻǯǭȀǵǻǺ ɞ ɧȂǻǸȁǱǾ-  

CONTEXTE  
REGLEMENTAIRE 

Le Décret n° 2016-726 du 1er juin 2016 

relatif à la Commission des Usagers des 

établissements de santé, prévu par la Loi n° 

2016-41 du 26 janvier 2016 de modernisa-

tion de notre système de santé donne la 

possibilité aux Commissions des Usagers 

de proposer un projet des usagers.  

POURQUOI  UN PROJET 

DES USAGERS? 

 Le projet des usagers exprime les attentes 

et propositions des usagers au regard de la 

ǼǻǸǵȀǵǽȁǱ ǰȕaccueil, de la qualité, de la 

sécurité, de la prise en charge et du res-

pect des droits des usagers. 

VALEURS 

Le projet des usagers du Centre Hospitalier 

de Laon est basé sur des valeurs huma-

nistes et les droits fondamentaux des 

usagers qui doivent être connus, partagés 

ǱȀ ǹǵǿ ǱǺ ǻǱȁȂǾǱ ǼǭǾ ǸȕǱǺǿǱǹǮǸǱ ǰǱǿ ǼǾǻ,

fessionnels hospitaliers médicaux et non 

médicaux  

 

ELABORATION 

Ce projet des usagers, souhaité par les 

membres de la C.D.U a été travaillé et rédi-

gé après la tenue de groupes de travail entre 

ǸǱǿ ǼǾǻǲǱǿǿǵǻǺǺǱǸǿ ǰǱ ǸȕɧȀǭǮǸǵǿǿǱǹǱǺȀ ǱȀ ǸǱǿ 

représentants des usagers. 
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ORIENTATIONS RETENUES 

ǗǭȂǻǾǵǿǱǾ Ǹǭ ǼǭǾȀǵǯǵǼǭȀǵǻǺ ǰǱ ǸȕǭǵǰǭǺȀ ɞ Ǹǭ ǼǾǵǿǱ ǱǺ ǯǴǭǾǳǱ 

Aller vers un établissement « bientraitant » 

ǒǸǸǱǾ ȂǱǾǿ ȁǺ ɧȀǭǮǸǵǿǿǱǹǱǺȀ ǵǺǯǸȁǿǵǲ ǰɦǿ ǸȕǭǯǯȁǱǵǸ 

Anticipation et organisation de la sortie 

ǒǲǲǵǾǹǱǾ Ǹǭ ǼǸǭǯǱ ǰǱǿ ǭǿǿǻǯǵǭȀǵǻǺǿ ɞ ǸȕǴɲǼǵȀǭǸ 

Ces orientations générales sont déclinées en actions qui seront mises en ǆuvre sur 

ǸȕɧȀǭǮǸǵǿǿǱǹǱǺȀ ǱǺȀǾǱ 1/10 ǱȀ Ǹǭ ǲǵǺ ǰȕǭǺǺɧǱ 1/13-  
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ORIENTATION 1  

ǗǭȂǻǾǵǿǱǾ Ǹǭ ǼǭǾȀǵǯǵǼǭȀǵǻǺ ǰǱ ǸȕǭǵǰǭǺȀ ɞ Ǹǭ ǼǾǵǿǱ ǱǺ ǯǴǭǾǳǱ 

Constat : ǒȁ ǔǱǺȀǾǱ ǙǻǿǼǵȀǭǸǵǱǾ ǰǱ ǝǭǻǺ+ ǸǱǿ ǾǱȀǻȁǾǿ ǰȕȁǿǭǳǱǾǿ ǲǻǺȀ ǭǼǼǭǾǭɬȀǾǱ ǽȁǱ ǸǱǿ ǭǵǰǭǺȀǿ ǺǱ ǿǻǺȀ Ǽǭǿ 

toujours autorisés à assister les personnes vulnérables lors de leur hospitalisation. Cela est encore plus ac-

ǯǱǺȀȁɧ ǭȁ ǺǵȂǱǭȁ ǰȁ ǿǱǾȂǵǯǱ ǰȕǭǯǯȁǱǵǸ ǱȀ ǰǱ ȀǾǭǵȀǱǹǱǺȀ ǰǱǿ ȁǾǳǱǺǯǱǿ- ǠǾ ǸȕǭǵǰǭǺȀ ǼǱȁȀ+ ǰǭǺǿ Ǹǭ ǼǸȁǼǭǾȀ ǰǱǿ ǯǭǿ 

faciliter la prise en charge des équipes soignantes.  

