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Sommaire du questionnaire

I. Informations générales relatives a I'établissement de santé

II. Informations relatives a I CRUQPC

III. Informations relatives a ka représentation des usagers au sein de I'établissement de santé
IV. Informations relatives a I3 thématique « usagers » au sein de I’établissement de santé

V. Informations relatives a la|gestion des réclamations

VI. Informations relatives a I§ mesure de la satisfaction des usagers

VII. Documents d'information a destination des usagers

VIII. Informations relatives H: respect des droits des usagers au sein de I'établissement
IX. Politique liée a la qualité dle la prise en charge et de I’'accueil des personnes
X. Avis de la CRUQPC

XI. Avis des responsables d’établissement

Attention, vous devez enregistrer systématiquement vos données avant de quitter le questionnaire ou de changer de page.
Pour garder une trace de votre saisie, cliquer sur "Imprimer” (pour une impression papier ou convertir en PDF) .
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I. Informations générales relatives a I'établissement de santé

Nom de I'établissement :

* Statut :

* N° FINESS entité géographique
N° FINESS entité juridique :

* Délégation territoriale de
rattachement :

* E-mail de la direction de
I'établissement
(de préférence adresse générique |

* Référent interne sur les relation

* Nom

* Prénom

* Téléphone (10 chiffres sans espace)

* E-mail

* Fonction dans I'établissement

Hopital de jour centre André Boulloche
ESPIC
750170110

750720674

75

jennifer.metz@cerep-phymentin.org

E avec les usagers (personne en poste au moment de Ila saisie du formulaire) :

Metz

Jennifer

0145230132
jennifer.metz@cerep-phymentin.org

Directrice générale adjointe et secrétaire CRU

30/04/2015 09:43
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Activité globale de I’'établissement

* - Nombre d’entrées totales dans| I’établissement (ou file active) en 2014* 126

- Nombre de séjours en hospitalisgtion compléte :
19595

- Nombre de séjours en hospitalisgation de jour - ambulatoire :
SAE et doit recouvrir Ia totalité de I'activité de 'établissement dont I'hospitalisation compléte, 'ambulatoire et I'hospitalisation de jour,

* Ce chiffre correspond aux données
et inclure les passages aux urgenceg et les consultations externes.
e questionnaire pour des calculs automatiques (taux de retour des questionnaires de sortie et des questionnaires de satisfaction).

Il sera repris automatiquement dans

tiquement vos données avant de quitter le questionnaire ou de changer de page.

Attention, vous devez enregistrer systéi
Pour garder une trace de votre saisie, clifjuer sur "Imprimer” (pour une impression papier ou convertir en PDF) .
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II. Informations relatives a la CRUQPC

I1.1. Membres de la CRUQPC

Q)

11.1.1. Memhbres obligatoires

NOM £ Prénom Fonction exercee au sein de I'établissement
Bemard

* Représentant |égal de I'établissement ou son représentant Golse Président du conseil d'administration

* Qui sont les médiateurs membrgs de la CRUQPC ?
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< Médiateur médecin titulaire ¥

diateur non médecin titulaire

Mé
v Médiateur médecin suppléant « Mddiateur non médecin suppléant

Informations relatives au Médiatelir médecin titulaire :

Nom
Prénom

Fonction exercée au sein de 'établiss¢gment

E-mail
Nombre d’établissements dans lequel

| exerce une mission de médiateur

A-t-il recu une formation sur le rdje et les missions de la CRUQPC
?

Si oui, a quelle date ? ( format mgn/aaaa ) - Mois 06 Année 2013

Informations relatives au Médiatefir médecin suppléant :

Nom
Prénom

Fonction exercée au sein de |'établiss¢ment

E-mail
Nombre d‘établissements dans lequel

| exerce une mission de médiateur

A-t-il recu une formation sur le roje et les missions de la CRUQPC
?

Si oui, a quelle date ? { format mh/aaaa ) - Mois 06 Année 2013

Informations relatives au Médiatelir non médecin titulaire :

Nom
Prénom

Fonction exercée au sein de I’établissgment

E-mail
Nombre d'établissements dans lequel

| exerce une mission de médiateur

A-t-il recu une formation sur le roje et les missions de la CRUQPC
?

Si oui, a quelle date ? ( format mm/aaaa ) - Mois 06 Année 2013

Metello
Philippe
Médecin directeur HJ USIS

dr.metello@cerep-phymentin.org
5

e Oui - Non  Ne sait pas

Saint Georges
Catherine
Médecin psychiatre HJ boulloche

dr.saint-georges@cerep-phymentin.org
5

o Oui Non _ Ne sait pas

Moya-Plana
Xavier
Directeur HJ EPI

Xavier.moya-plana@cerep-phymentin.org
5

e Oui  Non Ne sait pas

http://ars.net-survey.ew SurveyManager/surveys/arsif/cruq2014/Ethnos.dll
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Informations relatives au Médiateyr non médecin suppléant :

Nom Bedminster

Prénom Fabienne

Fonction exercée au sein de I'établissgment Directrice adjointe HJ Montsouris

E-mail fabienne.bedminster@cerep-phymentin.org

Nombre d‘établissements dans lequel § exerce une mission de médiateur 5

W-n-__ recu une formation sur le réle et les missions de la CRUQPC o Oui Non  Ne sait pas

Si oui, a quelle date ? ( format mm/aaaa ) - Mois 06 Année 2013

* Les médiateurs ont-ils bénéficiéld’une formation ou d’'une sensibilisation a la médiation en 2014 ?  oui < non

* Les médiateurs participent-ils a des rencontres organisées par des associations de médiateurs ?  oui e non

* Le guide des bonnes pratiques la médiation médicale a-t-il été communiqué aux médiateurs de I'établissement ? < oui non
* Qui sont les représentants des usagers membres de la CRUQPC ?

