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SPF de la Santé Publique, de la Sécurité de la Chaîne Alimentaire et de l’Environnement

FOD Volksgezondheid, Veiligheid van de Voedselketen en het Leefmilieu

Rapport annuel du médiateur « Droits du patient » d'un hôpital ou d'une plate-forme de concertation santé mentale


1. Information relative à l’institution

1.1 A quel type d'institution se rapporte le rapport annuel? Indiquer la réponse correcte.

1)
Hôpital général

 FORMTEXT 

     
2)
Hôpital psychiatrique

 FORMTEXT 

     
3)
Initiative d’habitations protégées (IHP)

 FORMTEXT 

     
4)
Maison de soins psychiatrique (MSP)

 FORMTEXT 

     
1.2 Numéro d’agrément de l'institution :


1.3 Nom de l’institution:


1.4 Région dans laquelle l’institution se trouve:

1)
Flandre

 FORMTEXT 

     
2)
Région de Bruxelles-Capitale
 FORMTEXT 

     
3)
Wallonie

 FORMTEXT 

     
1.5 Indiquer la réponse correcte :

L'institution à qui se rapporte le rapport annuel,

1)
dispose d’une propre fonction de médiation

 FORMTEXT 

     
2) fait appel à une fonction de médiation dans le cadre d’un accord de collaboration écrit entre les hôpitaux concernés

 FORMTEXT 

     
3)
fait appel à une fonction de médiation de la plate-forme de concertation provinciale en santé mentale

 FORMTEXT 

     
1.6 Coordonnées de la fonction de médiation (mentionnées dans les listes de données de contact des médiateurs sur www.patientrights.be):
· Nom / prénom :

· Adresse professionnelle :

· Numéro de téléphone :

· Eventuellement un deuxième numéro de téléphone :

· E-mail :

· Date d’entrée en fonction en tant que médiateur :

1.7 Quel est le cheminement des plaintes relatives aux droits du patient dans votre institution ? Où se situe le service de médiation dans le cadre de ce cheminement ?

Commentaire : (max. 10 lignes)

2. Sommaire des plaintes

2.1 Quel système d’enregistrement utilisez-vous? Indiquer la réponse correcte.

1) Le système d’enregistrement VVOVAZ
 FORMTEXT 

     
2) Le système d’enregistrement Go-between (KPsoft)
 FORMTEXT 

     
3) Un autre système d’enregistrement
 FORMTEXT 

     
4) Pas de système d’enregistrement
 FORMTEXT 

     
2.2 Nombre de dossiers de plainte, dont le contenu est relatif aux droits tels que mentionnés dans la loi relative aux droits du patient, et qui ont été ouverts au cours de l’année écoulée (art. 11 § 1):

ATTENTION!

Avec la question 2.1, nous ne visons pas les dossiers où une simple information est donnée. Nous visons les dossiers où il est vraiment question d'une plainte ou d’une manifestation de mécontentement concernant l’application de la loi relative aux droits du patient.

 FORMTEXT 

     
3. L'objet des plaintes (qui ont été réceptionnées au cours de l’année écoulée)

Pour un même dossier de plainte, vous pouvez indiquer plusieurs droits du patient.

3.1 Nombre de fois où la plainte concerne le droit à des soins de qualité (art. 5):

ATTENTION!

La question 3.1 comprend les plaintes concernant la qualité des soins dans le cadre d’une relation « praticien – patient » (plaintes concernant la communication ou le comportement du (des) praticien(s) professionnel(s) et / ou plaintes concernant un acte technique du (des) praticien(s) professionnel(s)).

La question 3.1 ne comprend pas les plaintes concernant la qualité des soins liés à l’institution elle-même (les conditions d’hygiène, la qualité de la nourriture octroyée, etc.).

     
3.2 Nombre de fois où la plainte concerne le droit au libre choix du praticien professionnel (art. 6):

     
3.3 Nombre de fois où la plainte concerne le droit à l’information sur l’état de santé du patient (art. 7):

     
3.4 Nombre de fois où la plainte concerne le droit au consentement libre et éclairé à toute intervention du praticien professionnel (art. 8):

ATTENTION!

La notion de droit au consentement libre et éclairé à toute intervention du praticien professionnel, visée à la question 3.4, comprend à la fois:

- le droit à l’information sur les caractéristiques de l’intervention elle-même (en ce compris sur les répercussions financières de celle-ci), tel que cela est précisé dans la loi relative aux droits du patient.

