EX
REPUBLIQUE Synthese CDU-2021 pour le département 2 r
FRANGAISE . | :
Liberté de I'Ain @ fgence Régionale de Santé

Egalité Auvergne-Rhine-Alpes
Frateruité

INFORMATIONS GENERALES

L'unité statistique du rapport est la structure. Elle peut étre un établissement géographique, une entité juridique ou un regroupement de plusieurs
établissements géographiques. Pour le rapport CDU-2021, sur I'activité 2021, 22 structures ont été sollicitées dans le département de I'Ain et 20 ont
répondu, soit 91 % contre 99 % pour la région. Parmi les 20 structures répondantes, 8 sont des structures publiques et 12 sont des structures
privées.

Une structure dispose d'une maison des usagers, soit 5 % des structures répondantes hors structures ayant uniquement une activité
d'hospitalisation a domicile.

DONNEES RELATIVES AU FONCTIONNEMENT DE LA CDU

Répartition des présidents et vice-présidents selon leur fonction

Lecture :
Représentant légal de [étab 1 2 CDU parmi les répondantes ont élu comme président un
RU 1 ouRU 2 11 représentant des usagers. 11 structures ont élu, en tant que
Médiateur médical |1 vice-président, un RU.

Médiateur non médical

Non élu 7 | Nbre de
M Président ! ' cou
Vice-président 0 5 10 15 20
Part des structures disposant de membres obligatoires parmi les structures répondantes et effectifs associés (n).
T | 1 | | |
Représentant d'usager 2 suppléant . . . . ‘n - 5_‘% u ‘ ‘
1 | | | | .
Représentant d'usager 2 titulaire . . . . . . . . n '}5:91 Lecture:
1 | | | | | _ -
Représentant d'usager 1 suppléant W n }%Fg ‘ Les rapports (EDU 2021
) o nk 19 recensent 11 représentants
Représentant d'usager 1 titulaire i i i i i i i " " n=295 d'usager 2 (RU2) suppléants
Médiateur non médical suppléant i i i i i i N 15;] - %16 ‘ dans le département de |'Ain,
Médiateur non médical titulaire ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ 1”==2_%2 contre 146 dans la région. Ainsi,
- . . ] ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ = 55 % des structures répondantes
Médiateur médical suppléant ; ; ; ; ; ; r{w:_Z(l)g‘ ° i p
Vicdi cdical titulaire | \ \ \ \ \ \ n=1 du département ont un RU2
ediateur medical titulaire ; ; ; ; ; ; ; ; n=292 suppléant contre 48 % pour la
Représentant Iégal de I'établissement : : : : : : : : : r:,,; %83 région.
T T T T T T T T T
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Département de I'Ain M Région Auvergne-Rhone-Alpes
Répartition des structures répondantes selon le nombre de RU
Ain Auvergne-Rhéne-Alpes
5% 5% 3% 10% 50 % des structures n'ont pas le
i EmORU nombre de RU obligatoires,
®1RU 2 titulaires et 2 suppléants.
m2RU
m3RU
m4RU

- Parmi les membres obligatoires, 7,7 % ont suivi en 2021 une formation sur le réle et les missions des CDU et 8,4 % sur les droits des usagers.

- 45 % des CDU n'ont pas réalisé au moins 4 réunions pléniéres au cours de I'année 2021. Le taux de participation des membres obligatoires aux
réunions organisées est de 83,5 %.

- La CDU a proposé un projet des usagers dans 35 % des structures.

- Il est comptabilisé 9 auto-saisines des CDU sur les sujets qualité et sécurité des soins traités par la CME.

- Les Evénements Indésirables Graves associés aux soins font I'objet d'une présentation en CDU dans 95 % des structures.

INFORMATIONS RELATIVES A LA GESTION DES RECLAMATIONS (HORS PLAINTES RELEVANT DU CONTENTIEUX)

- 909 réclamations ont été recensées en 2021.

Répartition des motifs des réclamations pour :

19 structures de I'Ain 256 structures Auvergne-Rhone-Alpes

M Prise en charge : aspects médicaux

M Accueil et administration

™ Vie quotidienne, environnement

M Prise en charge : aspects para-médicaux
M Non renseigné



INFORMATIONS RELATIVES A LA MESURE DE LA SATISFACTION DES USAGERS

- 95 % des structures ont un questionnaire de sortie.

- 55 % des structures MCO utilisent I'enquéte E-SATIS pour mesurer la satisfaction des patients.

Part des structures (%) utilisant des moyens pour mesurer la satisfaction autres que le questionnair
1 1

e de sortie, E-SATIS et les enquétes de satisfaction

Entretiens individuels/ Echange oral (y compris informel) avec le patient
Méthode du patient traceur

Livre d'or, courrier des patients, boite a idée, formulaire d'expression libre
Réunions patients/professionnels

Appels du lendemain (ambulatoire)

Permanences des représentants des usagers

Autre

Méthode Amppati (Amélioration du parcours vécu par le patient) ou Shadowing

Aucun

0%

10% 20%

30%

Département de I'Ain M Région Auvergne-Rhone-Alpes

DOCUMENTS D'INFORMATION A DESTINATION DES USAGERS

- Toutes les structures ont un livret d'accueil.
- Toutes les structures ont une charte de la personne hospitalisée.

INFORMATIONS RELATIVES AU RESPECT DES DROITS DES USAGERS AU SEIN DE L'ETABLISSEMENT

40% 50% 60% 70% 80%

- 55 % des structures déclarent que du personnel de leur structure a suivi une formation relative aux DDU en 2021.

Auvergne-Rhone-

Part des structures disposant : Ain

Alpes
d'une procédure d'information sur la procédure d'acces au dossier médical 100% 99%
d'une procédure d'information des usagers de la possibilité de désigner une personne de confiance 95% 98%

d'une procédure d'information des usagers de la possibilité de rédiger des directives anticipées relatives a la fin de vie 90% 93%

d'une procédure systématique d'évaluation et de prise en charge de la douleur dans les services 100% 99%
d'un protocole d'organisation de la sortie des patients 85% 88%
d'actions de promotion de la bientraitance 90% 86%

RECOMMANDATIONS FORMULEES PAR LA CDU

Les grands thémes de recommandations (parmi les 12 structures ayant formulé des recommandations en 2021)

Fonctionnement de la démocratie sanitaire
Qualité de I'accueil, de I'hébergement et de la prise en charge
Evaluation
Respect de la personne soignée
Autres
Formation sur les DDU
Participation du patient a la décision médicale
Recueil et gestion des réclamations

Recueil et gestion des événements indésirables
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Département de I'Ain M Région Auvergne-Rhone-Alpes (sur 199 structures)

Répartition du nombre de recommandations 2020 en fonction de I'état d'avancement et les recommandations formulées en 2021
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Ain 2020 Auvergne-Rhéne-Alpes 2020

Pour en savoir plus, consulter le rapport CDU-2021 Auvergne-Rhéne-Alpes

H Abandonnée
Prévue
M En cours

M Achevée

Il'y a eu 69 recommandations en 2020 dans
I'Ain  contre 55 en 2021. La part des
recommandations achevées est de 39% au
niveau du département et de 54% pour la
région Auvergne-Rhone-Alpes.
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INFORMATIONS GENERALES

L'unité statistique du rapport est la structure. Elle peut étre un établissement géographique, une entité juridique ou un regroupement de plusieurs
établissements géographiques. Pour le rapport CDU-2021, sur I'activité 2021, 10 structures ont été sollicitées dans le département de I'Allier et
toutes ont répondu, contre 99 % pour la région. Parmi les 10 structures répondantes, 7 sont des structures publiques et 3 sont des structures
privées.

Trois structures disposent d'une maison des usagers, soit 30 % des structures répondantes hors structures ayant uniquement une activité
d'hospitalisation a domicile.

DONNEES RELATIVES AU FONCTIONNEMENT DE LA CDU

Répartition des présidents et vice-présidents selon leur fonction

Lecture :

1 CDU parmi les répondantes ont élu comme président un
représentant des usagers. 4 structures ont élu, en tant que
vice-président, un RU.

Représentant légal de I'étab
RU1ouRU2 4
Médiateur médical
Médiateur non médical |1

Non élu 5 Nbre de

M Président
Vice-président
Part des structures disposant de membres obligatoires parmi les structures répondantes et effectifs associés (n).

| | | | | | |
Représentant d'usager 2 suppléant . . . . ‘n - 14§ ‘ n=28
B | | | | _ .
Représentant d'usager 2 titulaire . . . . . . . . rl—2599 Lecture:
B | | | | | | | | -
Représentant d'usager 1 suppléant n =189 n=10 Les rapports (EDU 2021
) T ’4 ‘ ‘ n=9 recensent 8  représentants
Représentant d'usager 1 titulaire i i i i i i i " h =295 d'usager 2 (RU2) suppléants
Médiateur non médical suppléant ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ n =n7= b16 ‘ dans le département de I'Allier,
Médiateur non médical titulaire ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ nn==2sl-)91 contre 146 dans la région. Ainsi,
b | | | o .
- - , n=4 80 % des structures répondantes
Médiateur médical suppléant ; ; ; nl= 205 ‘ ‘ i
viédi dical titulaire | \ \ \ n=10 du département ont un RU2
ediateur medical titulaire ; ; ; | | | ; ; ; =292 suppléant contre 48 % pour la
Représentant légal de I'établissement : : : : : : : : : U région.
T T T T T T T T T
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Département de I'Allier M Région Auvergne-Rhone-Alpes

Répartition des structures répondantes selon le nombre de RU

Allier Auvergne-Rhéne-Alpes
3% 40 % des structures n'ont pas le
0

10% EORU nombre de RU obligatoires,
®1RU 2 titulaires et 2 suppléants.
m2RU
m3RU
m4RU

- Parmi les membres obligatoires, 2,6 % ont suivi en 2021 une formation sur le réle et les missions des CDU et 2,6 % sur les droits des usagers.