 

Action retenue : ǡǱǾǹǱȀȀǾǱ ǿȅǿȀɧǹǭȀǵǽȁǱǹǱǺȀ Ǹǭ ǼǾɧǿǱǺǯǱ ǰǱ ǸȕǭǵǰǭǺȀ ǭȁǼǾɦǿ 

des usagers vulnérables (mineurs, personnes âgées, personnes en situation 

de handicap).  
 

Mise en ǆuvre:   

  Inscription au règlement intérieur du Centre Hospitalier 

  ǣǱǺǯǻǺȀǾǱ ǭȂǱǯ ǸǱǿ ɧǽȁǵǼǱǿ ǿǻǵǳǺǭǺȀǱǿ ǰǱ Ȁǻȁǿ ǸǱǿ ǿǱǾȂǵǯǱǿ ǰǱ ǸȕɧȀǭǮǸǵǿǿǱǹǱǺȀ   

Délai : Dernier trimestre 2021 / Premier trimestre 2022 

Indicateurs :  

Evolution du règlement intérieur  

Etude des plaintes, réclamations et questionnaires de satisfaction des usagers  
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ORIENTATION 2 

Anticipation et organisation de la sortie 

Constat : ǝǭ ǿǻǾȀǵǱ ǰǱ ǸȕɧȀǭǮǸǵǿǿǱǹǱǺȀ ǴǻǿǼǵȀǭǸǵǱǾ ǱǿȀ ȁǺǱ ɧȀǭǼǱ ǱǿǿǱǺȀǵǱǸǸǱ ǰȁ ǼǭǾǯǻȁǾǿ ǰǱ ǿǻǵǺǿ ǽȁǵ ǿȁǼǼǻǿǱ 

ǰȕǭȂǻǵǾ ɧȀɧ ȀǾǭȂǭǵǸǸɧǱ ǱǺ ǭǹǻǺȀ- ǥǾǻǼ ǿǻȁȂǱǺȀ ǰǱǿ ǿǵȀȁǭȀǵǻǺǿ ǰɧǸǵǯǭȀǱǿ ǿǱ ǼǾɧǿǱǺȀǱǺȀ ǭȁȄ ɧǽȁǵǼǱǿ ǼǭǾ ǰɧǲǭȁȀ 

ǰȕǭǺȀǵǯǵǼǭȀǵǻǺ ǻȁ ǰȕǵǺǲǻǾǹǭȀǵǻǺ ǰǱ ǸȕȁǿǭǳǱǾ ǻȁ ǰǱ ǿǱǿ ǼǾǻǯǴǱǿ-  

Action retenue n°1 :  

 

ǚǰǱǺȀǵǲǵǱǾ ǰɦǿ ǸȕǱǺȀǾɧǱ ǸǱǿ ȁǿǭǳǱǾǿ ǼǻȁǾ ǸǱǿǽȁǱǸǿ ǸǱ ǾǱȀǻȁǾ ɞ ǰǻǹǵǯǵǸǱ ǰǱȂǾǭ 

ǲǭǵǾǱ ǸȕǻǮǶǱȀ ǰȕȁǺ ǭǯǯǻǹǼǭǳǺǱǹǱǺȀ ǼǭǾȀǵǯȁǸǵǱǾ-   
 

Mise en ǆuvre:   

  ǣǱǯȁǱǵǸ ǿȅǿȀɧǹǭȀǵǽȁǱ ǰǱǿ ǰǻǺǺɧǱǿ ǼǭǾ ǸǱǿ ɧǽȁǵǼǱǿ ǿǻǵǳǺǭǺȀǱǿ ɞ ǸȕǱǺȀǾɧǱ ǰȁ ǼǭȀǵǱǺȀ ǱǺ  

  service.  

  ǣǱǯǻȁǾǿ ǿȅǿȀɧǹǭȀǵǽȁǱ ɞ ǸȕǭǿǿǵǿȀǭǺȀǱ ǿǻǯǵǭǸǱ ǼǻȁǾ ȁǺǱ ɧȂǭǸȁǭȀǵǻǺ ǰɦǿ ǸǻǾǿ ǽȁȕȁǺǱ ǭǵǰǱ ɞ 

  ǰǻǹǵǯǵǸǱ ǿǱǾǭ ǺɧǯǱǿǿǭǵǾǱ ɞ Ǹǭ ǿǻǾȀǵǱ ǰǱ ǸȕɧȀǭǮǸǵǿǿǱǹǱǺȀ- 

 

Délai : 2022  
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Action retenue n°2 :  

 