< Représentant des usagers titulaire | <+ Représentant des usagers titulaire
« Représentant des usagers suppléanf ¥ Représentant des usagers suppléant

Informations relatives au Représefptant d’ usagers titulaire : @
Nom Hasina Rajanocarisoa

Prénom Fara

Nom de I‘association APACEP

E-mail fanjava@yahoo.fr

Date de nomination (format jj/mm/aaga) 15/10/2013

A-t-il recu une formation sur le réje et les missions de la CRUQPC ) .
? Oui » Non  Ne sait pas

Informations relatives au Représentant d' usagers suppléant :

Nom Hoecke

Prénom Christian

Nom de |‘association UNAFAM

E-mail hoecke christian@free fr

3sur6 30/04/2015 09:43
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Date de nomination (format jj/mm/aapa) 15/10/2013

W-n-: recu une formation sur le réje et les missions de la CRUQPC Oui » Non  Ne sait pas

Informations relatives au Représeptant d' usagers titulaire :

Nom Grunenwald

Prénom Diane

Nom de I’association UNAFAM

E-mail grunenwalddiane@gmail.com

Date de nomination (format ji/mm/aaga) 15/10/2013

w-?: recu une formation sur le roje et les missions de la CRUQPC Oui o Non - Ne sait pas

Informations relatives au Représehtant d' usagers suppléant :

Nom Richer

Prénom Marie-Jeanne

Nom de |'association APACM

E-mail marie-jeanne.richer@orange.fr

Date de nomination (format jj/mm/aapa) 15/10/2013

W-n-.. recu une formation sur le roje et les missions de la CRUQPC _Oui o Non  Ne sait pas

* Si votre CRUQPC comporte moiris de 4 représentants des usagers, indiquez les motifs ( un seul choix possible )

» Non concerné (si les quatre représgntants des usagers sont nommés) = Recherche non effectuée
Recherche effectuée sans succés Autre

La liste actualisée de tous les menjbres obligatoires de la CRUQPC est-elle :

| . oui non
* Affichée dans les lieux fréquentés par les usagers de |'établissement ? o
* Remise a chaque patient avec le _:ﬂmﬁ d‘accueil ? s
* Disponible sur Internet ? o
Cette liste comporte-t-elle :
* Le numéro de téléphone d'une persgnne contact ?
* Les coordonnées a jour des représertants des usagers ? g
* Les coordonnées a jour des médiatelirs ? s
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* Le responsable de la politique d¢ la qualité, ou son représentant, participe-t-il a la CRUQPC? « oui . non

11.1.2. Membres facultatifs
* Des membres facultatifs, parmi

Si oui, précisez :

Président de la CME (ou conférence mgdicale) ou personne

désignée titulaire

Président de la CME (ou conférence mgdicale) ou personne

désignée suppléant

Commission des soins infirmiers, de rg¢éducation et

médicotechniques titulaire

Commission des soins infirmiers, de rg¢éducation et

‘médicotechniques suppléant
Représentant du personnel titulaire
Représentant du personnel suppléant
Représentant du CA ou du conseil de

Représentant du CA ou du conseil de $urveillance suppléant

* D'autres membres facultatifs q
Si oui, précisez pour chaque au
Z Autre 1 v Autre 2« Autre

Autre 1:
‘Nom
Prénom Viviane

Lacomme

Fonction Adjointe qualité et gestion des risf
Autre 2 :
Nem Magneron

Prénom Grégory
‘Fonction Directeur général

Autre 3 :
Nom Agman

Prénom Martine

3 ¥ Autre 4 i Autre 5 L Autre 6 L Autre 7 L: Autre 8

Autre 4 :
iNom Metz
Prénom Jennifer

lues W_uoznao: DGA, coordinatrice de la gestion des risques

feux proposés ci-aprés, ont-ils participé a la CRUQPC ? < oui - non
'NOM : PRENOM
urveillance titulaire Naudin Qdile
ceux cités précédemment ont-ils participé a la CRUQPC? o oui  non

re membre l'identité et la fonction (cochez autant de cases que de membres concernés) :

U Autre 9 i Autre 10

30/04/2015 09:43
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:uo_..nﬁ.o: Directrice médicale

>=m:=o=,<o:mam<m~m=$u_mqmqmcm_mm:.acm-:m:némao::mmmm<m::_mQ:Em_,_mn:mmzoszmmqmo:nmn_._m:um_.amvmom.
Pour garder une trace de votre saisie, n_F:mq sur "Imprimer” (pour une impression papier ou convertir en PDF) .
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@ D Agurre Rigonale de Sarte

lie-de-Francs

I1.2. FonctionnementdelaC

* La CRUQPC est-elle commune a plusieurs sites différents ? & oui « non

Si oui, précisez lesquels :
Nombre de sites concernés 5

Dénomination :

Hopital de
Hépital de
Hépital de
Hbpital de
COFI-CMP

jour
jour
jour
jour

du Parc Montsoul
André Boulloche
EPT

UsIs

RUQPC :

Date d'installation de la CRUQPC|(mois/année) : * mois 10 * année 2013 (de 1999 a 2014)

is

http://ars.net-survey.ew/ SurveyManager/surveys/arsif/cruq 2014/Ethnos.dll
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* Existe-t-il un réglement intérie