- 40 % des CDU n'ont pas réalisé au moins 4 réunions pléniéres au cours de I'année 2021. Le taux de participation des membres obligatoires aux
réunions organisées est de 79,4 %.

- La CDU a proposé un projet des usagers dans 50 % des structures.

- Il est comptabilisé une auto-saisine des CDU sur les sujets qualité et sécurité des soins traités par la CME.

- Les Evénements Indésirables Graves associés aux soins font I'objet d'une présentation en CDU dans 100 % des structures.

INFORMATIONS RELATIVES A LA GESTION DES RECLAMATIONS (HORS PLAINTES RELEVANT DU CONTENTIEUX)

- 354 réclamations ont été recensées en 2021.

Répartition des motifs des réclamations pour :

9 structures de I'Allier 256 structures Auvergne-Rhone-Alpes

M Prise en charge : aspects médicaux

M Accueil et administration

™ Vie quotidienne, environnement

M Prise en charge : aspects para-médicaux

M Non renseigné




INFORMATIONS RELATIVES A LA MESURE DE LA SATISFACTION DES USAGERS

- 90 % des structures ont un questionnaire de sortie.
- 78 % des structures MCO utilisent I'enquéte E-SATIS pour mesurer la satisfaction des patients.

Part des structures (%) utilisant des moyens pour mesurer la satisfaction autres que le questionnaire de sortie, E-SATIS et les enquétes de satisfaction
1 1 1 1 1 1

Entretiens individuels/ Echange oral (y compris informel) avec le patient
Méthode du patient traceur

Livre d'or, courrier des patients, boite a idée, formulaire d'expression libre
Réunions patients/professionnels

Appels du lendemain (ambulatoire)

Permanences des représentants des usagers

Autre

Méthode Amppati (Amélioration du parcours vécu par le patient) ou Shadowing

Aucun
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Département de I'Allier M Région Auvergne-Rhone-Alpes

DOCUMENTS D'INFORMATION A DESTINATION DES USAGERS

- Toutes les structures ont un livret d'accueil.
- Toutes les structures ont une charte de la personne hospitalisée.

INFORMATIONS RELATIVES AU RESPECT DES DROITS DES USAGERS AU SEIN DE L'ETABLISSEMENT

- 50 % des structures déclarent que du personnel de leur structure a suivi une formation relative aux DDU en 2021.

Part des structures disposant : Allier Auvergne-Rhone-
Alpes

d'une procédure d'information sur la procédure d'acces au dossier médical 100% 99%

d'une procédure d'information des usagers de la possibilité de désigner une personne de confiance 100% 98%

d'une procédure d'information des usagers de la possibilité de rédiger des directives anticipées relatives a la fin de vie 100% 93%

d'une procédure systématique d'évaluation et de prise en charge de la douleur dans les services 100% 99%

d'un protocole d'organisation de la sortie des patients 100% 88%

d'actions de promotion de la bientraitance 90% 86%

RECOMMANDATIONS FORMULEES PAR LA CDU

Les grands themes de recommandations (parmi les 5 structures ayant formulé des recommandations en 2021)

Fonctionnement de la démocratie sanitaire
Qualité de I'accueil, de I'nébergement et de la prise en charge
Evaluation
Respect de la personne soignée
Autres
Formation sur les DDU
Participation du patient a la décision médicale
Recueil et gestion des réclamations

Recueil et gestion des évéenements indésirables

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Département de I'Allier M Région Auvergne-Rhone-Alpes (sur 199 structures)

Répartition du nombre de recommandations 2020 en fonction de I'état d'avancement et les recommandations formulées en 2021

1
100% 65
90% 1 154
80% - I'y a eu 35 recommandations en 2020 dans
o i I'Allier contre 39 en 2021. La part des
70% ® Abandonnée . .
60% - recommandations achevées est de 80% au
50% - Prévue niveau du département et de 54% pour la
40% - W En cours région Auvergne-Rhone-Alpes.
30% 1 M Achevée
20% -+
10% -
0% -

Allier 2020 Auvergne-Rhone-Alpes 2020

Pour en savoir plus, consulter le rapport CDU-2021 Auvergne-Rhéne-Alpes




EX
REPUBLIQUE Synthese CDU-2021 pour le département 2 r
FRANGAISE , . | :
Libersé de I'Ardeche ® Agence Régionale de Santé

Egalité Auvergne-Rhine-Alpes
Frateruité

INFORMATIONS GENERALES

L'unité statistique du rapport est la structure. Elle peut étre un établissement géographique, une entité juridique ou un regroupement de plusieurs
établissements géographiques. Pour le rapport CDU-2021, sur I'activité 2021, 21 structures ont été sollicitées dans le département de I'Ardéche et
toutes ont répondu, contre 99 % pour la région. Parmi les 21 structures répondantes, 13 sont des structures publiques et 8 sont des structures
privées.

Une structure dispose d'une maison des usagers, soit 4,8 % des structures répondantes hors structures ayant uniquement une activité
d'hospitalisation a domicile.

DONNEES RELATIVES AU FONCTIONNEMENT DE LA CDU

Répartition des présidents et vice-présidents selon leur fonction

Lecture :
Représentant [égal de 'étab 1 4 CDU parmi les répondantes ont élu comme président un RU
RU1ouRU2 9 il dont une ayant indiqué que la vice-présidence était assurée
Médiateur médical également par un RU. 9 structures ont élu, en tant que vice-
résident, un RU (sans compter la structure ayant indiqué
Médiateur non médical 5 P , . ( . ,p ) v a
que la présidence était assurée également par un RU).

® Président Non élu 5 Nbre de

Vice-président ) ' ' '
M Vice-président méme catégorie que le président
Part des structures disposant de membres obligatoires parmi les structures répondantes et effectifs associés (n).

0 5 10 15 20

7 | | | | |
Représentant d'usager 2 suppléant . . . . ‘ n n iﬂg ‘ ‘ ‘
B | | | | L .
Représentant d'usager 2 titulaire . . . . i i i i - 258 20 Lecture :
B | | | | | | _ -
Représentant d'usager 1 suppléant i i i i L b 1 = 2%‘914 ‘ W Les rapports CEDU 2021
) o | | | | | | n=21 recensent 11 représentants
Représentant d'usager 1 titulaire i ; ; ; ; ; ; . =295 d'usager 2 (RU2) suppléants
Médiateur non médical suppléant i i i i i - n=13 n= Lls dans le département de
B | | | | | | _ BN
Meédiateur non médical titulaire —— ——— 1| = 294 I'Ardeche, contre 146 dans la
b | | | | _ . - o
Médiateur médical suppléant ; ; ; - =9 nl=205 ‘ region. AInSI,I 52 % des
viédi dical titulaire | | | | | nti1g structures  répondantes  du
édiateur médical titulaire | % % % % % % % % n=292 département ont un RU2
Représentant légal de I'établissement ; : . . ; ; ; ; = .29303 suppléant contre 48 % pour la
T T T T T T T T T région.
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Département de I'Ardéche M Région Auvergne-Rhone-Alpes

Répartition des structures répondantes selon le nombre de RU

Ardéche Auvergne-Rhéne-Alpes

48 % des structures n'ont pas le
10% EORU nombre de RU obligatoires,
2 titulaires et 2 suppléants.

3%

% m1RU
38
25% 2RU
m3RU
]
10% 4 RU

- Parmi les membres obligatoires, 2,8 % ont suivi en 2021 une formation sur le réle et les missions des CDU et 3,5 % sur les droits des usagers.
-61,9 % des CDU n'ont pas réalisé au moins 4 réunions pléniéres au cours de I'année 2021. Le taux de participation des membres obligatoires aux
réunions organisées est de 76,4 %.

- La CDU a proposé un projet des usagers dans 19 % des structures.

- Il est comptabilisé une auto-saisine des CDU sur les sujets qualité et sécurité des soins traités par la CME.

- Les Evénements Indésirables Graves associés aux soins font I'objet d'une présentation en CDU dans 100 % des structures.

INFORMATIONS RELATIVES A LA GESTION DES RECLAMATIONS (HORS PLAINTES RELEVANT DU CONTENTIEUX)

- 442 réclamations ont été recensées en 2021.

Répartition des motifs des réclamations pour :

14 structures de I'Ardeche 256 structures Auvergne-Rhone-Alpes

M Prise en charge : aspects médicaux
M Accueil et administration
11% ) L .
21% Vie quotidienne, environnement
M Prise en charge : aspects para-médicaux
M Non renseigné




INFORMATIONS RELATIVES A LA MESURE DE LA SATISFACTION DES USAGERS

- Toutes les structures ont un questionnaire de sortie.
- 47 % des structures MCO utilisent I'enquéte E-SATIS pour mesurer la satisfaction des patients.

Part des structures (%) utilisant des moyens pour mesurer la satisfaction autres que le questionnaire de sortie, E-SATIS et les enquétes de satisfaction
1 1 1 1 1 1 1 1
Entretiens individuels/ Echange oral (y compris informel) avec le patient | |

Méthode du patient traceur |

Livre d'or, courrier des patients, boite a idée, formulaire d'expression libre
Réunions patients/professionnels

Appels du lendemain (ambulatoire)

Permanences des représentants des usagers

Autre

Méthode Amppati (Amélioration du parcours vécu par le patient) ou Shadowing

Aucun

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
Département de I'Ardeche M Région Auvergne-Rhone-Alpes

DOCUMENTS D'INFORMATION A DESTINATION DES USAGERS

- Toutes les structures ont un livret d'accueil.
- Toutes les structures ont une charte de la personne hospitalisée.

INFORMATIONS RELATIVES AU RESPECT DES DROITS DES USAGERS AU SEIN DE L'ETABLISSEMENT

- 52 % des structures déclarent que du personnel de leur structure a suivi une formation relative aux DDU en 2021.

