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L'usager : acteur et partenaire du systéeme de santé
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Le circuit interne des réclamations des usagers
au sein de 'ARS Grand Est
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1. Définitions

1.1. La réclamation

1.1.1. Une réclamation : qu’est-ce que c’est ?

Une réclamation est une doléance écrite émanant d’'un usager réalisée pour lui-méme ou un proche.

Les éléments relatés mettent en cause la qualité de la prise en charge :
* d'un établissement de sante ;

+ d'un établissement ou service médico-social ;

» d’un professionnel de santé libéral ;

« d’'un transporteur sanitaire.
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1. Définitions

1.1.2. Exemples de réclamations

* Une requérante relate la situation de sa mere, résidente en EHPAD. Cette dernieére ne serait pas levee
tous les jours, sa chambre ne serait pas suffisamment nettoyée et les soins d'’hygiéne ne seraient pas
réalisés régulierement.

* Le requérant attire l'attention sur le décés de son peére, intervenu aux urgences de I‘hépital XX. Il
indique vouloir obtenir, en vain, le dossier médical de son pére.

* Le requérant fait part de sa prise en charge par la société de transport sanitaire XXX. Il pointe la
mauvaise qualité de service assuré par cette société : les horaires de prise en charge ne sont pas
respectés. Il a souhaité changer transporteur et s'est fait insulter par le responsable de ladite société.
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1. Définitions

1.2. Le signalement

1.2.1. Un signalement : qu’est-ce-que c’est ?

Un signalement est une remontée d’informations réalisée cette fois, par un professionnel (la plupart
du temps un salari€), ou une institution, et ayant trait a la prise en charge des usagers.
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1. Définitions

1.2.2. Exemples de signalements

* Un planning familial qui nous informe d’éventuels faits de maltraitance dans un ESAT ;

* Un aide-soignant en EHPAD relatant d’'un absentéisme important, indiquant qu’il n’est pas en capacité
pour réaliser seul toutes les toilettes des residents ;

* Le SDIS alerte de carences de transporteurs sanitaires lors de la garde ambulanciére.
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2. Comment effectuer une réclamation / un signalement ?

Les réclamations et signalements peuvent étre realises :
+ Directement a ’ARS = en Déléegation Territoriale, en Direction Métier ou a la Direction Générale ;
« A une institution partenaire ;

« Ala présidence de la République, au cabinet du Premier Ministre, au Ministére en charge de la
Santé...

Les signaux sont recueillis par écrit :
* Par envoi postal ;

 Par courriel ;
* Viale formulaire dédié aux réclamations sur le site de 'ARS Grand Est.
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3. Le circuit de gestion des signaux et SIREC

3.1 Le circuit

Une fois arrivés a I'Agence, les signaux sont centralisés a la Direction de linspection controle et
évaluation (DICE).

Tout se réalise ensuite par le biais du logiciel SIREC.
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3. Le circuit de gestion des signaux et SIREC

3.2 SIREC

* SIREC pour « Systéme d’Information REClamations », logiciel déployé sur I'ensemble du territoire
depuis fin janvier 2020.

+ SIREC « [...] a pour finalité I'enregistrement, le suivi et le traitement des réclamations émanant
d‘usagers du systeme de santé et recues par les ARS ou le ministére des solidarités et de la santé, en
vue d’y apporter une réponse individuelle et d’améliorer, a terme, la qualité et la sécurité des prises en
charge des usagers. » (Guide administrateur SIREC — janvier 2020)
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3. Le circuit de gestion des signaux et SIREC

3.2 SIREC
La gestion des signaux se réalise sur six étapes, réparties entre le niveau régional et départemental

Direction de I'inspection Délégation Territoriale

1. Pré-identification 4. Traitement
2. ldentification 5. Réponse
3. Affectation 6. Cloture
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3. Le circuit de gestion des signaux et SIREC

L’'idée générale est d’entendre le signal émis par le requérant et de lui apporter des éléments de
réponse.

Ainsi, 'ARS :

Réalise un accuseé de réception aupres du requérant ;

Vérifie que cela corresponde bien a ses prérogatives ;

S’assure de la possible levée de 'anonymat ;

En fonction du 3, sollicite la structure / le professionnel concerné ;
Trouve / propose des solutions éventuelles ;

o 0k w0

Informe le requérant.
90 jours est le délai théorique visé pour cléturer le signal apres sa réception.

Les éléments alimentés dans SIREC servent également a I'élaboration du PRICE et lors des phases
préparatoires d’une inspection.
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‘4. SIREC : quelques données

En janvier 2024,129 utilisateurs sont dénombreés en Grand Est :

= 3 administrateurs régionaux ;
= 102 gestionnaires ;
= 24 |ecteurs.

1543 sighaux ont été enregistrés en 2023.

Les départements qui en comptabilisent le plus sont ceux qui ont
un CHU (51 /54 / 67) et également, de facon notable, le 57.

DICE

2023

Département Nombre de signaux

ARS GE

08

10

51

52

54

55

57

67

68

88

28

32

46

158

56

202

58

252

382

172

57
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4. SIREC : quelques données.

Nombre de réclamations par domaine fonctionnel sur la période du 01/01/2023 au 31/12/2023

I /mbulatoire - Transport sanitaire
P Autres
I Védico-Social - Handicapés adultes
I Védico-Social - Handicapés enfants
I Védico-Social - Personnes agées
I FPharmacies-Laboratoires

Sanitaire
I ~mbulatoire - Général

@

DICE

En 2023, les réclamations concernent
principalement le _domaine_sanitaire
avec 38% de [I'ensemble des
réclamations sur le Grand Est .

Le domaine MS PA, seconde
typologie la plus importante, avec
22% de I'ensemble des réclamations
sur le Grand Est.
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4. SIREC : quelques données.

Nombre de réclamations par motif IGAS sur la période du 01/01/2023 au 31/12/2023

I Hdtellerie-locaux-restauration

I Probleéme d'organisation ou de fonctionneme

I Probleéme de qualité des soins médicaux

I Probleme de qualité des soins paramédicaux

I Recherche d'établissement ou d'un profes

I Mise en cause aifitude des professionnels
Informations et droits des usagers

I Facluration et honoraires

I Maltraitance

o

DICE

Le motif le plus important mentionné
dans les réclamations concerne la mise
en cause de I'attitude des
professionnels, avec 23% des
réclamations.

Ensuite, ce sont des motifs en lien avec
I’organisation et fonctionnement ainsi
gue la qualité des soins médicaux, a
hauteur de 20%.
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Merci de votre attention.