* Nombre de réunions de la CRU
obligatoires)

http://ars.net-survey.ew SurveyManager/surveys/arsif/cruq 2014/Ethnos.dil

r de la CRUQPC ? e oui < non

C dans I'année (nombre de réunions avec au moins les membres 3

* Sj le nombre de réunions dans Ifannée est inférieur a 4, indiquez pourquoi ? ( Si vous n'étes pas concernés, indiquez "non concernés")

Malgré les invitations, la

* En dehors des 4 réunions obligatoires, indiquez le nombre de réunions en format plus 5

restreint :

* Taux de participation des membyes de la CRUQPC (en %)

* Taux de participation des RU m

* Combien de réunions de la CRU
?

* La CRUQPC a-t-elle mis en plac

* Proposez-vous des formations

100,00 %

mbres de la CRUQPC 75,00 %

PC le directeur de I'établissement a-t-il présidé lui-méme o

d’autres modes de travail que les réunions physiques (échanges par mail, par téléphone...) ? ¢ oui @ non

écifiques a destination des membres de la CRUQPC ? © oui & non

* Des réunions entre les associatipns présentes dans I'établissement de soins et les représentants des usagers ont-elles été organisées ? < oui e non

* Une information particuliére est

-elle donnée au personnel de I’établissement sur le rdle et la composition de la CRUQPC ? « oui = non

* Par quels moyens le personnel de I'établissement est-il informé sur les activités de la CRUQPC ?

£ aucun ¥ livret d'accueil
@ affichage # communication orale o

* Par quels moyens les usagers s¢
& aucun # livret d'accueil

B permanence © intranet A autre

i réunions ® internet # journal interne

bnt-ils informés sur les activités de la CRUQPC ?
B permanence © autre

¥ affichage ¥ communication orale o réunions ® internet

I11.3. Rapport annuel d'activitg de la CRUQPC pour 2014 :

Rappel

Le rapport d'activité annuel doit _m__aj €té approuvé par les membres de la CRUQPC avant sa transmission définitive.

30/04/2015 09:43
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* Les membres de la CRUQPC ont4il participé a la rédaction du rapport d’activité annuel ? © oui @ non

Date d'approbation du rapport d’ctivité annuel de 2014 par la CRUQPC : (mois/ année) : * mois 05 * année 2015

* Les représentants d'usagers ont-ils émis des observations positives sur ce rapport ? © oui ¢ non
* Les représentants d'usagers ontl-ils émis des réserves sur ce rapport ? © oui e non

Le rapport a-t-il été présenté :

* - au conseil de surveillance ¢u a l'instance de direction ? oui ¢ non @
* - a la Commission Médicale {i'Etablissement ( CME ) ? oui < non
* - a d’autres instances oui v non e

>:m=:o=.<o:mam<mnm:_.momw=mqwmm»mzn_:m-:m:»<0mno::mmmm<m:~nmn:=~w_._oncmwzo::m:mo:amosmsomanmvmom.
Pour garder une trace de votre saisie, clifjuer sur "Imprimer” (pour une impression papier ou convertir en PDF) .
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I1I. Informations relatives a la représentation des usagers au sein d
I’établissement de santé

* L'organisation et le fonctionnementjde |'établissement ?

* Le role et le fonctionnement de la QRUQPC ? . . .

* Leur rdle en tant que représentantq des usagers au sein de la CRUQPC ? n S
* Leurs droits (indemnités de congés fle représentation, formations, ...) et leurs obligations (confidentialité, secret médical, ...) ?

* Assurez-vous la prise en chargq des frais de formation des RU selon I'article ils ne l'ont pas demandé
20 de la loi du 4 Mars 2002 ? P

* Avez-vous versé des :..nn._...:_nmm de congés de représentation aux RU ? sans objet (s'ils n'exercent pas d'activité professionnelle)

* Avez-vous remboursé des frais He déplacements aux RU ? ils ne l'ont pas demandé

30/04/2015 09:43
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* Existe-t-il des locaux réservés gux RU?  oui o non
* Quels moyens matériels mettez-vous a la disposition des RU ?

aucun - téléphone portable .. adresse e-mail fournie par I'établissement (collective ou individuelle)
- téléphone fixe - ordinateur ¥ autre

Si autre, précisez :
Des lucaux psuvent étre mis a Hlspositicon pour l'¢rganisation de réunions des associations de parents.

= = N E - =

Des leur arrivée, avez-vous présenfé les RU aux personnels de |'établissement ?
Les RU sont-ils connus par les persgnnes assurant le standard ou l'accueil ?

Des temps de permanence des RU dnt-ils été organisés auprés du public ?

Les représentants des usagers vonttils a la rencontre des usagers ( dans les lieux fréquentés par les usagers de I'établissement, salles d‘attente...) ?
Les noms et coordonnées a jour deg RU figurent-ils sur les documents d'information destinés aux usagers ?

* Des échanges sont-ils organisés mzu_.m les RU et les équipes soignantes ?

