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Ce livret présente le projet des usadeesidte Hospitalier de Laonf No 34 @ h
 DZ NUhAQ3NGgs66DADAA+ D& 643dzZA0AAG DA |
Validé par la Commission des Usagers (DAUA ét dz&h 0 a AQA HIDA |
Ao OA§g39ADZ 0a QDB ADZA D& | OAgA6 | DB a
charge des personnes malades ainsi que de leurs accompagnants.
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CONTEXTE

REGLEMENTAIRE
Le Décret n° 20186 du ler juin 2016
relatif a la Commission des Usagers des
établissements de santé, préva lpairn®
201641 du 26 janvier 20dé modernisa-
tion de notre systéeme de santé onne
possibilitéiux Commissions des Usagers

de proposer un projet des usagers.
Le projet des usagers expgemattentes

etpropositiondes usagers au regard de la

/A4 N § dcqueildeDdqyalité de la VALEURS

sécurit¢de laprise en charget dures-

Le projet des usagers du Centre Hospitalier

pect des droitdes usagers.

de Laon est basé sur des valeurs huma-

nistes et ledroits fondamentades

usagers qui doivent étre connus, partagés
ELABORATION DA hngs DA ADAAQGDZ £0 % NU DA s Da

fessionnels hospitaliers médicaux et non

Ce projet des usagers, souhaité par les médicaux
membres de la C.D.U a éte travaillé et rédi-

gé apres la tenue de groupes de travail entre

NDB AGADDBsJAAADANS jJ DZ NURAGQ3NGgssDADAA DA NDB

représentants des usagers.



ORIENTATIONS RETENUES

Aller vers un établissemebtentraitant
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Ces orientations générales sont déclinées en actions qui serontmigessen
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Constat 58 UDAA@DZ VA6 AGAONgGDD | DZ ao0&4A+ NDB ODAA4AC
toujours autorisés a assister les personnes vulnérables lors de leur hospitalisation. Cela est encore
sDAAafh o0a AgADDHa ja ¢DDAG3DZju033aDHgN DA J Dz A

faciliter la prise en charge des équipes soignantes.

Action retenued DZZnh DAAGDZ 68 6 ARndAgeead DA DA A

des usagers vulnérables (mineurs, personnes agées, personnes en situati

de handicap).

Mise erdaivre
Inscription au réglement intérieur du Centre Hospitalier
®DA34AAODZ 0ADZ ND&H heagADDB 643dzA0 AADD | DZ
Délai: Dernier trimestre 2021 / Premier trimestre 2022
Indicateurs
Evolution du reglement intérieur

Etude des plaintes, réclamations et questionnaires de satisfaction des usagers




Constato @ 6 ADPAGDZ ) DZ NUHRAO3SNGgs6DADAA Gao A§AoNg DD
juoAAgo hAR AGo0AOGNNARADZ DA oné&dAA- gqO&4/A& s4aADA
JUoAAg3gAOAGgAA Aa JUJGADAONOAGAA J DZ NUAgOdzDD 4

Action retenue n°1

0] DAAGDg D Jhe NUDAAOHDZ ND& &g dzD
DH g PDZ NUAZHDA JUuaA 0334n A0 dzADA DA A

Mise erdaivre
®DBZaAaDHN gesAhnNOAg®aDZ] DB | 4AARDDE A£0D NDB
service.

®DBZAavs s6esARNOAg®ADZ e NUQBVO6gOAQAADZ 643

Ang3gNDZ 6DBO AR3DBHSOGPBDZ e NO 64&OBAGDZ ] DZ

Délai: 2022



Action retenue n°2

re pe ~

G§A3NAOGDZ NUagogdzD®d DA 6DBF 0d§g) 0AAG | 0§
Mise erdaivre
0ADAONDD NUagodzDX ' DA ODZAaDHNNGD 6A4A 03340
avec anticipation.
GAsGAQAOBOAGAA JUAA AEoooDZKEADA 64OAJGDZ a g DDA
NUasodz-Dmd 0gAé6g ®aDzZ NDF | AhnoDd3GDs DDDDZE Aaf DZ