ǚǺǯǸȁǾǱ ǸȕȁǿǭǳǱǾ ǱȀ ǿǱǿ ǭǵǰǭǺȀǿ ǰǭǺǿ ǸǱ ǼǾǻǶǱȀ ǰǱ ǿǻǾȀǵǱ-  
 

Mise en ǆuvre:   

 ǚǺǲǻǾǹǱǾ ǸȕȁǿǭǳǱǾ 'ǱȀ ǾǱǯȁǱǵǸǸǵǾ ǿǻǺ ǭǯǯǻǾǰ(+ ǱȀ ǿǱǿ ǼǾǻǯǴǱǿ ǰǱ ǸȕǻǾǳǭǺǵǿǭȀǵǻǺ ǰǱ ǿǭ ǿǻǾȀǵǱ  

 avec anticipation.  

 ǚǺǿȀǭȁǾǭȀǵǻǺ ǰȕȁǺ ǼǭǿǿǱǼǻǾȀ ǿǻǾȀǵǱ ǽȁǵ ǾǱȀǾǭǯǱ ȀǻȁȀǱǿ ǸǱǿ ǵǺǲǻǾǹǭȀǵǻǺǿ ǾǱǸǭȀǵȂǱǿ ɞ Ǹǭ ǿǻǾȀǵǱ ǰǱ  

 ǸȕȁǿǭǳǱǾ ǭǵǺǿǵ ǽȁǱ ǸǱǿ ǰɧǹǭǾǯǴǱǿ ǱǲǲǱǯȀȁɧǱǿ ǰȁǾǭǺȀ ǿǻǺ ǿɧǶǻȁǾ ǴǻǿǼǵȀǭǸǵǱǾ-  

   

Délai : 2023  

Indicateurs :  ǤȁǵȂǵ ǼǭǾ ǸǱǿ ǯǭǰǾǱǿ ǰǱ ǸȕǭǸǵǹǱǺȀǭȀǵǻǺ ǰǱǿ ǼǭǿǿǱǼǻǾȀǿ ǿǻǾȀǵǱ-  

    ǖȀȁǰǱ ǰǱǿ ǾɧǯǸǭǹǭȀǵǻǺǿ ǱȀ ǽȁǱǿȀǵǻǺǺǭǵǾǱǿ ǰǱ ǿǭȀǵǿǲǭǯȀǵǻǺ 
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ORIENTATION 3 

Aller vers un établissement « bientraitant » 

Constat : ǝǭ ǮǵǱǺȀǾǭǵȀǭǺǯǱ+ ǺǻȀǵǻǺ ǵǺǴɧǾǱǺȀǱ ǭȁȄ ǹɧȀǵǱǾǿ ǰǱ Ǹǭ ǿǭǺȀɧ ǺȕǱǺ ǱǿȀ Ǽǭǿ ǿǵǹǼǸǱ ɞ ǭǼǼǾɧǴǱǺǰǱǾ ǼǻȁǾ 

ǭȁȀǭǺȀ- ǚǸ ǱǿȀ ǰɦǿ ǸǻǾǿ ǯǻǹǼǸǵǽȁɧ ǰǱ ǿǱ ǾǱǺǰǾǱ ǯǻǹǼȀǱ ǽȁǱ ǸǱ ǯǻǹǼǻǾȀǱǹǱǺȀ ǭǰǻǼȀɧ ǼǱȁȀ ɨȀǾǱ ǼǱǾɥȁ ǼǭǾ Ǹȕȁǿǭ,

ger comme maltraitant. La bientraitance est une véritable culture à la base des relations entre professionnels 

et usagers.  

ǔǻǺǿǯǵǱǺȀ ǰǱ ǸȕǵǹǼǻǾȀǭǺǯǱ ǰǱ ǯǱȀȀǱ ȂǭǸǱȁǾ+ ǸǱ ǔǱǺȀǾǱ ǙǻǿǼǵȀǭǸǵǱǾ ǰǱ ǝǭǻǺ Ȃǭ ǾǱǺǰǾǱ ǻǮǸǵǳǭȀǻǵǾǱ ȁǺǱ ǲǻǾǹǭȀǵǻǺ 

sur la bientraitance pour tous les nouveaux arrivants dans les services de soins.  

Action retenue n°1 :  

 

Elaborer des supports de communication en lien avec les représentants des usa-

gers pour sensibiliser sur la maltraitance.  
 