Part des structures disposant : Ardéche AuvergAT;FS{hone-
d'une procédure d'information sur la procédure d'acces au dossier médical 100% 99%
d'une procédure d'information des usagers de la possibilité de désigner une personne de confiance 100% 98%
d'une procédure d'information des usagers de la possibilité de rédiger des directives anticipées relatives a la fin de vie 95% 93%
d'une procédure systématique d'évaluation et de prise en charge de la douleur dans les services 100% 99%
d'un protocole d'organisation de la sortie des patients 90% 88%
d'actions de promotion de la bientraitance 86% 86%

RECOMMANDATIONS FORMULEES PAR LA CDU

Les grands thémes de recommandations (parmi les 10 structures ayant formulé des recommandations en 2021)

Fonctionnement de la démocratie sanitaire

Qualité de I'accueil, de I'nébergement et de la prise en charge
Evaluation
Respect de la personne soignée

Autres
Formation sur les DDU

Participation du patient a la décision médicale

Recueil et gestion des réclamations

Recueil et gestion des événements indésirables

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%  80%
Département de I'Ardéche M Région Auvergne-Rhone-Alpes (sur 199 structures)

Répartition du nombre de recommandations 2020 en fonction de I'état d'avancement et les recommandations formulées en 2021
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90% +—+1 8  ——— g5 ——

20% - Il'y a eu 67 recommandations en 2020 dans
70% -  Abandonnée I'Ardéche contre 42 en 2021. La part des
60% - recommandations achevées est de 48% au
50% - Prévue niveau du département et de 54% pour la
40% - ® En cours région Auvergne-Rhone-Alpes.

30% - B Achevée

20% -

10% -

0% -

Ardeche 2020 Auvergne-Rhéne-Alpes 2020

Pour en savoir plus, consulter le rapport CDU-2021 Auvergne-Rhéne-Alpes



REPUBLIQUE Synthese CDU-2021 pour le département
FRANCAISE
s du Cantal

Frateruité

INFORMATIONS GENERALES

AY

@ D Agence Régionale de Santé
Auvergne-Rhine-Alpes

L'unité statistique du rapport est la structure. Elle peut étre un établissement géographique, une entité juridique ou un regroupement de plusieurs
établissements géographiques. Pour le rapport CDU-2021, sur l'activité 2021, 12 structures ont été sollicitées dans le département du Cantal et
toutes ont répondu, contre 99 % pour la région. Parmi les 12 structures répondantes, 6 sont des structures publiques et 6 sont des structures

privées.

Aucune structure ne dispose d'une maison des usagers.

DONNEES RELATIVES AU FONCTIONNEMENT DE LA CDU

Répartition des présidents et vice-présidents selon leur fonction

Lecture :
Représentant légal de I'étab

10 CDU parmi les répondantes ont élu comme président le

RU 1 ouRU 2 1 représentant légal de I'établissement dont une ayant indiqué
Médiateur médical |72 que la vice-présidence était assurée également par le

Médiateur non médical

représentant légal de I'établissement. Aucune structure n'a

élu le représentant I'égal de I'étab. comme vice-président
® Président Non élu 8 Nbrede (sans compter la structure ayant indiqué que la présidence
Vice-président 5 10 15 était assurée également par le représentant légal de I'étab.)

M Vice-président méme catégorie que le président 0
Part des structures disposant de membres obligatoires parmi les structures répondantes et effectifs associés (n).

Représentant d'usager 2 suppléant i i i i i nn:-:&% ‘ ‘
Représentant d'usager 2 titulaire ; ; ; ; - : : n= lg 259
Représentant d'usager 1 suppléant : % % % % % % n= 1189 n T K
Représentant d'usager 1 titulaire i i n n - - : ; n 1 59152
Médiateur non médical suppléant 1 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ T]::?le ‘
Médiateur non médical titulaire : 3 3 3 3 ‘ ‘ . . —— 13 =294
Médiateur médical suppléant i % % % % Akt n[= 205 ‘ ‘
Médiateur médical titulaire ; ; ; ; ; ; ; ; o 1 =292
Représentant légal de I'établissement 1 ; ; ; ; ; ; ; ; ; nn==36§
f f f f f f f f f
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Département du Cantal M Région Auvergne-Rhone-Alpes

Répartition des structures répondantes selon le nombre de RU

Cantal Auvergne-Rhéne-Alpes
3% o
10% mORU
H1RU
42%
25% 2RU
E3RU
m4RU

Lecture :

Les rapports CDU-2021
recensent 6  représentants
d'usager 2 (RU2) suppléants
dans le département du Cantal,
contre 146 dans la région. Ainsi,
50 % des structures répondantes
du département ont un RU2
suppléant contre 48 % pour la
région.

50 % des structures n'ont pas le
nombre de RU obligatoires,
2 titulaires et 2 suppléants.

- Parmi les membres obligatoires, 4,8 % ont suivi en 2021 une formation sur le réle et les missions des CDU et 1,2 % sur les droits des usagers.
- 75 % des CDU n'ont pas réalisé au moins 4 réunions pléniéres au cours de I'année 2021. Le taux de participation des membres obligatoires aux

réunions organisées est de 81,9 %.
- La CDU a proposé un projet des usagers dans 25 % des structures.
- Il n'est comptabilisé aucune auto-saisine des CDU sur les sujets qualité et sécurité des soins traités par la CME.

- Les Evénements Indésirables Graves associés aux soins font I'objet d'une présentation en CDU dans 100 % des structures.

INFORMATIONS RELATIVES A LA GESTION DES RECLAMATIONS (HORS PLAINTES RELEVANT DU CONTENTIEUX)

- 204 réclamations ont été recensées en 2021.

Répartition des motifs des réclamations pour :

8 structures du Cantal 256 structures Auvergne-Rhone-Alpes

M Prise en charge : aspects médicaux
M Accueil et administration
12% 21% Vie quotidienne, environnement
M Prise en charge : aspects para-médicaux
M Non renseigné



INFORMATIONS RELATIVES A LA MESURE DE LA SATISFACTION DES USAGERS

- 83 % des structures ont un questionnaire de sortie.
- 63 % des structures MCO utilisent I'enquéte E-SATIS pour mesurer la satisfaction des patients.

Part des structures (%) utilisant des moyens pour mesurer la satisfaction autres que le questionnaire de sortie, E-SATIS et les enquétes de satisfaction
1 1

Entretiens individuels/ Echange oral (y compris informel) avec le patient
Méthode du patient traceur

Livre d'or, courrier des patients, boite a idée, formulaire d'expression libre
Réunions patients/professionnels

Appels du lendemain (ambulatoire)

Permanences des représentants des usagers

Autre

Méthode Amppati (Amélioration du parcours vécu par le patient) ou Shadowing

Aucun

0% 20% 40% 60% 80%
Département du Cantal M Région Auvergne-Rhone-Alpes

DOCUMENTS D'INFORMATION A DESTINATION DES USAGERS

- Toutes les structures ont un livret d'accueil.
- Toutes les structures ont une charte de la personne hospitalisée.

INFORMATIONS RELATIVES AU RESPECT DES DROITS DES USAGERS AU SEIN DE L'ETABLISSEMENT

- 42 % des structures déclarent que du personnel de leur structure a suivi une formation relative aux DDU en 2021.

Part des structures disposant : Cantal Auvergne-Rhone-
Alpes

d'une procédure d'information sur la procédure d'acces au dossier médical 100% 99%

d'une procédure d'information des usagers de la possibilité de désigner une personne de confiance 100% 98%

d'une procédure d'information des usagers de la possibilité de rédiger des directives anticipées relatives a la fin de vie 100% 93%

d'une procédure systématique d'évaluation et de prise en charge de la douleur dans les services 100% 99%

d'un protocole d'organisation de la sortie des patients 83% 88%

d'actions de promotion de la bientraitance 92% 86%

RECOMMANDATIONS FORMULEES PAR LA CDU

Les grands thémes de recommandations (parmi les 5 structures ayant formulé des recommandations en 2021)

Fonctionnement de la démocratie sanitaire

Qualité de I'accueil, de I'hébergement et de la prise en charge
Evaluation
Respect de la personne soignée

Autres
Formation sur les DDU

Participation du patient a la décision médicale

Recueil et gestion des réclamations

Recueil et gestion des événements indésirables

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Département du Cantal M Région Auvergne-Rhone-Alpes (sur 199 structures)

Répartition du nombre de recommandations 2020 en fonction de I'état d'avancement et les recommandations formulées en 2021

100% m———

4

80% = Il'y a eu 19 recommandations en 2020 dans le
B Abandonnée Cantal contre 15 en 2021. La part des

60% Prévue recommandations achevées est de 32% au

niveau du département et de 54% pour la

40% B En cours région Auvergne-Rhone-Alpes.

20% M Achevée

0%

Cantal 2020 Auvergne-Rhone-Alpes 2020

Pour en savoir plus, consulter le rapport CDU-2021 Auvergne-Rhéne-Alpes
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REPUBLIQUE Synthese CDU-2021 pour le département 2 r

FRANCAISE A . .
Liberté ¢ de la Drome @ Ngence Régionale de Santé

Egalité Auvergne-Rhine-Alpes
Frateruité

INFORMATIONS GENERALES

L'unité statistique du rapport est la structure. Elle peut étre un établissement géographique, une entité juridique ou un regroupement de plusieurs
établissements géographiques. Pour le rapport CDU-2021, sur l'activité 2021, 16 structures ont été sollicitées dans le département de la Drome et
toutes ont répondu, contre 99 % pour la région. Parmi les 16 structures répondantes, 8 sont des structures publiques et 8 sont des structures
privées.

Deux structures disposent d'une maison des usagers, soit 12,5 % des structures répondantes hors structures ayant uniquement une activité
d'hospitalisation a domicile.

DONNEES RELATIVES AU FONCTIONNEMENT DE LA CDU

Répartition des présidents et vice-présidents selon leur fonction

Lecture :

4 CDU parmi les répondantes ont élu comme président un
représentant des usagers. 7 structures ont élu, en tant que
vice-président, un RU.