- le droit d’ « exprimer » son consentement à toute intervention du praticien professionnel, tel que précisé dans la loi relative aux droits du patient.

- le droit de refuser une intervention du praticien professionnel, tel que précisé dans la loi relative aux droits du patient.

     
3.5 Nombre de fois où la plainte concerne le droit à un dossier de patient soigneusement tenu à jour et conservé en lieu sûr (art. 9 § 1):

     
3.6 Nombre de fois où la plainte concerne le droit de consultation du dossier de patient seul (art. 9 § 2):
     
3.7 Nombre de fois où la plainte concerne le droit à la copie du dossier de patient (art. 9 § 3):

     
3.8 Nombre de fois où la plainte concerne le droit à la protection de la vie privée (art. 10):

     
3.9 Nombre de fois où la plainte concerne le droit à des soins visant à soulager la douleur (art. 11bis):
     
4. Résultat de l’intervention
4.1 Nombre de dossiers encore pendants (ouverts n'importe quelle année)
     
4.2 Nombre de dossiers qui sont clos au cours de l’année écoulée (ouverts n'importe quelle année):

     
4.3 Nombre de dossiers ouverts au cours de l’année écoulée pour lesquels la médiation n’a pas produit de résultat satisfaisant et pour lesquels le patient a été informé sur des alternatives en matière de traitement de plainte (art. 11 § 2, 3°) :
     
5. Difficultés que le médiateur rencontre dans l’exercice de ses missions et recommandations pour y remédier

Veuillez indiquer si vous éprouvez ou non des difficultés à propos d’un ou plusieurs sujets mentionnés ci-dessous.

Si vous le souhaitez, vous pouvez commenter la / les difficulté(s) que vous avez citée(s) et éventuellement formuler de recommandations pour y remédier.

5.1 Le maintien de votre indépendance (cf. le fait que votre position dans l’institution et / ou votre place dans l’organigramme vous permette de travailler librement et avec autonomie)
· Oui, je rencontre des difficultés.
     
· Non, je ne rencontre pas de difficultés.
     
· Pas de réponse
     
Commentaire : (max. 5 lignes)

Recommandation(s) : (max. 5 lignes)

5.2 Le maintien de votre neutralité et de votre impartialité (cf. le fait qu’il s’agisse en principe de ne pas prendre parti dans le cadre de la gestion du conflit, ni pour le patient, ni pour le professionnel) 

· Oui, je rencontre des difficultés.
     
· Non, je ne rencontre pas de difficultés.
     
· Pas de réponse
     
Commentaire : (max. 5 lignes)

Recommandation(s) : (max. 5 lignes)

5.3 Le respect de votre secret professionnel
· Oui, je rencontre des difficultés.
     
· Non, je ne rencontre pas de difficultés.
     
· Pas de réponse
     
Commentaire : (max. 5 lignes)

Recommandation(s) : (max. 5 lignes)

5.4 La médiation même en vue de trouver une solution
· Oui, je rencontre des difficultés.
     
· Non, je ne rencontre pas de difficultés.
     
· Pas de réponse
     
Commentaire : (max. 5 lignes)

Recommandation(s) : (max. 5 lignes)

5.5. L’infrastructure, les personnes et les moyens qui sont mis à la disposition du service de médiation 

· Oui, je rencontre des difficultés.
     
· Non, je ne rencontre pas de difficultés.
     
· Pas de réponse
     
Commentaire : (max. 5 lignes)

Recommandation(s) : (max. 5 lignes)

5.6. L’exécution des missions administratives de la fonction de médiation (ex : l’enregistrement des plaintes et la rédaction du rapport annuel)
· Oui, je rencontre des difficultés.
     
· Non, je ne rencontre pas de difficultés.
     
· Pas de réponse
     
Commentaire : (max. 5 lignes)

Recommandation(s) : (max. 5 lignes)

6. Recommandations permettant d’éviter que des manquements susceptibles de donner lieu à une plainte se reproduisent (art. 11) et / ou d’améliorer la loi relative aux droits du patient

Veuillez indiquer si vous éprouvez ou non des difficultés à propos d’un ou plusieurs des droits mentionnés ci-dessous.

Si vous le souhaitez, vous pouvez commenter la / les difficulté(s) que vous avez citées et formuler vis-à-vis de votre institution et / ou vis-à-vis des autorités (gouvernement, SPF, etc.) ou d'autres personnes au maximum trois recommandations permettant d’éviter que des manquements susceptibles de donner lieu à une plainte ne se reproduisent et / ou d’améliorer la loi relative aux droits du patient.