N B

Si oui, a quelle fréquence ? 1 fois feran

Les RU sont-ils invités a participef a d'autres instances :

. . T AN AR N R S

* Conseil d'administration ? @

* Conseil de surveillance ? a

* Commission Médicale d'Etablissemeht (CME) ? @
* Comité de Lutte contre les Infectiorfs Nosocomiales (CLIN) ? o

* Comité de Liaison Alimentation et Nutrition (CLAN) ? °

* Comité d'Hygiéne, de Sécurité et dgs Conditions de Travail (CHSCT) ? °

* Comité de Lutte contre la Douleur (CLUD) ? @

* Coordination des vigilances et risques sanitaires(COVIRIS) ? B

Autre s

Attention, vous devez enregistrer systérgatiquement vos données avant de quitter le questionnaire ou de changer de page.
Pour garder une trace de votre saisie, cliquer sur "Imprimer™ (pour une impression papier ou convertir en PDF) .
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@ D Agence Rigonaie de Same.
lie-de-France

I’établissement de santé

* Existence d’une maison des usagers: . oui e non
* Une Personne Chargée des Relafions avec les Usagers (PCRU) a-t-elle été désignée ? e oui - non
Sioui :

A B e e e e S

Exerce-t-elle ses no.:nn_o:m. a temps plgin ?

Apparait-elle dans le livret d'accueil ? - o
'Sa fonction et ses coordonnées sont-dlles affichées dans les services ? ! o
Est-elle connue des personnes assurafit le standard ou l'accueil de I’établissement ? o

La PCRU a-t-elle été associée aux|réunions de la CRUQPC ? oui systématiquement

oo = | g = T~ s -y N 5

La PCRU participe-t-elle & d'autres indtances (CAL, CLIN, CLUD, CLAN, ...) ? o
iLa PCRU va-t-elle a la rencontre des (sagers (présence dans les lieux fréquentés par les usagers de I'établissement, salles dattente...)? ®

Des échanges sont-ils organisés gntre la PCRU et les équipes soignantes ? oui, au moins 4 fois par an

. Informatioris relatives a la gestion des réclamations

V.1. Recensement des réclamjations

IV. Informations relatives a la thématique « usagers » au sein de

http://ars.net-survey.ew SurveyManager/surveys/arsif/cruq 2014/Ethnos.dll
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* Le recensement des réclamations LES est-il organisé ? o e e 91, L o L g ° _ el
* Nombre de réclamations orales recgnsées en 2014 (y compris par téléphone) Am_ vous n ‘organisez pas le recensement des réclamations orales, indiquez 0

«0 vv

* Le recensement des réclamations EERITES est-il o_dm_.;mm ? @ _

* Nombre de réclamations écrites recg¢nsées en 2014 (courrier, mail, fax, ...) -(si vous n‘organisez pas le recensement des réclamations mn:nmw indiquez « 0

0 »)

* Nombre de réclamations ayant fait fobjet d'une réponse écrite au 31 décembre 2014 » = o

* Le registre des réclamations est- il apcessible a tous les membres de la CRUQPC ? «th\ que soit son format, informatisé ou « papier ») @

* Existe-t-il une procédure formaliség de traitement des réclamations ? . ® m
Si Oui, la procédure de traitement de$ réclamations est-elle connue des services de soins ? B - B B L

Si Qui, les usagers sont-ils informés sur la

rocédure de traitement des réclamations ? ®
Nombre de réclamations recenséds en 2014 * :
POURCALCULERLE TOTAL , CLIQUEZ(CI (0,00 @

* Ce chiffre correspond au total des {éclamations orales et écrites que vous avez déclarées ci-dessus.

Attention, vous devez enregistrer systénjatiquement vos données avant de quitter le questionnaire ou de changer de page.
Pour garder une trace de votre saisie, cliguer sur "Imprimer” (pour une impression papier ou convertir en PDF) .
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V.2. Répartition des réclamations par motif et modalités de résolution :

Une réclamation peut comporter plubieurs motifs. Dans ce cas, elle devra étre comptabilisée dans chaque rubrique concernée.

administration (Total)
La saisie de cette ligne de données eg
obligatoire
Accueil (loge et hétesse) 0
Facturation 0
Dépassement d'honoraires 0
Mode d’hospitalisation 0
Attente/Délais = 0
‘Signalisation (intérieure, extérieure) 0

Identification des personnels (avec
soignamts) - -y .

o O O o O o

o
o
o
Q
[w]

Page 8/16

o
o
el
o

Standard téléphonique 0
Autres . 0 . 0 0 0 0

Vous avez déclaré un (des) _..o.._..-{.nﬂav dans « Autres », Pourriez-vous détailler quels sont les motifs de ces réclamations :
Réponse obligatoire si vous avez fait une saisie dans § Autres »

, Vérifier les colonnes du tableau 1.......

1sur4
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ud 3 r. =
*Prise en charge "aspects médicaux" (Total)
La saisie de cette ligne de données egt obligatoire
Information du malade/ de la famille
Contestation du diagnostic médical
Acces au dossier médical

Secret médical - confidentialité

Non recueil du consentement
Qualité des soins

Divergence sur les actes médicaux
Prise en charge de la douleur
Accident Em&..vmcunnnw séquelles
Infections nosocomiales

Relations avec le médecin
Accompagnement de fin de vie
Coordination des soins

Autres

o o o o o

O 0O O 0 0O 0o O O oo o oo

o 0O O o o oo o

oo|_o o o o:o o o oo o oo

o o o

=)

O 0 0O 0 0o 0o o0 o 0o ooo

|
'
|
o
|
|
|

‘Dd'c:‘t’:ooooo.

o o

i
D
I

Vous avez déclaré un (des) :oBF.oAmv dans « Autres », Pourriez-vous détailler quels sont les motifs de ces réclamations :
Réponse obligatoire si vous avez fait une saisie dans § Autres »

 Vérifie les colonnes du tableau 2......