Représentant Iégal de I'étab
RU1ouRU2
Médiateur médical

Médiateur non médical

Non élu Nbre de
M Président 1CDU
Vice-président 15

Part des structures disposant de membres obligatoires parmi les structures répondantes et effectifs associés (n).

| | | | | |
Représentant d'usager 2 suppléant ; ; ; ! ‘n - 14§ T" =11 ‘ ‘
B | | | | _ .
Représentant d'usager 2 titulaire i \ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ 55 15 Lecture :
B | | | | | | | [ -
Représentant d'usager 1 suppléant n=189 n=1 Les rapports CEDU 2021
, o 1r ‘ -14 recensent 11 représentants
Représentant d'usager 1 titulaire i i i i i i i i i L =295 d'usager 2 (RU2) suppléants
Médiateur non médical suppléant ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ n= ‘7)16 (" =14 dans le département de la
Médiateur non médical titulaire ; ; ; ; ; ; ; ; n =11£ 294 Drébme, contre 146 dans la
b | | | | | | | | Agi inci o
Médiateur médical suppléant i i i \ ‘ ‘ n‘=205 ‘ n=13 region. AmSI', 69 % des
Viédi dical titulaire | \ \ \ \ \ \ —1a structures  répondantes  du
ediateur medical titulaire | ; ; ; ; ; ; ; ; n =292 département ont un RU2
Représentant légal de I'établissement ' ' ' : : : : : ; ;.";365 suppléant contre 48 % pour la
T T T T T T T T T 1 .
région.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Département de la Drome M Région Auvergne-Rhone-Alpes

Répartition des structures répondantes selon le nombre de RU

Drome Auvergne-Rhéne-Alpes

38 % des structures n'ont pas le
EmORU nombre de RU obligatoires,
2 titulaires et 2 suppléants.

12,5% 3% 10%
6%

H1RU
m2RU
m3RU
m4RU
- Parmi les membres obligatoires, 8,8 % ont suivi en 2021 une formation sur le réle et les missions des CDU et 17,6 % sur les droits des usagers.

- 37,5 % des CDU n'ont pas réalisé au moins 4 réunions pléniéres au cours de I'année 2021. Le taux de participation des membres obligatoires aux
réunions organisées est de 88,1 %.

- La CDU a proposé un projet des usagers dans 25 % des structures.

- Il est comptabilisé 2 auto-saisines des CDU sur les sujets qualité et sécurité des soins traités par la CME.

- Les Evénements Indésirables Graves associés aux soins font I'objet d'une présentation en CDU dans 100 % des structures.

INFORMATIONS RELATIVES A LA GESTION DES RECLAMATIONS (HORS PLAINTES RELEVANT DU CONTENTIEUX)

- 847 réclamations ont été recensées en 2021.

Répartition des motifs des réclamations pour :

16 structures de la Drome 256 structures Auvergne-Rhone-Alpes

M Prise en charge : aspects médicaux

M Accueil et administration

™ Vie quotidienne, environnement

M Prise en charge : aspects para-médicaux

M Non renseigné




INFORMATIONS RELATIVES A LA MESURE DE LA SATISFACTION DES USAGERS

- Toutes les structures ont un questionnaire de sortie.
- Toutes les structures MCO utilisent I'enquéte E-SATIS pour mesurer la satisfaction des patients.

Part des structures (%) utilisant des moyens pour mesurer la satisfaction autres que le questionnaire de sortie, E-SATIS et les enquétes de satisfaction
1 1 1 1 1 1 1 1
Entretiens individuels/ Echange oral (y compris informel) avec le patient |

Méthode du patient traceur |

Livre d'or, courrier des patients, boite a idée, formulaire d'expression libre
Réunions patients/professionnels

Appels du lendemain (ambulatoire)

Permanences des représentants des usagers

Autre

Méthode Amppati (Amélioration du parcours vécu par le patient) ou Shadowing

Aucun

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Département de la Drome M Région Auvergne-Rhéne-Alpes

DOCUMENTS D'INFORMATION A DESTINATION DES USAGERS

- Une structure n'a pas le livret d'accueil.
- Toutes les structures ont une charte de la personne hospitalisée.

INFORMATIONS RELATIVES AU RESPECT DES DROITS DES USAGERS AU SEIN DE L'ETABLISSEMENT

- 63 % des structures déclarent que du personnel de leur structure a suivi une formation relative aux DDU en 2021.

Part des structures disposant : Dréme Auvergne-Rhone-
Alpes

d'une procédure d'information sur la procédure d'acces au dossier médical 100% 99%

d'une procédure d'information des usagers de la possibilité de désigner une personne de confiance 100% 98%

d'une procédure d'information des usagers de la possibilité de rédiger des directives anticipées relatives a la fin de vie 100% 93%

d'une procédure systématique d'évaluation et de prise en charge de la douleur dans les services 100% 99%

d'un protocole d'organisation de la sortie des patients 81% 88%

d'actions de promotion de la bientraitance 81% 86%

RECOMMANDATIONS FORMULEES PAR LA CDU

Les grands thémes de recommandations (parmi les 13 structures ayant formulé des recommandations en 2021)

Fonctionnement de la démocratie sanitaire
Qualité de I'accueil, de I'nébergement et de la prise en charge
Evaluation
Respect de la personne soignée
Autres
Formation sur les DDU
Participation du patient a la décision médicale

Recueil et gestion des réclamations

Recueil et gestion des événements indésirables

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
Département de la Drome M Région Auvergne-Rhone-Alpes (sur 199 structures)

Répartition du nombre de recommandations 2020 en fonction de I'état d'avancement et les recommandations formulées en 2021

100% -+

90% -
80% - Il'y a eu 61 recommandations en 2020 dans la
Dréme contre 55 en 2021. La part des

6 65
. |
154

I 10
70% - B Abandonnée X X
60% - recommandations achevées est de 48% au
50% - Prévue niveau du département et de 54% pour la
40% - ® En cours région Auvergne-Rhone-Alpes.
30% 1 B Achevée
20% -+
10% -
0% - T \

Dréome 2020 Auvergne-Rhone-Alpes 2020

Pour en savoir plus, consulter le rapport CDU-2021 Auvergne-Rhéne-Alpes
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REPUBLIQUE Synthese CDU-2021 pour le département 2 r
FRANGAISE o | :
Liberté de l'lsere @ fgence Régionale de Santé

Egalité Auvergne-Rhine-Alpes
Frateruité

INFORMATIONS GENERALES

L'unité statistique du rapport est la structure. Elle peut étre un établissement géographique, une entité juridique ou un regroupement de plusieurs
établissements géographiques. Pour le rapport CDU-2021, sur l'activité 2021, 36 structures ont été sollicitées dans le département de l'lsére et
toutes ont répondu, contre 99 % pour la région. Parmi les 36 structures répondantes, 16 sont des structures publiques et 20 sont des structures
privées.

Deux structures disposent d'une maison des usagers, soit 5,6 % des structures répondantes hors structures ayant uniquement une activité
d'hospitalisation a domicile.

DONNEES RELATIVES AU FONCTIONNEMENT DE LA CDU

Répartition des présidents et vice-présidents selon leur fonction

Lecture :

. . 9 | Lecture :
Représentant légal de I'étab 5 CDU parmi les répondantes ont élu comme président un
RU 1 ouRU 2 14 représentant des usagers. Une structure a élu un RU comme
Meédiateur médical 31 vice-président alors que le président fait partie de la méme

catégorie. 14 structures ont élu, en tant que vice-président,
un RU (sans compter la structure ayant indiqué que la
M Président Non élu m Nbrede présidence était assurée également par un RU).

1 1 t 1 1 1 ! cou

Vice-président
M Vice-président méme catégorie que le président 0 > 1015 20 25 30

Part des structures disposant de membres obligatoires parmi les structures répondantes et effectifs associés (n).

Médiateur non médical 3

7 | | | |
Représentant d'usager 2 suppléant . . . . nn==1174% ‘ ‘
1 | | | | .
Représentant d'usager 2 titulaire . . . . . . . . :’}=931 Lecture:
1 | | | | | | _ -
Représentant d'usager 1 suppléant i i i i i i ,T‘:_]_Zég‘ Les rapports (EDU 2021
) o | | | | | | n=33 recensent 17 représentants
Représentant d'usager 1 titulaire i ; ; ; ; ; ; " " h =295 d'usager 2 (RU2) suppléants
Médiateur non médical suppléant | ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ n=n=5£15 ‘ dans le département de l'lsére,
Médiateur non médical titulaire ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ;‘:23954 contre 146 dans la région. Ainsi,
! | | | | | | o 4
Médiateur médical suppléant , i i i i i nT==220r’5 ‘ ‘ 47% C!es structures répondantes
B | | | | | | -35 du département ont un RU2
Médiateur médical titulaire ‘ " - - | ! : : ; n_—292 5 9
] ' ' ' ' ' ' ' ' ' n=2 suppléant contre 48 % pour la
Représentant légal de I'établissement : : : : : : : : : |n=_3(?)’g région.
T T T T T T T T T
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Département de I'lsere M Région Auvergne-Rhone-Alpes
Répartition des structures répondantes selon le nombre de RU
Isére Auvergne-Rhéne-Alpes
6% 3% 56 % des structures n'ont pas le
(]
11% 10% mORU nombre de RU obligatoires,
' ®1RU 2 titulaires et 2 suppléants.
14% 25% 2RU
m3RU
m4RU

- Parmi les membres obligatoires, 2,3 % ont suivi en 2021 une formation sur le réle et les missions des CDU et 5,7 % sur les droits des usagers.

- 30,6 % des CDU n'ont pas réalisé au moins 4 réunions pléniéres au cours de I'année 2021. Le taux de participation des membres obligatoires aux
réunions organisées est de 81,4 %.

- La CDU a proposé un projet des usagers dans 33,3 % des structures.

- Il est comptabilisé 6 auto-saisines des CDU sur les sujets qualité et sécurité des soins traités par la CME.

