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MissionNs DE LA CDU

£a CDU veille au respect des droits des
usagers et facilite leurs démarches.

A cet effet, I'ensemble des plaintes et
réclamations adressées a I'établissement de
santé par les usagers ou leurs proches ainsi
que les réponses qui sont apportées par la
directrice de I'établissement sont tenues a
disposition de la commission. En cas de
survenue d'événements indésirables graves,
elle est informée des actions menées par
I'établissement pour y remédier.

La commission examine celles de ces
plaintes et réclamations qui ne présentent
pas le caractére d'un recours gracieux ou
juridictionnel et veille a ce que toute
personne soit informée sur les voies de
recours et de conciliation dont elle dispose.

La commission contribue par ses avis et
propositions a I'amélioration de la politique
d'accueil et de prise en charge des
personnes malades et de leurs proches.

gout usager (patients, familles et
proches) est a méme de pouvoir
exprimer une plainte ou une réclamation
aupres des services de |'établissement.

En cas d'impossibilité ou si les explications
ne le satisfont pas, il peut soit adresser lui-
méme sa plainte écrite au représentant Iégal
soit la faire consigner par écrit. Une réponse
de la directrice Iui sera alors retournée pour
donner des explications sur l'incident portant
a réclamation.

Ensuite, s'il le souhaite, il pourra demander
a rencontrer le médiateur concerné par la
réclamation et/ou le cadre du service
accompagné, selon son choix, d'un
représentant des usagers.

La CDU pourra étre saisie
pour avis sur le
traitement du sujet.

En référence au décret n°2016-726 du
ler juin 2016 relatif a la Commission
des Usagers des établissements de
santé.

édiateur médical :
Le médiateur médical est compétent
pour gérer les plaintes et réclamations
qui mettent exclusivement en cause
l'organisation des soins et le
fonctionnement médical des services.

édiateur non médical :
Le médiateur non médical est compétent
pour gérer les réclamations étrangéres
aux questions médicales.

Les deux médiateurs peuvent étre
simultanément saisis si une plainte
ou réclamation les intéressent tous
les deux.
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Pour tout probleme relevant des
missions de la CDU, vous pouvez
vous adresser a I'un des membres
de cette commission ou a la
directrice de I'établissement

Standard de I'établissement :
03.85.27.47.67