=
5

k'l

*Prise en charge " dicaux" (Total)
La saisie de cette ligne de données egt obligatoire

0
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Qualité des soins

Nursing, surveillance
Relations avec le personnel
Insuffisance de personnel
‘Organisation des examens
‘Divergence sur les actes para-médicagx
Information sortie / transfert
Liberté de circulation (enfermement, .nmomm‘._..m:n.:u
Autres

|
|
O 0o 0o O o o o o o
|
|
|
|

©O O 0O 0o o o o o o
O 00 o0 0o o o o o
O 0 0o o0 o0 o0 o o
© ©o o ©o oo o oo

Vous avez déclaré un (des) nombge(s) dans « Autres », Pourriez-vous détailler quels sont les motifs de ces réclamations :
Réponse obligataire si vous avez fait une saisie dans dAutres »

| Vérifier les colonnes du tableau 3......

.*.
4
*Vie quotidienne,

La saisie de cette ligne de données esf obligatoire
e B ; |

- - B < i1~ [y
Alimentation, diététique
iMécontentement sur les prestations hpteliéres
Locaux (acces, sécurité)
Perte, vol, objet endommagé
Hygiéne et propreté des locaux
Autres

(=HE -2l
o

o o oo o o
o o oo Qo

o o o
[

Vous avez déclaré un (des) nombfe(s) dans « Autres », Pourriez-vous détailler quels sont les motifs de ces réclamations :
Réponse obligatoire si vous avez fait une saisie dans 4 Autres »

| Vérifier les colonnes du tableau 4.......

30/04/2015 09:44
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Maltraitance
Discrimination
Respect de la dignité et de I'intimité de
hospitalisée
Autres

http://ars.net-survey.ew SurveyManager/surveys/arsif/cruq_2014/Ethnos.dll

0 0 0 0
0 0 0 0 o

la personne 0 0 0 0

LR 0 0o o 0 - - —

Vous avez déclaré un (des) nombfe(s) dans « Autres », Pourriez-vous détailler quels sont les motifs de ces réclamations :
Réponse obligatoire si vous avez fait une saisie dans | Autres »

<oa. ier les colonnes du tableau 5.......

Nb de demandes

Nb de Nb de réclamations Nb Nb d'actions Nb de contentieux Nb de demandes formulées devant
réclamations ayant faitl'¢bjet Nb de . correctives introduits en formulées devant ;
, ot dedossiers . S e I'assureur
regues en 2014 d’une meédiations cléturés identifiées 2014 (civil et la de I'établissement en
par motif enquéte intlerne par la CRUQPC pénal) CRCI en 2014 2014
0 0 Diben S =0l o Dl 0 Oi=

Attention, vous devez enregistrer systé
Pour garder une trace de votre saisie, O_H

Cliguer ici pour avoir le <<Total des réclamations>>..,

tiguement vos données avant de quitter le questionnaire ou de changer de page.

uer sur "Imprimer” (pour une impression papier ou convertir en PDF) ,

30/04/2015 09:44
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V.3. Délai de réponse aux réclgmations (en jours)

* Délai moyen de réponse a réceplion de la demande (hors accusé réception) : 0

V.4. Utilisation de la médiatior

Livret d’accueil : s

* Délai maximum: O

Brochures spécifiques : 9
Site Internet : ® &
Autre : . 3

* Les usagers sont-ils informés de

Si oui, a quel moment :

I'existence d’un médiateur aprés demande spécifique ou réclamation ? ¢ oui © non

30/04/2015 09:44
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Dés le premier entretien (physique oﬁn.m.m.o:oaﬁc&ma‘mn un professionnel de I'établissement : °
Dans |'accusé de réception de la réclarmhation : @
Dans la réponse a la réclamation : @

* Les professionnels de I'établissgment de santé sont-ils informés de I'existence et du réle des médiateurs dans leur établissement? - oui non

Si o:r par quels :._o<m_._m ?

Sl s JEUE SRR oul  non
_.mm processus %snmmwmn_o: des nouve ®
Le réglement intérieur : a
Les séances de sensibilisation, formati o
L'affichage : @
La communication interne (journal intgrne, intranet) : s
Les instances ou les comités : s
* Nombre de médiations proposégs en 2014 ? 0
Nombre de médiations ayant eu ligu en 2014 :
* Nombre de médiations médicales (rdalisées par le médiateur médical): 0
* Nombre de médiations non médicalgs (réalisées par le médiateur non médical): 0

* Nombre de médiations communes (rEalisées par le médiateur médical et le médiateur non médical) : 0

el L. S e ot
ani= 1% nf.% .n_l nlr_lw, “__w,\-ﬁu ..uw.F ._. DR

* Le rapport de médiation est-t-il envgyé .m<mnm3mn_n_._m3m:ﬁ au plaignant ..» °

Attention, vous devez enregistrer systémptiquement vos données avant de quitter le questionnaire ou de changer de page.
Pour garder une trace de votre saisie, clifjuer sur “Imprimer” (pour une impression papier ou convertir en PDF) .
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VI.1. Questionnaire de sortie

* Utilisez-vous un questionnaire de sortie
-’ A

oui e non

Dans la mesure ol vous n’utilisez pas de questionnaire de sortie, nous vous invitons a passer a la question suivante (VI1.2.)
VI.2. Enquétes de satisfaction
* Réalisez-vous des enquétes de gatisfaction? _ oui < non @

