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Un cadre réglementaire

Mission de la CRSA

Evaluation annuelle des conditions dans lesquelles sont
appliqgués et respectés les droits des personnes
malades et des usagers du systeme de santé et la
qualité des prises en charge et des accompagnements

Rapport annuel par la CSDU

Elaboration d’un rapport spécifigue annuel par la
Commission spécialisée dans le domaine des droits
des usagers (CSDU) de la CRSA, sur la base de l'arrété
du 5 avril 2012

La loi HPST du 21 juillet 2009 confére aux conférences régionales
de la santé et de I'autonomie (CRSA) la mission de procéder
chaque année a « I'évaluation des conditions dans lesquelles sont
appliqués et respectés les droits des personnes malades et des
usagers du systéeme de santé, de I'égalité d’accés aux services de

santé et de la qualité des prises en charge » (art. L 1432-4 CSP)..

Larrété du 05/04/2012 fixe les 4 orientations du rapport
déclinées en 15 thématiques

Promouvoir et faire respecter Renforcer et préserver
les droits des usagers I'acceés a la santé pour tous
Conforter la représentation des Renforcer la démocratie
usagers du systeme de santé sanitaire
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Un cadre réglementaire
Aare == Al
CrSa =1

Transmission Transmission Transmission
des rapports des rapports des syntheses
des CDU des CDU régionales
\ -\ -\
- o~ ~
Réalisation d'un rapport par Réalisation d'une synthése Reéalisation d’'un rapport
chague Commission des usagers régionale par la Commission national par le Groupe de
(CDU) des etablissements Spécialisée dans le domaine travail permanent spéecialise
publics ou prives des Droits des usagers (CSDU) dans le domaine des droits

des usagers (GTPDU)

@.4 Identifier les pistes d’amélioration et les avancées en matiére de droits des usagers,
de qualité d'accueil et de représentation des usagers dans les établissements
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Le contexte régional
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Transmission Transmission
des rapports des rapports

des CDU des CDU

Hétérogénéité des Délai tardif de
moyens et des transmission et pas
outils de recueil et d'exhaustivité des
d'analyse des établissements
données
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+ Hétérogénéité des
rapports et des données

+ Pas d'exhaustivité des
rapports et des données,

+ Fiabilité des analyses, ...
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Le contexte régional

Difficultés non spécifiques
au territoire réunionnais
Difficultes Réflexions
Compilation, agrégation et au niveau régional par la CSDU,
analyse des données pour partagées avec les acteurs
réaliser la synthése
régionale DDU (Reflexions au niveau national en 2021)
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La demande

Arc Groms

La Réunion Observatoire Régional de la Santé

Demande dans le cadre du CPOM pour réaliser
un état des lieux concernant les données disponibles et leurs modalités de recueil

Objectif But Cibles
Co-construire une Faciliter I'élaboration Etablissements de s’
méethodologie de recueil, annuelle du rapport santé uniquement [\
d'analyse et de mise a régional sur les droits
disposition des donnees des des usagers

CDU des établissements ance
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Les livrables attendus

20

Questionnaire  Guide de remplissage

/ Elaborer un outil numérique ™\
pour la transmission des rapports d'activités des CDU

Homogénéisation

Principes

S'appuyer sur
I'existant

Concilier les
besoins et la réalité

S‘inscrire dans une
démarche collaborative

Travaux de la CSDU

{grille de recueil)

Et ce qui se fait ailleurs

Mise en place d'un groupe de
travail specifique pour nous

accompagner dans la demarche

Besoins CSDU/CDU
+ realité des etablissements

+ exigences réglementaires
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Démarche de travail

Groupe de travail

2
représentantes

2
représentantes

représentants

2
représentants

Démarche

collaborative

Vision
croisée

Principe du
volontariat

Sollicitation réunion de
suivi PRS « Démocratie

sanitaire »
Nom Prénom Structure
ADELAIN Bernadette
ATCHICANON Jean-Dominique Association AFD 974
CADET Ketty ARS
CAILLIERE Guylaine RIVE
CALIEZ Florence ARS
CHANE HIME Brigitte CFDT
ETHEVE Nicole CGSS
LOEUILLE Estelle ARS
MAILLOT Jean-Marc LSAR
PAYET Lisa CHU et GHER
RICQUEBOURG Monique ORS
TISSEAUX Antoine ORS
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Démarche de travail

Groupe de travail
e Phase d’évaluation
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Démarche de travail

