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LE PROJET DES USAGERS 
 

CONTEXTE : 

L’ambition de ce projet est de répondre au mieux aux besoins et attentes de la population 
accueillie qui y est inscrite dans cet établissement afin d’optimiser une politique globale 
adaptée. 

Les usagers connaissent les atouts et les limites de notre établissement qu’ils fréquentent, 
aussi, l’engagement des usagers dans la stratégie de l’établissement dans ses déclinaisons 
opérationnelles peut apporter une plus-value pour la pertinence des projets stratégiques de la 
maison de santé de Mailhol. 

Les usagers perçoivent des dimensions de la qualité de soin, de la qualité de prise en charge 
ou encore de l’accompagnement complémentaire à celle identifiée par les professionnels de 
santé, administratifs, logistiques et techniques. 

 

S’engager dans cette démarche c’est aussi :  

- s’engager dans un mouvement d’évolution sociétal ou le patient devient acteur de sa santé, 
- mettre en cohérence et valoriser des collaborations existantes dans l’établissement et en 
favoriser leur coordination 
- créer les conditions d’un partenariat pérenne et solide entre usagers, association, direction et 
professionnel de l’établissement. 
- Mettre l’usager au cœur des projets de l’établissement 
 
VOCATION : 

Ce projet des usagers a pour vocation :  

- d’être porté par la commission des usagers, il s’articulera avec les différents projets de 
l’établissement et les alimentera de manière opérationnelle, 
- de contribuer à la stratégie de l’établissement, 
- d’engager une démarche d’amélioration de la qualité et la sécurité des soins pérenne. 
- de créer un appui aux partenariats professionnels, usagers, direction, 
- de s’appuyer sur des rapports d’activité des CDU et sur toute autre source d’information et 
de bilan disponible au sein de l’établissement, 
- d’impliquer l’ensemble des représentant des usagers, les bénévoles des association ou 
intervenant dans l’établissement, les représentant des commissions et tout autre intervenant… 
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OBJECTIFS : 

-  S’engager dans la construction d’un tel projet, 
 - Se donner les moyens de mieux sécuriser les parcours des patients, 
 - Harmoniser et optimiser les pratiques des professionnels,  
-  Inscrire un partenariat entre les acteurs qui travaillent ensemble (représentant des usagers, 
associations, commission des usagers, CME et autres instances…) 
- Mener une réflexion sur des modalités d’élaboration et de réajustement du projet 
d’établissement. 
 
 
DOCUMENTS DE REFERENCE : 

- le dernier projet d’établissement,  
- les rapports de la CDU des dernières années 
- le dernier apport de certification 
- le kit outil issu de programme national pour la sécurité des patients 2013-2017 
- les Fiches de France Assos Santé 
- … 
 
LES ACTEURS CONCERNES :   

- Les représentants des usagers,  
- Les membres de la CDU 
- Le représentant Qualité et/ou coordinateur de la gestion des risques 
- Un membre de la Direction 
- Le cadre de soin 
- …. 
 
LES CONTRIBUTEURS : 

- Les associations et autres usagers participant à la vie de l’établissement,  
- Maison des usagers, 
- Patient et proches des patients, 
- CME et ses membres, 
- … 
 

THEMATIQUES : 

Les thèmes retenus : 
- La politique d’accueil (accessibilité physique, sociale en lien avec les pathologies, 
l’information des usagers…), 
-  Le Respect des droits des patients, 
- La promotion de la bientraitance 
-  L’expérience des patients 
- L’organisation des parcours de soin et de santé, 
 
Les représentants de la CDU se sont positionnés pour prioriser le thème « expérience 
patient ». Un questionnaire va être co-construit avec les patients et sera validé et ajusté par la 
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CDU. Il sera rempli par les usagers lors des rencontres avec les patients de notre 
établissement. 
L’ensemble de ces résultats de questionnaires « expérience patient » donneront lieu à une 
analyse qui permettra de mettre en place des actions correctives. 
 
Une réflexion est menée sur le choix de patient pairs afin de faciliter la rencontre avec les 
usagers. La participation d’un usager lors d’une CDU est envisagée afin de mobiliser 
l’expertise et l’expérience patient et de mieux les impliquer dans le parcours patient. 
 
COMMUNICATION : 

La commission des usagers a été invitée à réfléchir avec la direction sur les meilleurs vecteurs 
de communication auprès du public de l’établissement.  

Cette réflexion a proposé :   

- une publication adaptée du projet des usagers sur le site internet de l’établissement 
- un affichage au sein de l’établissement 
- un flyer résumant le contenu de certains axes proposés par le projet des usagers et distribué 
dans des endroits stratégiques (salle d’attente, accueil). 
 
Une présentation de ce projet est faite dans les différentes instances et au travers des café-
qualité.  

Ce projet est mis à disposition du personnel au travers de la gestion documentaire Blue 
Kango. 

L’EVALUATION : 

Le suivi du projet est réalisé une fois par an, en CDU au regard de l’ensemble de ces 
thématiques.  

Il permet une visibilité sur les avancées concrètes des actions mis en œuvre et des priorisation 
données annuellement du projet.  

 

 

 

 

 

 

    