Nombre d’entrées totales dans I'établissement ou file active*: 126

* Ce chiffre correspond aux rensejgnements fournis en 1e page du questionnaire. Pour le corriger, merci de le faire sur la page d’origine

VI.3. Autres outils de mesure$ de la satisfaction des usagers

* Nombre de messages d’éloges ensés en 2014 : 0
* Les membres de la CRUQPC ont1ils accés a I'intégralité des messages d’éloges regus ? . oui e non
¥ Les résultats annuels des indicateurs qualité de I'établissement de santé sont-ils présentés et débattus en CRUQPC ? o oui - non

*¥ Avez-vous mis en place d'autreq outils de mesure de la satisfaction? _ oui = non

>zm:=o=.<o:mQm<on:$m_mmqoqmzm$:n.._m:._mzﬂ<omQo_._:momm<m:~amn:=$~_¢n:om:o::m=mo:nmo_,.mzmmqamvmmm.
Pour garder une trace de votre saisie, clifjuer sur "Imprimer” (pour une impression papier ou convertir en PDF) .
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@) Mgerce Regorsle e e
le-oe Trance o,

<HH. Documents ln_.m_,.ﬁo_._smﬂo: a n_mmzr.mﬁor des usagers

VIl.1. Le livret d’accueil
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Le livret d'accueil est-il remis sys{ématiquement a I'usager ou a ses proches :

. oui ~ non
* En amont de I'hospitalisation (en d'hospitalisation programmée) : @
* Lors de son entrée dans I'établissenjent de santé (en cas d'hospitalisation non programmée) :
* A disposition dans la chambre d’hosbitalisation o
* A un autre moment durant son séjalr e

* La remise du livret d’accueil esttelle systématiquement accompagnée d’explications orales ? o oui - non

Le livret d’accueil informe-t-il les lisagers sur :

L _ Sl i oui ~ non
* Le droit d'accés au dossier médical @
* | es conditions d’accés et de conserviation du dossier médical : °
* Le droit de désigner une personne de confiance : “
* Le droit de rédiger des directives arficipées : o
* Le droit au recueil du consentemen{ : @
* Le droit a la médiation : o
Est-il inséré dans le livret d’accudil :
oui non.

® |

* Un formulaire d'accés au dossier mddical :

* Un formulaire permettant de recueillir I'identité de la personne de confiance :
* Un formulaire de désignation de pefsonne de confiance : @
* Un formulaire de directives anticipégs : o

* Quelle périodicité adoptez-vous| pour la mise a jour du livret d’accueil ? Tousles3 a5 ans

Indiquez la date de derniére misg a jour ( format mm/aaaa ): * mois 01 * année 2010

Sont annexés au livret d’accueil :

* Les principes généraux de la nsm_,nm_“_nm la n.mﬂ.mo::m :omu_nm.zmmm et les modalités d’acces a ce document :
* Un contrat d’engagement contre la fouleur : N
* Le programme annuel de lutte contfe les infections nosocomiales de |'établissement de santé : a

VII.2. La charte de la personng hospitalisée

La charte de la personne hospitaljsée est affichée :
_ ~ oui non

2 sur 3 30/04/2015 09:44
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* Dans chaque chambre :

* Dans l'unité : ® e
* Dans les lieux fréquentés par les usggers de |'établissement : @
* Autre ) o

R»mszo:.<o=mno<mno:3m_m=mam<m$zn:m.....m_.=<omQO::@mmmé:»nmn:qu_mn:ow:o::mm_.mo:nmo:m:mo_.nmvmmm.
Pour garder une frace de votre saisie, a-___.ﬂcm_. sur "Imprimer” (pour une impression papier ou convertir en PDF) .
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@ Agerce Riponike de Sane
le-de-Franie

Des actions de formations ont-ell¢s été conduites dans I'établissement en 20

*Le respect des croyances et des ra....c_nﬂ_n.:wm. ?

Si oui, précisez :

le nombre de formations :

le nombre de personnes formées en 2
*L'accés au dossier médical ?

Si oui, précisez :

le nombre de formations :

le nombre de personnes formées en
*La désignation de la personne d
Si oui, précisez :

le nombre de formations :

le nombre de personnes formées en 2,

*La rédaction de directives m:n.nimm. relatives a la fin de vie ?

Si oui, précisez :

le nombre de formations :

le nombre de personnes formées en 2,
*La prise en charge de la douleur
'Si oui, précisez :

_|m. moic_.m de formations :

le nombre de personnes formées en 2|

*La promotion de la _u_a...n..w.wm:nmr.w

e S ot

o

e Sl il M - et

014 :

14 :
confiance ?

D14 :

D14 :

0 0 R AR

D14 :

)

@

H

VIII. Informations relatives au respect des droits des usagers au
sein de |'établissement

hitp://ars.net-survey.ew SurveyManager/surveys/arsif/cruq 2014/Ethnos.dll
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14 aupreés des professionnels de santé sur les sujets suivants :

30/04/2015 09:44
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Si oui, précisez :
le nombre de formations :
le nombre de personnes formées en 2|

D14 :

—
—

http://ars.net-survey.ew/ SurveyManager/surveys/arsif/cruq 2014/Ethnos.dll

Des actions d'information ont-ellgs été conduites dans I'établissement auprés des professionnels de santé sur les sujets suivants :

* Le respect des croyances et des con
* | 'acceés au dossier médical ?

* | a désignation de la personne de co
* La rédaction de directives anticipées
vie

* La prise en charge de la douleur ?