Mise en ǆuvre:   

  ǔǾɧǱǾ ǱȀ ǰǵǿǼǻǿǱǾ ǰǭǺǿ ǸǱǿ ǿǭǸǸǱǿ ǰǱ ǼǭȁǿǱ ǰǱǿ ǭǲǲǵǯǴǱǿ ǭȁ ȀǻǺ ǰɧǯǭǸɧ ǼǻȁǾ ǭǸǱǾȀǱǾ ǿȁǾ ǯǱ ǽȁȕǱǿȀ  

  la maltraitance. 

  ǡȁǮǸǵǱǾ ȁǺ ǭǾȀǵǯǸǱ ǿȁǾ Ǹǭ ǮǵǱǺȀǾǭǵȀǭǺǯǱ ǰǭǺǿ Ǹǭ ǸǱȀȀǾǱ ǰȕǵǺǲǻǾǹǭȀǵǻǺ ǭȁ ǼǱǾǿǻǺǺǱǸ- 

   ǣɧǰǵǳǱǾ ȁǺ ǮǾǱǲ ǹɧǹǱǺȀǻ ǿȁǾ Ǹǭ ǮǵǱǺȀǾǭǵȀǭǺǯǱ ǰǵǿȀǾǵǮȁɧ ǭȂǱǯ Ǹǭ ǲǵǯǴǱ ǰǱ ǼǭǵǱ ǰǱǿ ǿǻǵǳǺǭǺȀǿ-  

 

Délai : 2022  
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Action retenue n°2 :  

 

Consacrer un volet à la bientraitance lors des « chambres des erreurs ». 
 

Mise en ǆuvre:   

  ǒǿǿǻǯǵǱǾ ǸǱǿ ǾǱǼǾɧǿǱǺȀǭǺȀǿ ǰǱǿ ȁǿǭǳǱǾǿ ɞ ǸȕǻǾǳǭǺǵǿǭȀǵǻǺ ǰǱǿ ǯǴǭǹǮǾǱǿ ǰǱǿ ǱǾǾǱȁǾǿ-  

 

Délai : 2022  
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ORIENTATION 4 

ǒǸǸǱǾ ȂǱǾǿ ȁǺ ɧȀǭǮǸǵǿǿǱǹǱǺȀ ǵǺǯǸȁǿǵǲ ǰɦǿ ǸȕǭǯǯȁǱǵǸ 

Constat : ǝȕǱǺȀǾɧǱ ɞ ǸȕǴɲǼǵȀǭǸ ǱǿȀ ȁǺ ǮǻȁǸǱȂǱǾǿǱǹǱǺȀ ǰǱǿ ǴǭǮǵȀȁǰǱǿ ǰǱ ȂǵǱ ǼǻȁǾ Ȁǻȁǿ ǸǱǿ ȁǿǭǳǱǾǿ- ǚǸ ǱǿȀ ǼǾǵǹǻǾǰǵǭǸ 

ǽȁǱ Ǹǭ ǿǵǳǺǭǸɧȀǵǽȁǱ ǱȀ ǸǱ ǸǵȂǾǱȀ ǰȕǭǯǯȁǱǵǸ ǿǻǵǱǺȀ ǯǻǹǼǾɧǴǱǺǿǵǮǸǱǿ ǰǱ Ȁǻȁǿ- ǡǭǾ ǭǵǸǸǱȁǾǿ+ ǼǻȁǾ ǸǱǿ ȁǿǭǳǱǾǿ ǴǻǿǼǵȀǭǸǵǿɧǿ+ 

ǸȕǵǰǱǺȀǵǲǵǯǭȀǵǻǺ ǰǱǿ ǰǵǲǲɧǾǱǺȀǿ ǼǾǻǲǱǿǿǵǻǺǺǱǸǿ ǰǻǵȀ ɨȀǾǱ ǯǸǭǵǾǱǹǱǺȀ ǭǲǲǵǯǴɧǱ ǼǻȁǾ ǺǱ Ǽǭǿ ǸǱǿ ǼǱǾȀȁǾǮǱǾ-  

Action retenue n°1 :  

ǗǭǯǵǸǵȀǱǾ ǱȀ ǯǸǭǾǵǲǵǱǾ ǸȕǵǰǱǺȀǵǲǵǯǭȀǵǻǺ ǰǱǿ ǼǱǾǿǻǺǺǱǸǿ ǴǻǿǼǵȀǭǸǵǱǾǿ- 
 

Mise en ǆuvre:   

  Des réflexions sont en cours et seront poursuivies sur les moyens permettant une identification  