- Les Evénements Indésirables Graves associés aux soins font I'objet d'une présentation en CDU dans 94 % des structures.

INFORMATIONS RELATIVES A LA GESTION DES RECLAMATIONS (HORS PLAINTES RELEVANT DU CONTENTIEUX)

- 1643 réclamations ont été recensées en 2021.

Répartition des motifs des réclamations pour :

32 structures de I'lsere 256 structures Auvergne-Rhone-Alpes

M Prise en charge : aspects médicaux
M Accueil et administration
21% Vie quotidienne, environnement
15% M Prise en charge : aspects para-médicaux
M Non renseigné



INFORMATIONS RELATIVES A LA MESURE DE LA SATISFACTION DES USAGERS

- 83 % des structures ont un questionnaire de sortie.
- 83 % des structures MCO utilisent I'enquéte E-SATIS pour mesurer la satisfaction des patients.

Part des structures (%) utilisant des moyens pour mesurer la satisfaction autres que le questionnaire de sortie, E-SATIS et les enquétes de satisfaction

Entretiens individuels/ Echange oral (y compris informel) avec le patient : : : : : : | |
Méthode du patient traceur

Livre d'or, courrier des patients, boite a idée, formulaire d'expression libre
Réunions patients/professionnels

Appels du lendemain (ambulatoire)

Permanences des représentants des usagers

Autre

Méthode Amppati (Amélioration du parcours vécu par le patient) ou Shadowing

Aucun

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%  90%
Département de I'lsére M Région Auvergne-Rhone-Alpes

DOCUMENTS D'INFORMATION A DESTINATION DES USAGERS

- Toutes les structures ont un livret d'accueil.
- Une structure n'a pas de charte de la personne hospitalisée.

INFORMATIONS RELATIVES AU RESPECT DES DROITS DES USAGERS AU SEIN DE L'ETABLISSEMENT

- 61 % des structures déclarent que du personnel de leur structure a suivi une formation relative aux DDU en 2021.

Part des structures disposant : Isére Auvergne-Rhone-
Alpes

d'une procédure d'information sur la procédure d'acces au dossier médical 97% 99%

d'une procédure d'information des usagers de la possibilité de désigner une personne de confiance 100% 98%

d'une procédure d'information des usagers de la possibilité de rédiger des directives anticipées relatives a la fin de vie 97% 93%

d'une procédure systématique d'évaluation et de prise en charge de la douleur dans les services 100% 99%

d'un protocole d'organisation de la sortie des patients 83% 88%

d'actions de promotion de la bientraitance 86% 86%

RECOMMANDATIONS FORMULEES PAR LA CDU

Les grands thémes de recommandations (parmi les 19 structures ayant formulé des recommandations en 2021)

Fonctionnement de la démocratie sanitaire
Qualité de l'accueil, de I'hébergement et de la prise en charge
Evaluation
Respect de la personne soignée
Autres
Formation sur les DDU
Participation du patient a la décision médicale

Recueil et gestion des réclamations

Recueil et gestion des événements indésirables

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Département de 'lsére M Région Auvergne-Rhone-Alpes (sur 199 structures)

Répartition du nombre de recommandations 2020 en fonction de I'état d'avancement et les recommandations formulées en 2021

2

100%

90%
Il'y a eu 105 recommandations en 2020 dans

65
| ]

1d 154
80%
70% - B Abandonnée I''lsere contre 119 en 2021. La part des
60% - oré recommandations achevées est de 53% au
50% - revue niveau du département et de 54% pour la
40% - B En cours région Auvergne-Rhone-Alpes.
30% - B Achevée
20% -
10% -
0% - T ]

Isere 2020 Auvergne-Rhone-Alpes 2020

Pour en savoir plus, consulter le rapport CDU-2021 Auvergne-Rhéne-Alpes
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REPUBLIQUE Synthese CDU-2021 pour le département 2 r
FRANCAISE . . .
Liberté de Ia Loire @ ) Agence Régionale de Santé

Egalité Auvergne-Rhine-Alpes
Frateruité

INFORMATIONS GENERALES

L'unité statistique du rapport est la structure. Elle peut étre un établissement géographique, une entité juridique ou un regroupement de plusieurs
établissements géographiques. Pour le rapport CDU-2021, sur I'activité 2021, 33 structures ont été sollicitées dans le département de la Loire et
toutes ont répondu, contre 99 % pour la région. Parmi les 33 structures répondantes, 14 sont des structures publiques et 19 sont des structures
privées.

Deux structures disposent d'une maison des usagers, soit 6,4 % des structures répondantes hors structures ayant uniquement une activité
d'hospitalisation a domicile.

DONNEES RELATIVES AU FONCTIONNEMENT DE LA CDU

Répartition des présidents et vice-présidents selon leur fonction

| | 5 | Lecture :
Représentant légal de 'étab 3 CDU parmi les répondantes ont élu comme président un
RU1ouRU2 | 1 représentant des usagers. 12 structures ont élu, en tant que
Médiateur médical 3 vice-président, un RU.
Médiateur non médical 2(
Non élu |13 | Nbre de
M Président T 1 1 1 1 1 ' cou
Vice-président 0 5 10 15 20 25 30
Part des structures disposant de membres obligatoires parmi les structures répondantes et effectifs associés (n).
7 | | | |
Représentant d'usager 2 suppléant . . . . n rnlﬁ 14% ‘ ‘
1 | | | | _ .
Représentant d'usager 2 titulaire . . . . i i i i ”z‘zgg Lecture :
1 | | | | | | -
Représentant d'usager 1 suppléant i i i i L L n”;%lg ‘ Les rapports CEDU 2021
) o | | | | | | n=32 recensent 15 représentants
Représentant d'usager 1 titulaire i ; ; ; ; ; ; - . . 1 =298 d'usager 2 (RU2) suppléants
Médiateur non médical suppléant ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ A== S Lls ‘ dans le département de la Loire,
Médiateur non médical titulaire ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ;‘:23924 contre 146 dans la région. Ainsi,
Médiateur médical suppléant | 1 1 1 1 1 1 n =20 205 ‘ ‘ 45 % des structures répondantes
B | | | | | | " -3 du département ont un RU2
Médiateur médical titulaire . . . . . . . . . n—_292 ) o
J ! ! ! ! ! ! ! ' ' = suppléant contre 48 % pour la
Représentant légal de I'établissement : : : : : : : : : |n=_3(?)’g région.
T T T T T T T T T

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Département de la Loire M Région Auvergne-Rhone-Alpes

Répartition des structures répondantes selon le nombre de RU

Loire Auvergne-Rhéne-Alpes

58 % des structures n'ont pas le
EmORU nombre de RU obligatoires,
2 titulaires et 2 suppléants.

0,
3% 99 3% 10%

H1RU
24,5% 25% 2RU
m3RU

mA4RU

- Parmi les membres obligatoires, 1,7 % ont suivi en 2021 une formation sur le réle et les missions des CDU et 6 % sur les droits des usagers.

- 42,4 % des CDU n'ont pas réalisé au moins 4 réunions pléniéres au cours de I'année 2021. Le taux de participation des membres obligatoires aux
réunions organisées est de 77 %.

- La CDU a proposé un projet des usagers dans 24,2 % des structures.

- Il est comptabilisé une auto-saisine des CDU sur les sujets qualité et sécurité des soins traités par la CME.

- Les Evénements Indésirables Graves associés aux soins font I'objet d'une présentation en CDU dans 97 % des structures.

INFORMATIONS RELATIVES A LA GESTION DES RECLAMATIONS (HORS PLAINTES RELEVANT DU CONTENTIEUX)

- 1837 réclamations ont été recensées en 2021.

Répartition des motifs des réclamations pour :

27 structures de la Loire 256 structures Auvergne-Rhone-Alpes

M Prise en charge : aspects médicaux
M Accueil et administration
18% 21% Vie quotidienne, environnement
M Prise en charge : aspects para-médicaux
M Non renseigné



INFORMATIONS RELATIVES A LA MESURE DE LA SATISFACTION DES USAGERS

- 94 % des structures ont un questionnaire de sortie.
- 73 % des structures MCO utilisent I'enquéte E-SATIS pour mesurer la satisfaction des patients.

Part des structures (%) utilisant des moyens pour mesurer la satisfaction autres que le questionnaire de sortie, E-SATIS et les enquétes de satisfaction
1 1 1 1 1 1 1
Entretiens individuels/ Echange oral (y compris informel) avec le patient |

Méthode du patient traceur

Livre d'or, courrier des patients, boite a idée, formulaire d'expression libre
Réunions patients/professionnels

Appels du lendemain (ambulatoire)

Permanences des représentants des usagers

Autre

Méthode Amppati (Amélioration du parcours vécu par le patient) ou Shadowing

Aucun

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
Département de la Loire M Région Auvergne-Rhone-Alpes

DOCUMENTS D'INFORMATION A DESTINATION DES USAGERS

- Toutes les structures ont un livret d'accueil.
- Toutes les structures ont une charte de la personne hospitalisée.

INFORMATIONS RELATIVES AU RESPECT DES DROITS DES USAGERS AU SEIN DE L'ETABLISSEMENT

- 42 % des structures déclarent que du personnel de leur structure a suivi une formation relative aux DDU en 2021.