* La promotion de la bientraitance ?

yictions ?

hfiance ?
relatives a la fin de

* Le droit d'accés a l'information (médicale et non

médicale) ?
Quels types de supports sont- ils

* Réunions ?

* Lettre d'information ?
* Affichage ?

* Internet ?

* Autre ?

VIIL.1. Le respect des croyandges et des convictions

utilisés ?

oui

]

oui

non

nen

* Des dispositifs sont-ils prévus gn interne pour assurer le respect des croyances religieuses et du libre exercice des cultes ? - oui - non

* Une information est-elle délivrép aux usagers sur cette thématique ? « oui

Si oui, de quelle maniére :
Affichage
Livret d'accueil

Procédure spécifique a l'accueil

VIIL.2. L’information sur I’état

* Une organisation particuliére esg-elle mise en place pour la délivrance des informations médicales aux patients et a leurs proches ? « oui

Sioui:

de santé

oui

non

non

non

30/04/2015 09:44
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Disponibilité d'un lieu d'accueil :
Désignation d'une personne référente
Autre :

VIIL.3. L’information sur les frgis liés a la prise en charge

AU sein du personnel :

http://ars.net-survey.ew/ SurveyManager/surveys/arsif/cruq2014/Ethnos.dll

* Une information compréhensibldg sur les tarifs est-elle présente dans tous les lieux de consultations ? e oui . non

* Une information est-elle faite a destination des usagers sur I’obligation de réaliser un devis pour les montants supérieurs a 70 € ? < oui e non

VIll.4. L'accés direct au dossig

r médical

* En dehors du livret d’accueil, ung information est-elle délivrée aux usagers sur I’accés au dossier médical ? « oui . non

VIii.4.1. Demandes d’accés au dossier médical

* Nombre de demandes recgues :

* du patient lui-méme :

* de ses ayant droits ou d'un tie}s habilité : 0

oY

* Nombre de demandes traitées (Hemandes ayant abouti a la communication du dossier

médical au requérant) :

* provenant du patient lui-mémeg

* provenant de ses ayant droits pu d'un tiers

habilité :

H 0

0

*¥ Nombre de demandes rejetées (.

* Veuillez préciser les motifs d‘irr

recevables, ...) :

abilité :

¥ non concerné (aucune demande rejetée)

! Personnes non autorisées

1] Non transmission des éléments de greuve

30/04/2015 09:44
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Dossier non trouvé
. Autres motifs

Nombre de réclamations concern

t I'accés au dossier médical : 0

VIIl.4.2. Procédure de communicajion des éléments du dossier médical

* Existe-t-il une procédure sur la

tommunication du dossier médical ? « oui . non

* L’identité du demandeur de I'infprmation, son lien avec le patient et I’autorisation de ce dernier a accéder a I'information sont-ils
systématiquement vérifiés ?

* Le demandeur peut-il consulter

Sioui :

Le demandeur est-il Smo_.z..m de _m.um :
Un dispositif d'accompagnement médi

* En cas de décés, I'absence d'op

* Selon I'activité de I’établisseme
d'office ou a la demande d'un tier$

Attention, vous devez enregistrer mmmﬁ:‘ﬁ
li

Pour garder une trace de votre saisie, ¢

uer sur "Imprimer"

Bon dossier médical sur place ? < oui . non

ibilité d'étre mnn.oiw.mcwm dela .um«wo: ne de son choix ? ’
} est-il proposé par |’établissement au demandeur ?

t, une organisation est-elle prévue pour permettre la consultation du dossier médical en cas d'hospitalisation
?

osition a I'accés au dossier médical de la personne décédée, I'identité et le motif du demandeur sont-ils vérifiés ?

http://ars.net-survey.ew/ SurveyManager/surveys/arsif/cruq_2014/Ethnos.dl1l

@ Oui non

e OUi '~ non

non concemeé

tiqguement vos données avant de quitter le questionnaire ou de changer de page.
{pour une impression papier ou convertir en PDF) .
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Ar

VIII.4.3. Modalités de traitement dé¢s demandes d’accés au dossier médical

* A réception d’'une demande de dommunication de dossier médical, un courrier (AR) est-il systématiquement adressé ° oui
au demandeur lui confirmant I'enrfegistrement de sa demande et précisant la procédure a suivre ou qui sera diligentée ? non

Si oui, ce courrier précise-t-il lgs délais d’obtention du dossier médical ? « oui . non

* Délai moyen entre la date de régeption d’'une demande et I'envoi du courrier d’accusé de réception au demandeur (en jours) : 5 el

Pour les dossiers demoinsdeSags: =

* Délai moyen de traitement & réceptfon de la demande no_.:u_mnm «m: Jjours) :

* Durée maximum de traitement «ma ours) : ) 15
Pour les dossiers de plus de 5 ans : i
* Délai moyen de traitement a _‘mnmun ndela amBm:n_m compléte (en gocw&

* Durée maximum de traitement (en jours) : 60

* Avez-vous adopté une régle de gratuité de la copie du dossier ?  oui » non
Si non, le demandeur est-il préglablement informé du coGt? o« oui non
VIIL.5. La personne de confiarjce
* En dehors du livret d’accueil, urfe information est-elle délivrée aux usagers sur cette thématique ? . oui ¢ non
* Une procédure est-elle mise en place pour recueillir I'identité de la personne de confiance ? - oui e non

