L'EXPRESSION DES USAGERS

Le CHU a besoin de comprendre vos
attentes.

Répondez au questionnaire «e-satis»
anonyme transmis par courrier éléctronique.

Lors de votre entrée a 'HOpital,
donnez votre adresse e-mail

/@]l 2semaines apres votre sortie, vous
><] recevrez sur votre boite mail un lien
pour remplir le questionnaire en ligne

Des l'activation du lien, vous disposez d'un
délai de 10 semaines pour répondre caux
questions.

- Répondez au questionnaire de satisfaction
accessible en scannant le QR code ci-dessous:

Vous pouvez aussi témoigner aux
professionnels de santé de votre
satisfaction.
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QUEST CEQUELACDU?

La Commission des usagers (CDU) est une
instance consultative composée, notamment:

« du Directeur Général du CHU,
- des représentants des usagers,

- des médiateurs médecins et non médecins,

QUELLES SONT SES MISSIONS ?
S &)
S >4 LaCDUavocationa:

- veiller au respect des droits des
usagers

- faciliter les démarches

prise en charge.

& » contribuer & 'amélioration de la

e -

Elle veille & ce que toute personne soit
informée des voies de recours et de
conciliation

=

A QUI SADRESSER ?

Vous souhaitez formuler une plainte ou faire
une réclamation consécutive & votre prise en
charge ?

Vous pouvez contacter:

- le responsable du service de soins, afin de
trouver une solution adaptée

- le service des relations avec les usagers
026290 50 28 > CHU Félix Guyon
——0262 35 9190 > CHU Sud

» Pour vous accompagner dans les démarches

»Pour vous proposer de contacter les
représentants des usagers du CHU (cf. liste
au verso)

» Pour vous mettre en contact avec des
médiateurs (cf. liste au verso).

QUI SONT LES MEDIATEURS ?

Pour les plaintes ou réclamations qui mettent
exclusivement en cause l'organisation des
soins et le fonctionnement médical du service,
c'est un médecin.

Sinon, c’est un professionnel de santé non
médical.

QUEL EST LEUR ROLE
DANS LA MEDIATION ?

Ce qu’est la médiation:

+ une écoute bienveillante :
» des patients
» des équipes médicales [ non médicales

+la compréhension des évenements par les
parties et leur reformulation (consultation du
dossier médical avec l'accord du patient)

« la proposition des points d'amélioration

- I'élaboration du compte-rendu qui est
transmis & l'usager, ainsi qu'a la CDU.

Ce que n’est pas la médiation :

Une expertise, ni un 2°™e avis médical.