Délai: 2023
IndicateursGAa g Ag A0 @ ND&H 30) D& | DZ NUONGHRnDAAQAGAA |

GAajDZj DB Oh3NONnOQAgAAs DA ®aDBAGAAAD G DDZ
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Aller vers un établissemebitentraitant

Constato 9 39DAACGOGAO0OA3IDAE AAAgGAA gAGHODAADZ 0aE n
0aA0AA- UGN DBA Jhe NADG 3AnANgGa®aRl | DZ 6DZ GDAJ
ger comme maltraitant. La bientraitance est une véritable culture a la base des relations entre prof
et usagers.

UAdA639gDAA JDZNugn A4 OAQ0A3DZ ) DZ 3DAADZ AgNDAa B+ N

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 de

gers pour sensibiliser sur la maltraitance.

Mise erdaivre

UPhD® DA | g6A46D Jo0Aé6 NDB 6ONNDB | DZ Aoas
la maltraitance.
aa3NgDm aA O0OAGgG3NDZ sagd NO 39gDAABOIAQA3IDZ]

®&h] gdzD aA 30DDz nhnDAAA 630 NO 359DAABOGAD

Deélai: 2022



Action retenue n°2

Consacrer un volet a la bientraitance lorsaltesnbres des erreurs

Mise erdaivre

0664%9gD NDB ODZEDHGDAAOAASG | DB a6odmDBs ¢ |

Délai: 2022
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Constat o UDAAOGHDZ 6 NUGn A§AON DBA aA 34aNDADDG DA DA A

®aDZ N0 63dzZA0NHAg&aDZ DA NDZ NGAODA juo33aDfHN 644G
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Action retenue n°1

Uo3gNgADZ DA 3NoQBgDg D NUG] DAAGDD 3 Q

Mise erdaivre

Des réflexions sont en cours et seront poursuivies sur les moyens permettant une identificatic
sNOgODZ DA 0§g6hDZ] Db DAA3AGAAS | Dz 3G0o &aDZ A
AaooAA 6AA Ao0660dzDZ a0 NURAQZNGS 6 DA DAA -
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Délai: 2023
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Action retenue n® 2

0] 0 EFAD® N§ ¢6§gdzAoNRAga®aDZ gAADBDADZ | Dz

prendre.

Mise erdaivre
Réflexion actuellement menée par la Direction des Ressources Matérielles

Délai: 2023

Action retenue n© 3

aga4dkaosD® aA NGAODA JU033aDHN DDHIJND

Mise erdaivre
oDz s4AADAa Ja NGAODA jJuo33aDfHN ¢gDBO o] 0 £AAR
Association des représentants des usagers dans le processus de sélection du contenu du livre
juo33aDgN

Délai: 2023
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Constat UD® 0664390AGAAs JUasodDms (AADDAGDAADAA

o0A4AA- OGONND®Z ADZ)] g0 A46DAA A4AaADDAGS Ao6 jJuaA |

raient recevoir des usagers et les accompagner.

Action retenueOuvrir une maison des usagers dans laquelle les association

pourront tenir des permanences.

Mise erdaivre
AgéDze | goAa469AGAA JDZNA3SOAE AOAAODD | DBAG
au sein du Centre Hospitalier.
Communication aux usagers du planning des permanences.

Délai: 2023

IndicateursOuverture de la maison des usagers



Calendrier de mise emvre

Permettre systématiquement la présence de l'aidant auprés des usagers
vulnérables

Identifier dés I'entrée les usagers pour lesquels le retour a domicile
devra faire l'objet d’'un accompagnement particulier.

Elaborer des supports de communication en lien avecles

représentants des usagers pour sensibiliser sur la
maltraitance.

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

Proposer un livret d’accueil facile a lire et a comprendre (FALC)