Part des structures disposant : Loire Auvergne-Rhone-
Alpes

d'une procédure d'information sur la procédure d'acces au dossier médical 100% 99%

d'une procédure d'information des usagers de la possibilité de désigner une personne de confiance 100% 98%

d'une procédure d'information des usagers de la possibilité de rédiger des directives anticipées relatives a la fin de vie 97% 93%

d'une procédure systématique d'évaluation et de prise en charge de la douleur dans les services 100% 99%

d'un protocole d'organisation de la sortie des patients 85% 88%

d'actions de promotion de la bientraitance 82% 86%

RECOMMANDATIONS FORMULEES PAR LA CDU

Les grands thémes de recommandations (parmi les 18 structures ayant formulé des recommandations en 2021)
1 1 1 1 1 1 1 1

Fonctionnement de la démocratie sanitaire
Qualité de I'accueil, de I'hébergement et de la prise en charge
Evaluation
Respect de la personne soignée
Autres
Formation sur les DDU
Participation du patient a la décision médicale

Recueil et gestion des réclamations

Recueil et gestion des évéenements indésirables
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Département de la Loire M Région Auvergne-Rhone-Alpes (sur 199 structures)

Répartition du nombre de recommandations 2020 en fonction de I'état d'avancement et les recommandations formulées en 2021

100% -
90% -
80% - Il'y a eu 94 recommandations en 2020 dans la

65
— =
154
EE— 10
70% - B Abandonnée Loire contre 90 en 2021. La part des
60% i recommandations achevées est de 48% au
50% - Prevue niveau du département et de 54% pour la
40% - B En cours région Auvergne-Rhéne-Alpes.
;g: : M Achevée
10% A
0% - T ]

Loire 2020 Auvergne-Rhone-Alpes 2020

Pour en savoir plus, consulter le rapport CDU-2021 Auvergne-Rhéne-Alpes
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INFORMATIONS GENERALES

L'unité statistique du rapport est la structure. Elle peut étre un établissement géographique, une entité juridique ou un regroupement de plusieurs
établissements géographiques. Pour le rapport CDU-2021, sur I'activité 2021, 12 structures ont été sollicitées dans le département de la Haute-Loire
et toutes ont répondu, contre 99 % pour la région. Parmi les 12 répondantes, 5 sont des structures publiques et 7 sont des structures privées.

Deux structures disposent d'une maison des usagers, soit 16,7 % des structures répondantes hors structures ayant uniquement une activité
d'hospitalisation a domicile.

DONNEES RELATIVES AU FONCTIONNEMENT DE LA CDU

Répartition des présidents et vice-présidents selon leur fonction
Représentant légal de I'étab

Lecture :
11 CDU ont élu comme président le représentant légal de

RU1ouRU 2 7 |'établissement. Sept structures ont élu, en tant que vice-
Médiateur médical président, un Représentant des Usagers.
Médiateur non médical 1
Non élu 4 Nbre de
W Président ' ' ' ' cou
Vice-président 0 5 10 15

Part des structures disposant de membres obligatoires parmi les structures répondantes et effectifs associés (n).
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Département de la Haute-Loire M Région Auvergne-Rhone-Alpes

Répartition des structures répondantes selon le nombre de RU

Haute-Loire Auvergne-Rhéne-Alpes
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- Parmi les membres obligatoires, 1,1 % ont suivi en 2021 une formation sur le réle et les missions des CDU et 6,6 % sur les droits des usagers.

- 50 % des CDU n'ont pas réalisé au moins 4 réunions pléniéres au cours de I'année 2021. Le taux de participation des membres obligatoires aux
réunions organisées est de 75,7 %.

- La CDU a proposé un projet des usagers dans 33,3 % des structures.

- Il n'est comptabilisé aucune auto-saisine des CDU sur les sujets qualité et sécurité des soins traités par la CME.

- Les Evénements Indésirables Graves associés aux soins font I'objet d'une présentation en CDU dans 100 % des structures.

INFORMATIONS RELATIVES A LA GESTION DES RECLAMATIONS (HORS PLAINTES RELEVANT DU CONTENTIEUX)

- 301 réclamations ont été recensées en 2021.

Répartition des motifs des réclamations pour :

12 structures de la Haute-Loire 256 structures Auvergne-Rhone-Alpes

M Prise en charge : aspects médicaux
M Accueil et administration
20% 21% Vie quotidienne, environnement
M Prise en charge : aspects para-médicaux
M Non renseigné



INFORMATIONS RELATIVES A LA MESURE DE LA SATISFACTION DES USAGERS

- Toutes les structures ont un questionnaire de sortie.
- 71 % des structures MCO utilisent I'enquéte E-SATIS pour mesurer la satisfaction des patients.

Part des structures (%) utilisant des moyens pour mesurer la satisfaction autres que le questionnaire de sortie, E-SATIS et les enquétes de satisfaction

Entretiens individuels/ Echange oral (y compris informel) avec le patient
Méthode du patient traceur

Livre d'or, courrier des patients, boite a idée, formulaire d'expression libre
Réunions patients/professionnels

Appels du lendemain (ambulatoire)

Permanences des représentants des usagers

Autre

Méthode Amppati (Amélioration du parcours vécu par le patient) ou Shadowing

Aucun
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Département de la Haute-Loire M Région Auvergne-Rhone-Alpes

DOCUMENTS D'INFORMATION A DESTINATION DES USAGERS

- Toutes les structures ont un livret d'accueil.
- Toutes les structures ont une charte de la personne hospitalisée.

INFORMATIONS RELATIVES AU RESPECT DES DROITS DES USAGERS AU SEIN DE L'ETABLISSEMENT

- 42 % des structures déclarent que du personnel de leur structure a suivi une formation relative aux DDU en 2021.

Part des structures disposant : Haute-Loire AuvergAT::hone-
d'une procédure d'information sur la procédure d'acces au dossier médical 100% 99%
d'une procédure d'information des usagers de la possibilité de désigner une personne de confiance 100% 98%
d'une procédure d'information des usagers de la possibilité de rédiger des directives anticipées relatives a la fin de vie 100% 93%
d'une procédure systématique d'évaluation et de prise en charge de la douleur dans les services 100% 99%
d'un protocole d'organisation de la sortie des patients 92% 88%
d'actions de promotion de la bientraitance 75% 86%

RECOMMANDATIONS FORMULEES PAR LA CDU

Les grands thémes de recommandations (parmi les 9 structures ayant formulé des recommandations en 2021)

Fonctionnement de la démocratie sanitaire
Qualité de I'accueil, de I'hébergement et de la prise en charge
Evaluation
Respect de la personne soignée
Autres
Formation sur les DDU
Participation du patient a la décision médicale

Recueil et gestion des réclamations

Recueil et gestion des événements indésirables
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Département de la Haute-Loire M Région Auvergne-Rhone-Alpes (sur 199 structures)

Répartition du nombre de recommandations 2020 en fonction de I'état d'avancement et les recommandations formulées en 2021
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Pour en savoir plus, consulter le rapport CDU-2021 Auvergne-Rhéne-Alpes



EX
REPUBLIQUE Synthese CDU-2021 pour le département 2 r
FRANCAISE A . .
Libersé du Puy-de-Dome ® Agence Régionale de Santé

Egalité Auvergne-Rhine-Alpes
Frateruité

INFORMATIONS GENERALES

L'unité statistique du rapport est la structure. Elle peut étre un établissement géographique, une entité juridique ou un regroupement de plusieurs
établissements géographiques. Pour le rapport CDU-2021, sur l'activité 2021, 30 structures ont été sollicitées dans le département du Puy-de-Déme
et toutes ont répondu, contre 99 % pour la région. Parmi les 30 répondantes, 8 sont des structures publiques et 22 sont des structures privées.

Une structure dispose d'une maison des usagers, soit 3,4 % des structures répondantes hors structures ayant uniquement une activité
d'hospitalisation a domicile.

DONNEES RELATIVES AU FONCTIONNEMENT DE LA CDU

Répartition des présidents et vice-présidents selon leur fonction

Représentant légal de I'étab 5 Lecture : ) ) i
20 CDU parmi les répondantes ont élu comme président le
RULouRU2 1 représentant légal de |'établissement. 5 structures ont élu, en
Médiateur médical tant que vice-président, le représentant légal de
Médiateur non médical 4 |'établissement.
Non élu 8I Nbre de
W Président ! ! ! ! ! ! 1 cbu
Vice-président 0 5 10 15 20 25 30
Part des structures disposant de membres obligatoires parmi les structures répondantes et effectifs associés (n).
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édiateur médical titulaire | ; ; ; ; ; ; ; ; ; =292 département ont un RU2
Représentant légal de I'établissement ; ; ; ; ; ; ; ; ; ,1383 suppléant contre 48 % pour la
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Département du Puy-de-Déme M Région Auvergne-Rhone-Alpes

Répartition des structures répondantes selon le nombre de RU

Puy-de-Dome Auvergne-Rhone-Alpes

33 % des structures n'ont pas le
mORU nombre de RU obligatoires,
2 titulaires et 2 suppléants.
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- Parmi les membres obligatoires, 13,3 % ont suivi en 2021 une formation sur le role et les missions des CDU et 12 % sur les droits des usagers.

- 23,3 % des CDU n'ont pas réalisé au moins 4 réunions plénieres au cours de I'année 2021. Le taux de participation des membres obligatoires aux
réunions organisées est de 79,7 %.

- La CDU a proposé un projet des usagers dans 26,7 % des structures.

- Il est comptabilisé 3 auto-saisines des CDU sur les sujets qualité et sécurité des soins traités par la CME.

- Les Evénements Indésirables Graves associés aux soins font I'objet d'une présentation en CDU dans 97 % des structures.

INFORMATIONS RELATIVES A LA GESTION DES RECLAMATIONS (HORS PLAINTES RELEVANT DU CONTENTIEUX)

- 1014 réclamations ont été recensées en 2021.

Répartition des motifs des réclamations pour :

26 structures du Puy-de-Déme 256 structures Auvergne-Rhone-Alpes

M Prise en charge : aspects médicaux

M Accueil et administration

m Vie quotidienne, environnement

M Prise en charge : aspects para-médicaux

® Non renseigné




INFORMATIONS RELATIVES A LA MESURE DE LA SATISFACTION DES USAGERS

- 87 % des structures ont un questionnaire de sortie.
- 77 % des structures MCO utilisent I'enquéte E-SATIS pour mesurer la satisfaction des patients.