  ǯǸǭǵǾǱ ǱȀ ǭǵǿɧǱ ǰǱǿ ǲǻǺǯȀǵǻǺǿ ǰǱ ǯǴǭǽȁǱ ǼǾǻǲǱǿǿǵǻǺǺǱǸ ǽȁȕȁǺ ȁǿǭǳǱǾ ǼǱȁȀ ɨȀǾǱ ǭǹǱǺɧ ɞ ǯǾǻǵǿǱǾ  

  ǰȁǾǭǺȀ ǿǻǺ ǼǭǿǿǭǳǱ ǿȁǾ ǸȕɧȀǭǮǸǵǿǿǱǹǱǺȀ-  

Délai : 2023  
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Action retenue n° 2 :  

ǒǰǭǼȀǱǾ Ǹǭ ǿǵǳǺǭǸɧȀǵǽȁǱ ǵǺȀǱǾǺǱ ǰǱ ǿǻǾȀǱ ɞ ǯǱ ǽȁȕǱǸǸǱ ǿǻǵȀ ǲǭǯǵǸǱ ɞ ǸǵǾǱ ǱȀ ɞ ǯǻǹ,

prendre.  
 

Mise en ǆuvre:   

  Réflexion actuellement menée par la Direction des Ressources Matérielles  

Délai : 2023  

Action retenue n° 3 :  

ǡǾǻǼǻǿǱǾ ȁǺ ǸǵȂǾǱȀ ǰȕǭǯǯȁǱǵǸ ǲǭǯǵǸǱ ɞ ǸǵǾǱ ǱȀ ɞ ǯǻǹǼǾǱǺǰǾǱ 'Ǘǒǝǔ(  
 

Mise en ǆuvre:   

  ǝǱ ǯǻǺȀǱǺȁ ǰȁ ǸǵȂǾǱȀ ǰȕǭǯǯȁǱǵǸ ǿǱǾǭ ǭǰǭǼȀɧ ǸǻǾǿ ǰǱ Ǹǭ ǼǾǻǯǴǭǵǺǱ ɧǰǵȀǵǻǺ ǼǾɧȂȁǱ ǼǻȁǾ 1/12  

  Association des représentants des usagers dans le processus de sélection du contenu du livret  

  ǰȕǭǯǯȁǱǵǸ 

Délai : 2023 
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ORIENTATION 5 

ǒǲǲǵǾǹǱǾ Ǹǭ ǼǸǭǯǱ ǰǱǿ ǭǿǿǻǯǵǭȀǵǻǺǿ ɞ ǸȕǴɲǼǵȀǭǸ 

Constat : ǕǱǿ ǭǿǿǻǯǵǭȀǵǻǺǿ ǰȕȁǿǭǳǱǾǿ ǵǺȀǱǾȂǵǱǺǺǱǺȀ ǾɧǳȁǸǵɦǾǱǹǱǺȀ ǰǭǺǿ ǸǱǿ ǿǱǾȂǵǯǱǿ ǰȁ ǔǱǺȀǾǱ ǙǻǿǼǵȀǭǸǵǱǾ ǰǱ 

ǝǭǻǺ- ǖǸǸǱǿ ǺǱ ǰǵǿǼǻǿǱǺȀ ȀǻȁȀǱǲǻǵǿ Ǽǭǿ ǰȕȁǺ ǸǵǱȁ ǰɧǰǵɧ ǱǺ ǰǱǴǻǾǿ ǰǱǿ ǿǱǾȂǵǯǱǿ ǰȕǴǻǿǼǵȀǭǸǵǿǭȀǵǻǺ ǻɶ ǱǸǸǱǿ ǼǻȁǾ,

raient recevoir des usagers et les accompagner.   

 

Action retenue : Ouvrir une maison des usagers dans laquelle les associations 

pourront tenir des permanences.   
 

Mise en ǆuvre:   

 ǞǵǿǱ ɞ ǰǵǿǼǻǿǵȀǵǻǺ ǰǱ ǸǻǯǭȁȄ ǼǾǻǼǾǱǿ ǰǱǿȀǵǺɧǿ ǭȁȄ ǭǿǿǻǯǵǭȀǵǻǺǿ ǰȕȁǿǭǳǱǾǿ  
 au sein du Centre Hospitalier.  
 

 Communication aux usagers du planning des permanences.  

Délai : 2023  

Indicateurs : Ouverture de la maison des usagers  
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Calendrier de mise en �ˆ uvre  

�î�ì�î�í 

�î�ì�î�î 

�î�ì�î�î 

�î�ì�î�î 

�î�ì�î�ï 

�î�ì�î�ï 

�î�ì�î�ï 

�î�ì�î�ï 

�î�ì�î�ï 