VIIL.6. Les directives anticipégds

* En dehors du livret d'accueil, une information est-elle délivrée aux usagers sur cette thématique ? B
* Les médecins et les soignants sont-§s informés sur les directives de fin de vie ? °
* Les autres personnels de I'établissefnent sont-ils informés sur les directives de fin de vie ? @

1sur2 30/04/2015 09:44




questCRUQ http://ars.net-survey.ew SurveyManager/surveys/arsif/cruq 2014/Ethnos.dll

* Une proceédure est-elle mise en plage pour sinformer de I'existence de directives de fin de vie ? ®

S DIRECTIVES ANTICIPEES

NOTE COMPLEMENTAIRE SUR LI

- non

* Le respect des rites et des croyance
* |3 possibilité d'un recueillement augpr
* Autre

@
0
o
=
£
rr
s & 0 B

* La chambre mortuaire est-elle sccessible 24h/24 ? non concerné (I'établissement ne dispose pas de chambre mortuaire)

R»mzzo?<o:mno<mnm=qmmmm=.mq.mv..m~m:n__.m_._._o:~<omQo:smmmmﬁ_:namnc:amq_mn:mm:o::mm_dOcnmo:m:mmqumvmmm.
Pour garder une trace de votre saisie, clfjuer sur “Imprimer” (pour une impression papier ou convertir en PDF) .
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EETe———— |

* Selon quelles modalités sont p

+ sur Internet - dans le livret d]

Si autre, précisez :

bliés ou mis a jour chaque année les 6 indicateurs qualité de I'établissement ?
Accueil - par voie d‘affichage (dans I'établissement) < autre

les minsi que les aetlons d'amdlioration font l'objet de cowmmunication aupres des salariés & travers le bullsrin

Arion.

RUQPC dans la politique liée a la qualité de la prise en charge

1sur3
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Si oui, lesquelles ?
Soutenir la représentation desffamilles zu sein de l'Association et repenser le foncticnnement et 1l'crganisation de la CRU

© oui. @ non
® oui. © non

¥ Le directeur de I’établissement $-t-il communiqué a la CRUQPC le bilan de la commission d’activité libérale ? non concemeé (I'établissement ne dispose pas d'une commission d'e

! £ B
* Des relations ont-elles été établies ¢ntre la CRUQPC et les autres instances de |'établissement (parti
* | a CRUQPC est-elle associée a I'élaforation du projet d'établissement ?

ipation aux réunions, consultation, échanges, communication des rapports ...)

IX.2. La bientraitance

* Des actions de promotion de la bienfraitance sont-elles menées ?

* Des formations ou séances de sensipilisation & la bientraitance sont-elles proposées aux personnels ?

* Existe-t-il des Evaluations des Pratigues Professionnelles ayant pour thématique le respect des droits des usagers (confidentialité, accés au dossier médical, prise en charge de la do
directives de fin de vie, etc.) ?

IX.3. L’accueil des personnesjau sein de I’établissement de santé

Un dispositif spécifique d’accueil gst-il mis en place p

B = |..‘ » - - = |

r 8

* Les personnes non fra

our :

* Les personnes non et mal voyantes
* Les personnes sourdes : e

* Les locaux sont-ils accessibles qux personnes a mobilité réduite ?  oui e non

30/04/2015 09:44
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Pour garder une trace de votre saisie, o__dﬁcm_. sur "Imprimer" (pour une impression papier ou convertir en PDF) .
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. Avis de la Ci

La totalité de cette rubrique et facultative.

L'avis de la CRUQPC concernant

= a8

a_,o_lnm. nm|m cmm.mma et dela

ual

.....mﬁm.cmgo: des pratiques en matiére q
Le droit a l'information
L'expression du consentement éclairé

Le droit d'accés au dossier médical

Les mesures prises pour I'amélioratior] de la qualité
.de la prise en charge

Selon la CRUQPC, quels sont les ppints forts de son fonctionnement ?

Selon la CRUQPC, quels sont les ppints a améliorer dans son fonctionnement ?

ité de la prise en w_..m_dm en général

hitp://ars.net-survey.ew SurveyManager/surveys/arsif/cruq_2014/Ethnos.dll
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XI. Avis des responsables d’'établissements

La totalité de cette rubrique ept facultative.

Afin d’avoir une vision générale, npus demandons aux responsables d’'établissements d'indiquer leur satisfaction sur le fonctionnement global de la CRUQPC
Notede 0 a 10 /10

Selon les responsables d’établissgments, quels sont les points forts de son fonctionnement ?

Selon les responsables d’établissgments, quels sont les points a améliorer dans son fonctionnement ?

2sur3 30/04/2015 09:45
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ommissions des elations avec les sagersetdela ualitédela

N
CETTE PAGE V

rise en harge

Rapport d’activité annuel
Année 2014

US VOUS REMERCIONS POUR VOTRE PARTICIPATION
\UT ACCUSE DE RECEPTION DE L' ARS, VOUS POUVEZ L' IMPRIMER.

Nom de I'établissement Hopital de jour centre André Boulloche
N° Finess Géographique 7501701107501

Date de saisie

VOTRE QUESTIONNAIRE A BIEN ETE VALIDE.

Vous pouvez modifier vos données ou les compléter en vous reconnectant a

tout moment au

moyen de votre identifiant jusqu’a la date de cléture définitive
du formulaire ( juin 2015).
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questCRUQ http://ars.net-survey.ew/ SurveyManager/surveys/arsif/cruq 2014/Ethnos.dll

VIOUS POUVEZ MAINTENANT QUITTER LA PAGE
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