Part des structures (%) utilisant des moyens pour mesurer la satisfaction autres que le questionnaire de sortie, E-SATIS et les enquétes de satisfaction
1 1 1 1 1 1

Entretiens individuels/ Echange oral (y compris informel) avec le patient
Méthode du patient traceur

Livre d'or, courrier des patients, boite a idée, formulaire d'expression libre
Réunions patients/professionnels

Appels du lendemain (ambulatoire)

Permanences des représentants des usagers

Autre

Méthode Amppati (Amélioration du parcours vécu par le patient) ou Shadowing

Aucun
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Département du Puy-de-Déme M Région Auvergne-Rhone-Alpes

DOCUMENTS D'INFORMATION A DESTINATION DES USAGERS

- Toutes les structures ont un livret d'accueil.
- Toutes les structures ont une charte de la personne hospitalisée.

INFORMATIONS RELATIVES AU RESPECT DES DROITS DES USAGERS AU SEIN DE L'ETABLISSEMENT

- 40 % des structures déclarent que du personnel de leur structure a suivi une formation relative aux DDU en 2021.

Part des structures disposant : Puy-de-Déme AuvergAT::hone-
d'une procédure d'information sur la procédure d'acces au dossier médical 97% 99%
d'une procédure d'information des usagers de la possibilité de désigner une personne de confiance 93% 98%
d'une procédure d'information des usagers de la possibilité de rédiger des directives anticipées relatives a la fin de vie 87% 93%
d'une procédure systématique d'évaluation et de prise en charge de la douleur dans les services 97% 99%
d'un protocole d'organisation de la sortie des patients 87% 88%
d'actions de promotion de la bientraitance 93% 86%

RECOMMANDATIONS FORMULEES PAR LA CDU

Les grands thémes de recommandations (parmi les 22 structures ayant formulé des recommandations en 2021)

Fonctionnement de la démocratie sanitaire
Qualité de I'accueil, de I'hébergement et de la prise en charge
Evaluation
Respect de la personne soignée
Autres
Formation sur les DDU
Participation du patient a la décision médicale

Recueil et gestion des réclamations

Recueil et gestion des événements indésirables
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Département du Puy-de-Déme M Région Auvergne-Rhone-Alpes (sur 199 structures)

Répartition du nombre de recommandations 2020 en fonction de I'état d'avancement et les recommandations formulées en 2021
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Pour en savoir plus, consulter le rapport CDU-2021 Auvergne-Rhéne-Alpes
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FRANCAISE A ' .
Liberté du Rhéne @ fgence Régionale de Santé

Egalité Auvergne-Rhine-Alpes
Frateruité

INFORMATIONS GENERALES

L'unité statistique du rapport est la structure. Elle peut étre un établissement géographique, une entité juridique ou un regroupement de plusieurs
établissements géographiques. Pour le rapport CDU-2021, sur l'activité 2021, 76 structures ont été sollicitées dans le département du Rhone et 74
ont répondu, soit 96 % contre 99 % pour la région. Parmi les 74 répondantes, 17 sont des structures publiques et 57 sont des structures privées.

Six structures disposent d'une maison des usagers, soit 8,2 % des structures répondantes hors structures ayant uniquement une activité
d'hospitalisation a domicile.

DONNEES RELATIVES AU FONCTIONNEMENT DE LA CDU

Répartition des présidents et vice-présidents selon leur fonction

[ .
Représentant légal de I'étab 111 Lecture ; . 3 3 L.
14 CDU parmi les répondantes ont élu comme président un
RU 1 ouRU2 25 . .
représentant des usagers. Une structure a élu un RU comme
Médiateur médical 3 vice-président alors que le président fait partie de la méme
Médiateur non médical 1 catégorie. 25 structures ont élu, en tant que vice-président,
. un RU (sans compter la structure ayant indiqué que la
m Président e | Nbre de

présidence était assurée également par un RU).
Vice-président

) L. N . L. 10 20 30 40 50 60 70
M Vice-président méme catégorie que le président

Part des structures disposant de membres obligatoires parmi les structures répondantes et effectifs associés (n).

7 | | | _
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B | | | | _ .
Représentant d'usager 2 titulaire . . . . n=>51 =259 Lecture :
B | | | | _ -
Représentant d'usager 1 suppléant i i i i n =35 n= 184 Les rapports CEDU 2021
) o | | | | n=70 recensent 25 représentants
Représentant d'usager 1 titulaire | ; ; ; ; ; ; ; ! ’ h =295 d'usager 2 (RU2) suppléants
Médiateur non médical suppléant : ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ = n et ‘ dans le département du Rhone,
Médiateur non médical titulaire ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ;‘:275‘4 contre 146 dans la région. Ainsi,
b | | | | | | | o 4
Médiateur médical suppléant i i i i i i ne 26%: 57 ‘ 34 % C!es structures répondantes
B | | | | | | ‘ =73 du département ont un RU2
Médiateur médical titulaire ; ; : . ! ; ; ' ; n_—292 ¢ 9
i ' ' ' ' ' ' ' ' ' n=2 oA suppléant contre 48 % pour la
Représentant légal de I'établissement ; ; ; ; ; ; ; . . In='303 région.
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Département du Rhéne M Région Auvergne-Rhone-Alpes

Répartition des structures répondantes selon le nombre de RU

Rhone Auvergne-Rhéne-Alpes

68 % des structures n'ont pas le
5,4% 3%

% 10% mORU nombre de RU obligatoires,
' ®1RU 2 titulaires et 2 suppléants.
25% 2RU
m3RU
m4RU

. 28,4%

- Parmi les membres obligatoires, 3,1 % ont suivi en 2021 une formation sur le réle et les missions des CDU et 3,1 % sur les droits des usagers.

- 35,1 % des CDU n'ont pas réalisé au moins 4 réunions pléniéres au cours de I'année 2021. Le taux de participation des membres obligatoires aux
réunions organisées est de 76,9 %.

- La CDU a proposé un projet des usagers dans 20,3 % des structures.

- Il est comptabilisé 3 auto-saisines des CDU sur les sujets qualité et sécurité des soins traités par la CME.

- Les Evénements Indésirables Graves associés aux soins font I'objet d'une présentation en CDU dans 99 % des structures.

INFORMATIONS RELATIVES A LA GESTION DES RECLAMATIONS (HORS PLAINTES RELEVANT DU CONTENTIEUX)

- 3339 réclamations ont été recensées en 2021.

Répartition des motifs des réclamations pour :

57 structures du Rhone 256 structures Auvergne-Rhone-Alpes

M Prise en charge : aspects médicaux
M Accueil et administration
4% 21% Vie quotidienne, environnement
M Prise en charge : aspects para-médicaux
M Non renseigné



INFORMATIONS RELATIVES A LA MESURE DE LA SATISFACTION DES USAGERS

- 86 % des structures ont un questionnaire de sortie.
- 73 % des structures MCO utilisent I'enquéte E-SATIS pour mesurer la satisfaction des patients.

Part des structures (%) utilisant des moyens pour mesurer la satisfaction autres que le questionnaire de sortie, E-SATIS et les enquétes de satisfaction
1 1 1 1 1 1

Entretiens individuels/ Echange oral (y compris informel) avec le patient
Méthode du patient traceur

Livre d'or, courrier des patients, boite a idée, formulaire d'expression libre
Réunions patients/professionnels

Appels du lendemain (ambulatoire)

Permanences des représentants des usagers

Autre

Méthode Amppati (Amélioration du parcours vécu par le patient) ou Shadowing

Aucun

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
Département du Rhéne M Région Auvergne-Rhone-Alpes

DOCUMENTS D'INFORMATION A DESTINATION DES USAGERS

- Toutes les structures ont un livret d'accueil.
- Trois structures n'ont pas de charte de la personne hospitalisée.

INFORMATIONS RELATIVES AU RESPECT DES DROITS DES USAGERS AU SEIN DE L'ETABLISSEMENT

- 47 % des structures déclarent que du personnel de leur structure a suivi une formation relative aux DDU en 2021.

. Al -Rhone-
Part des structures disposant : Rhéne uvergne-Rhone
Alpes
d'une procédure d'information sur la procédure d'acces au dossier médical 97% 99%
d'une procédure d'information des usagers de la possibilité de désigner une personne de confiance 97% 98%
d'une procédure d'information des usagers de la possibilité de rédiger des directives anticipées relatives a la fin de vie 86% 93%
d'une procédure systématique d'évaluation et de prise en charge de la douleur dans les services 97% 99%
d'un protocole d'organisation de la sortie des patients 91% 88%
d'actions de promotion de la bientraitance 84% 86%
RECOMMANDATIONS FORMULEES PAR LA CDU
Les grands thémes de recommandations (parmi les 57 structures ayant formulé des recommandations en 2021)
1 1 1
Fonctionnement de la démocratie sanitaire
Qualité de I'accueil, de I'hébergement et de la prise en charge
Evaluation
Respect de la personne soignée
Autres
Formation sur les DDU
Participation du patient a la décision médicale
Recueil et gestion des réclamations
Recueil et gestion des événements indésirables
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Département du Rhone M Région Auvergne-Rhéne-Alpes (sur 199 structures)

Répartition du nombre de recommandations 2020 en fonction de I'état d'avancement et les recommandations formulées en 2021
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M Achevée
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Pour en savoir plus, consulter le rapport CDU-2021 Auvergne-Rhéne-Alpes
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Liberté de la Savoie @ Ngence Régionale de Santé

Egalité Auvergne-Rhine-Alpes
Frateruité

INFORMATIONS GENERALES

L'unité statistique du rapport est la structure. Elle peut étre un établissement géographique, une entité juridique ou un regroupement de plusieurs
établissements géographiques. Pour le rapport CDU-2021, sur l'activité 2021, 13 structures ont été sollicitées dans le département de la Savoie et
toutes ont répondu, contre 99 % pour la région. Parmi les 13 répondantes, 6 sont des structures publiques et 7 sont des structures privées.

Deux structures disposent d'une maison des usagers, soit 15,4 % des structures répondantes hors structures ayant uniquement une activité
d'hospitalisation a domicile.