Phase de diagnostic

—  Travaux de la CSDU (Grille d’indicateur)

e Rapports des CDUs 2023 Contribution des
établissements

t} Evaluation des besoins et des moyens

* Ensemble des établissements
e 26 rapports de CDU consultés

e S’inspirer de ce qui se fait ailleurs (transmis a I'ARS)

t> Rapports et travaux similaires dans d’autres
régions (lle-de-France, etc.)
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Démarche de travail

Phase de conception

¢ Etablir [a liste des indicateurs

E'—] ¢ Formaliser les méthodes de recueil Contribution des
=f b Pertinence et adéquation avec les données établissements
O— disponibles des CDUs de chaque établissement

b Discussion et démarche collaborative « Ensemble des établissements

» Sollicitation ARS du 17/10/2024
pour la liste des motifs des
plaintes et réclamations

’ = u " n V4 Vé .
-« Rédiger un premier questionnaire avec son * 6réponses (11 établissements)
guide de remplissage
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Démarche de travail

Contribution des

Phase d'évaluation

établissements
¢ Corriger la trame initiale pour répondre aux * Participation a la phase test des
o problémes et aux difficultés de terrain outils (Mail ARS du 06/11,/2024)
» 7 structures volontaires
t) Phase de test avec les CDUs * Période test du 06/11/2024 au
20/11/2024

b Evaluation en condition réelle ) ) _
* 3 réponses (11 établissements)

* Présentation de la CDU GHT

- . . . (Groupement hospitalier de Territoire)
Cette derniére étape est indispensable pour b i’

garantir un résultat fiable et fonctionnel . Présentation journée DDU du 06/12
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Démarche de travail

W a Initialisation € , Remise des

Ly Coordination, livrables finaux

documentation, Pour I'élaboration de
\J constitution du Poutil numérique et mise
groupe de travail en fonction en 2025
Groupe de
Réuni:;'ln':-':laérzfcratie cspU travail (GT) #1 GT #7 GT #3 GT #4
Appel & candidature du1s/o  du03/07 11/09/2024  16/10/2024 27/11/204

> * % * % =%

Avril Mai Juin Juillet Aout Septembre Octobre MNovembre Décembre

l |
1

Phase diagnostic Phase de conception J Phase d'évaluation

Conception Journée DDU

des urables | 06/12/2024

e, o
" ml_:" 06/11/2024 au
20/11/2024
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Présentation du questionnaire

Le questionnaire
10 parties

Présentation et consignes Des questions obligatoires non
Informations générales bloquantes au début

La commission des usagers
Démarche qualité et certification
Plaintes et réclamations
Satisfaction des usagers
Evénements indésirables
Formation

Respect du droit des usagers

10 Commentaires et avis

Des questions obligatoires et
optionnelles

Prise en compte des structures
multisites

Des consignes définies

©®NOU R WN R

Des espaces d’expression libre

QUESTIONNAIRE GUIDE DE REMPLISSAGE

Des commentaires libres : a chaque partie,
et une partie dédiée, pour que chaque
structure puisse s’exprimer
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Conclusions et perspectives

CHANGEMENT BN Outil régional, adapté
DE PRATIQUES

aux besoins locaux
CO-CONSTRUCTION

DIFFICULTES

Rapport régional DDU -->
exigence réglementaire

PDroits des
usagers
.},ﬁi_ MARGES RAPPORT a0 1a SANEE

[\ D’AMELIORATION NUMERIQUE
e Appropriation de l'outil
e Ajustements réguliers
e Pérennisation

:13\14: (e 390 FIL UIDITE &
JolV ;@ o]V 9 EFFICACITE

» Harmonisation des pratiques

» Facilitation des rapports CSDU / CDU
» Valorisation des pratiques

e Analyses pertinentes et partagées
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Présentation de I’outil numeérique

:..{,'{‘3, = Outil numeérique en 2025
4B &> construction par I'ARS d:::::4
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https://enquete-ars.dsi-infra.re/SurveyServer/s/ARS-LA-REUNION/CPTest-CDU-rapport/questionnaire.htm
https://analyse-ars.dsi-infra.re/ARS-LA-REUNION/CPTest-CDU-rapport/RAPPORTCDU.htm

Présentation de I’outil numeérique

DEPLOIEMENT DE L'OUTIL

* Janvier 2025 : Construction - Finalisation de l'outil numérique

* Présentation de l'outil a la CSDU

* Mars 2025 : Test final aupres d’un ou deux établissements sanitaires
volontaires

e Avril —mai 2025 : Déploiement de l'outil aupres des établissements

Juin 2025 : Présentation des résultats a la CSDU

France

Assos}‘
Sante
La voix des

usagers




Merci de votre attention

q ? ? Des questions, des avis, des retours
® O

d’expériences, ...
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