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Gestion des Risques

Vous pouvez joindre les représentants des usagers & I'adresse suivante:

usagers@clinique-stjeandedieu.com

Textes réglementaires

Art. R. 1112-91 CSP - « Tout usager d'un établissesment de santé doit étre mis & méme d'exprimer
oralement ses griefs auprés des responsables des services de I'établissesment. En cas d'impossibilité ou
si les explications recues ne le satisfont pas, il est informé de la faculté qu'il a soit d'adresser lui-méme
une plainte ou réclamation écrite au représentant Iégal de I'établissesment, soit de voir sa plainte ou
réclamation consignée par écrit, aux mémes fins. Dans la seconde hypothése, une copie du
document lui est délivrée sans délai ».

Art. R. 1112-92 CSP - « L'ensemble des plaintes et réclamations écrites adressées a I'établissement
sont transmises & son représentant Iégal. Soit ce dernier y répond dans les meilleurs délais, en avisant
le plaignant de la possibilité qui lui est offerte de saisir un médiateur, soit il informe I'intéressé qu'il
procéde a cette saisine...».

Art. R. 1112-93 CSP / Art. R. 1112-94 CSP

Loi n° 2016-41 du 26 janvier 2016 loi de modernisation de nofre systéme de santé.

COMMISSION DES USAGERS

(CDU)

Brochure d'information
a I'attention des patients

La Clinigue Saint Jean de Dieu met & votre disposition, une
Commission des Usagers (CDU) en application de la loi n® 2016-41 du
26 janvier 2016 et du décret n°2016-726 du ler juin 2016.
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Missions de la CDU

Contacter la CDU

e Veillez au respect des droits des usagers.

e Contribuer a I'amélioration de I'accueil des personnes malades et de
leurs proches.

e Contribuer a l'amélioration de la qualité de la prise en charge.

e Faciliterles démarches des usagers et veiller a ce qu'ils expriment
leurs griefs aupres des responsables de I'établissement, a ce qu'ils en-
tendent les explications de ceux-ci et soient informés des suites de
leurs demandes.

Son role dans la Clinique

e Elle est consultée sur la politique liée a I'accueil et a la prise en
charge et formule des propositions dans ce domaine.

e FElle estinformée de I'ensemble des plaintes ou réclamations formu-
lées par les usagers de I'établissement et des suites qui leurs s ont
données.

e Elle estinformée des évenements indésirables graves survenus dans
I'Etablissement et des mesures correctrices apportées.

e Elle recueille les observations des associations de bénévole présentes
dans I'Etablissement

e Elle peut proposer un « projet des usagers » ayant pour objectif d'ex-
primer les attentes et des propositions des usagers

e Elle analyse la satisfaction et les attentes des patients et usagers au
fravers du questionnaire de satisfaction de la Clinigue rendu par le
patient a la sortie et des résultats de | 'enquéte nationale de la satis-
faction des patients hospitalisés, « E-satis» réalisé par le Ministere
chargé de la Santé.

A votire écoute au cours de votre séjour

Conformément a la loi, vous pouvez également saisir la commission des
usagers qui pourra vous informer, vous assister et vous conseiller sur les
voies de recours mises ¢ votre disposition.

Pour cela, adressez un courrier  :

Clinique Saint Jean De Dieu

Direction des Relations avec les Usagers
2, rue Rousselet
75007 PARIS

Examen des plaintes

En cas de difficulté rencontrée au cours de votre séjour, qu'elle soit
administrative, liée a I'organisation du séjour ou d'ordre médical, nous
vous incitons G en discuter avec voftre équipe soignante et/ou médicale.
Vous pouvez aussi nous faire parvenir une réclamation lié & votre séjour
via le questionnaire de satisfaction ou bien nous envoyer un courrier.

A l'examen de la plainte, la direction pourra choisir de saisir le (s) média-
teur (s) ou vous proposera de le saisir par vous-méme.

Vous serez alors recu par le (s) médiateur (s) dans un délai de 8 jours
suivant la demande.

Pour les plaintes concernant les soins ou la prise en charge médicale,
vous devrez autoriser par écrit, le médiateur médecin & accéder aux
informations médicales vous concernant.

Dans les 8 jours suivant votre rencontre avec le (s) médiateur (s), un
compte-rendu vous sera adressé, ainsi qu'aux membres de la commis-
sion des relations avec les usagers et de la qualité de prise en charge.
Ceux-ci, apres vous avoir éventuellement rencontré, formuleront soit :

e des propositions en vue d'apporter une solution & votre litige ;

e des recommandations pour vous informer des voies de conciliation
ou de recours dont vous disposez ;
e Un avis motivé en faveur du classement de votre dossier.

La direction de la Clinique répondra alors & votre plainte en tenant
compte de l'avis émis par la commission, dans les 8 jours suivant sa
réunion.