DONNEES RELATIVES AU FONCTIONNEMENT DE LA CDU

Répartition des présidents et vice-présidents selon leur fonction
Représentant Iégal de I'étab

RU1ouRU2

Lecture :
2 CDU parmi les répondantes ont élu comme président un
représentant des usagers. 6 structures ont élu, en tant que

Médiateur médical 2 vice-président, un RU.

Médiateur non médical |72

Non élu |1 Nbre de

» t t t ! cou
M Président 0 5 10 15
Vice-président

Part des structures disposant de membres obligatoires parmi les structures répondantes et effectifs associés (n).

| 1 | |
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B | | | | _ .
Représentant d'usager 2 titulaire i ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ 25 -912 Lecture :
B | | | | | [ -
Représentant d'usager 1 suppléant i i i i L s n=8 n= 18% F Les rapports CEDU 2021
) o | | | | | | n=13 recensent 6  représentants
Représentant d'usager 1 titulaire i ; ; ; ; ; ; . . 0258 d'usager 2 (RU2) suppléants
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Répartition des structures répondantes selon le nombre de RU
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- Parmi les membres obligatoires, 5,3 % ont suivi en 2021 une formation sur le réle et les missions des CDU et 3,2 % sur les droits des usagers.

- 53,8 % des CDU n'ont pas réalisé au moins 4 réunions pléniéres au cours de I'année 2021. Le taux de participation des membres obligatoires aux
réunions organisées est de 82,5 %.

- La CDU a proposé un projet des usagers dans 23,1 % des structures.

- Il n'est comptabilisé aucune auto-saisine des CDU sur les sujets qualité et sécurité des soins traités par la CME.

- Les Evénements Indésirables Graves associés aux soins font I'objet d'une présentation en CDU dans 92 % des structures.

INFORMATIONS RELATIVES A LA GESTION DES RECLAMATIONS (HORS PLAINTES RELEVANT DU CONTENTIEUX)

- 684 réclamations ont été recensées en 2021.

Répartition des motifs des réclamations pour :

13 structures de la Savoie 256 structures Auvergne-Rhone-Alpes

M Prise en charge : aspects médicaux
M Accueil et administration
20%
21% Vie quotidienne, environnement
M Prise en charge : aspects para-médicaux
M Non renseigné



INFORMATIONS RELATIVES A LA MESURE DE LA SATISFACTION DES USAGERS

- 92 % des structures ont un questionnaire de sortie.
- Toutes les structures MCO utilisent I'enquéte E-SATIS pour mesurer la satisfaction des patients.

Part des structures (%) utilisant des moyens pour mesurer la satisfaction autres que le questionnaire de sortie, E-SATIS et les enquétes de satisfaction
1 1 1 1 1 1 1

Entretiens individuels/ Echange oral (y compris informel) avec le patient
Méthode du patient traceur

Livre d'or, courrier des patients, boite a idée, formulaire d'expression libre
Réunions patients/professionnels

Appels du lendemain (ambulatoire)

Permanences des représentants des usagers

Autre

Méthode Amppati (Amélioration du parcours vécu par le patient) ou Shadowing

Aucun
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Département de la Savoie M Région Auvergne-Rhone-Alpes

DOCUMENTS D'INFORMATION A DESTINATION DES USAGERS

- Toutes les structures ont un livret d'accueil.
- Toutes les structures ont une charte de la personne hospitalisée.

INFORMATIONS RELATIVES AU RESPECT DES DROITS DES USAGERS AU SEIN DE L'ETABLISSEMENT

- 54 % des structures déclarent que du personnel de leur structure a suivi une formation relative aux DDU en 2021.

Part des structures disposant : Savoie Auvergne-Rhone-
Alpes

d'une procédure d'information sur la procédure d'acces au dossier médical 100% 99%

d'une procédure d'information des usagers de la possibilité de désigner une personne de confiance 92% 98%

d'une procédure d'information des usagers de la possibilité de rédiger des directives anticipées relatives a la fin de vie 85% 93%

d'une procédure systématique d'évaluation et de prise en charge de la douleur dans les services 100% 99%

d'un protocole d'organisation de la sortie des patients 100% 88%

d'actions de promotion de la bientraitance 92% 86%

RECOMMANDATIONS FORMULEES PAR LA CDU

Les grands thémes de recommandations (parmi les 11 structures ayant formulé des recommandations en 2021)

Fonctionnement de la démocratie sanitaire
Qualité de I'accueil, de I'nébergement et de la prise en charge
Evaluation
Respect de la personne soignée
Autres
Formation sur les DDU
Participation du patient a la décision médicale

Recueil et gestion des réclamations

Recueil et gestion des événements indésirables
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Département de la Savoie M Région Auvergne-Rhone-Alpes (sur 199 structures)

Répartition du nombre de recommandations 2020 en fonction de I'état d'avancement et les recommandations formulées en 2021
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Il'y a eu 99 recommandations en 2020 dans la
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= Abandonnée Savoie contre 149 en 2021. La part des
) recommandations achevées est de 59% au
Prévue niveau du département et de 54% pour la
m En cours région Auvergne-Rhone-Alpes.
M Achevée

Savoie 2020 Auvergne-Rhone-Alpes 2020

Pour en savoir plus, consulter le rapport CDU-2021 Auvergne-Rhéne-Alpes
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INFORMATIONS GENERALES

L'unité statistique du rapport est la structure. Elle peut étre un établissement géographique, une entité juridique ou un regroupement de plusieurs
établissements géographiques. Pour le rapport CDU-2021, sur l'activité 2021, 25 structures ont été sollicitées dans le département de la Haute-
Savoie et toutes ont répondu, contre 99 % pour la région. Parmi les 25 répondantes, 9 sont des structures publiques et 16 sont des structures
privées.

Cing structures disposent d'une maison des usagers, soit 20,8 % des structures répondantes hors structures ayant uniquement une activité
d'hospitalisation a domicile.

DONNEES RELATIVES AU FONCTIONNEMENT DE LA CDU

Répartition des présidents et vice-présidents selon leur fonction
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Répartition des structures répondantes selon le nombre de RU
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- Parmi les membres obligatoires, 7,8 % ont suivi en 2021 une formation sur le réle et les missions des CDU et 10,2 % sur les droits des usagers.
- 32 % des CDU n'ont pas réalisé au moins 4 réunions pléniéres au cours de I'année 2021. Le taux de participation des membres obligatoires aux
réunions organisées est de 73,6 %.

- La CDU a proposé un projet des usagers dans 28 % des structures.

- Il n'est comptabilisé aucune auto-saisine des CDU sur les sujets qualité et sécurité des soins traités par la CME.

- Les Evénements Indésirables Graves associés aux soins font I'objet d'une présentation en CDU dans 92 % des structures.

INFORMATIONS RELATIVES A LA GESTION DES RECLAMATIONS (HORS PLAINTES RELEVANT DU CONTENTIEUX)
-1 107 réclamations ont été recensées en 2021.

Répartition des motifs des réclamations pour :

23 structures de la Haute-Savoie 256 structures Auvergne-Rhone-Alpes

M Prise en charge : aspects médicaux
M Accueil et administration
22% 21% Vie quotidienne, environnement
M Prise en charge : aspects para-médicaux
M Non renseigné




INFORMATIONS RELATIVES A LA MESURE DE LA SATISFACTION DES USAGERS

- 92 % des structures ont un questionnaire de sortie.
- 64 % des structures MCO utilisent I'enquéte E-SATIS pour mesurer la satisfaction des patients.

Part des structures (%) utilisant des moyens pour mesurer la satisfaction autres que le questionnaire de sortie, E-SATIS et les enquétes de satisfaction
1 1 1 1 1 1

Entretiens individuels/ Echange oral (y compris informel) avec le patient
Méthode du patient traceur

Livre d'or, courrier des patients, boite a idée, formulaire d'expression libre
Réunions patients/professionnels

Appels du lendemain (ambulatoire)

Permanences des représentants des usagers

Autre

Méthode Amppati (Amélioration du parcours vécu par le patient) ou Shadowing

Aucun
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DOCUMENTS D'INFORMATION A DESTINATION DES USAGERS

- Une structure n'a pas le livret d'accueil.
- Toutes les structures ont une charte de la personne hospitalisée.

INFORMATIONS RELATIVES AU RESPECT DES DROITS DES USAGERS AU SEIN DE L'ETABLISSEMENT

- 36 % des structures déclarent que du personnel de leur structure a suivi une formation relative aux DDU en 2021.

. Al -Rhone-
Part des structures disposant : Haute-Savoie uvergAllwe one
pes
d'une procédure d'information sur la procédure d'acces au dossier médical 100% 99%
d'une procédure d'information des usagers de la possibilité de désigner une personne de confiance 100% 98%
d'une procédure d'information des usagers de la possibilité de rédiger des directives anticipées relatives a la fin de vie 100% 93%
d'une procédure systématique d'évaluation et de prise en charge de la douleur dans les services 100% 99%
d'un protocole d'organisation de la sortie des patients 88% 88%
d'actions de promotion de la bientraitance 92% 86%
RECOMMANDATIONS FORMULEES PAR LA CDU
Les grands thémes de recommandations (parmi les 18 structures ayant formulé des recommandations en 2021)
1 1 1
Fonctionnement de la démocratie sanitaire
Qualité de I'accueil, de I'hébergement et de la prise en charge
Evaluation
Respect de la personne soignée
Autres
Formation sur les DDU
Participation du patient a la décision médicale
Recueil et gestion des réclamations
Recueil et gestion des éveénements indésirables
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Département de la Haute-Savoie B Région Auvergne-Rhéne-Alpes (sur 199 structures)

Répartition du nombre de recommandations 2020 en fonction de I'état d'avancement et les recommandations formulées en 2021
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Pour en savoir plus, consulter le rapport CDU-2021 Auvergne-Rhéne-Alpes