6.1 Le droit à des soins de qualité (art. 5)

· Oui, je rencontre des difficultés.
     
· Non, je ne rencontre pas de difficultés.
     
1) Commentaire: (max. 5 lignes)
2) Recommandation(s): (max. 5 lignes pour chaque recommandation)
· Vis-à-vis de votre institution:

-

-

-

· Vis-à-vis des autorités ou d’autres personnes: 

-

-

-

6.2 Le droit au libre choix du praticien professionnel (art. 6)

· Oui, je rencontre des difficultés.
     
· Non, je ne rencontre pas de difficultés.
     
1) Commentaire: (max. 5 lignes)
2) Recommandation(s): (max. 5 lignes pour chaque recommandation)
· Vis-à-vis de votre institution:

-

-

-

· Vis-à-vis des autorités ou d’autres personnes: 

-

-

-

6.3 Le droit à l’information sur l’état de santé du patient (art. 7) 

· Oui, je rencontre des difficultés.
     
· Non, je ne rencontre pas de difficultés.
     
1) Commentaire: (max. 5 lignes)
2) Recommandation(s): (max. 5 lignes pour chaque recommandation)
· Vis-à-vis de votre institution:

-

-

-

· Vis-à-vis des autorités ou d’autres personnes:

-

-

-

6.4 Le droit au consentement libre et éclairé à toute intervention du praticien professionnel (art. 8)

· Oui, je rencontre des difficultés.
     
· Non, je ne rencontre pas de difficultés.
     
1) Commentaire: (max. 5 lignes)
2) Recommandation(s): (max. 5 lignes pour chaque recommandation)
· Vis-à-vis de votre institution:

-

-

-

· Vis-à-vis des autorités ou d’autres personnes:

-

-

-

6.5 Le droit à un dossier de patient soigneusement tenu à jour et conservé en lieu sûr (art. 9 § 1)

· Oui, je rencontre des difficultés.
     
· Non, je ne rencontre pas de difficultés.
     
1) Commentaire: (max. 5 lignes)
2) Recommandation(s): (max. 5 lignes pour chaque recommandation)
· Vis-à-vis de votre institution:

-

-

-

· Vis-à-vis des autorités ou d’autres personnes:

-

-

-

6.6 Le droit de consultation du dossier de patient seul (art. 9 § 2)
· Oui, je rencontre des difficultés.
     
· Non, je ne rencontre pas de difficultés.
     
1) Commentaire: (max. 5 lignes)
2) Recommandation(s): (max. 5 lignes pour chaque recommandation)
· Vis-à-vis de votre institution:

-

-

-

· Vis-à-vis des autorités ou d’autres personnes:

-

-

-

6.7 Le droit à la copie du dossier de patient (art. 9 § 3)

· Oui, je rencontre des difficultés.
     
· Non, je ne rencontre pas de difficultés.
     
1) Commentaire: (max. 5 lignes)
2) Recommandation(s): (max. 5 lignes pour chaque recommandation)
· Vis-à-vis de votre institution:

-

-

-

· Vis-à-vis des autorités ou d’autres personnes:

-

-

-

6.8 Le droit à la protection de la vie privée (art. 10)

· Oui, je rencontre des difficultés.
     
· Non, je ne rencontre pas de difficultés.
     
1) Commentaire: (max. 5 lignes)
2) Recommandation(s): (max. 5 lignes pour chaque recommandation)
· Vis-à-vis de votre institution:

-

-

-

· Vis-à-vis des autorités ou d’autres personnes:

-

-

-

6.9 Le droit à des soins visant à soulager la douleur (art. 11bis)
· Oui, je rencontre des difficultés.
     
· Non, je ne rencontre pas de difficultés.
     
1) Commentaire: (max. 5 lignes)
2) Recommandation(s): (max. 5 lignes pour chaque recommandation)
· Vis-à-vis de votre institution:

-

-

-

· Vis-à-vis des autorités ou d’autres personnes:

-

-

-

6.10 Le système de représentation du patient (art. 12-15)

· Oui, je rencontre des difficultés.
     
· Non, je ne rencontre pas de difficultés.
     
1) Commentaire: (max. 5 lignes)
2) Recommandation(s): (max. 5 lignes pour chaque recommandation)
· Vis-à-vis de votre institution:

-

-

-

· Vis-à-vis des autorités ou d’autres personnes:

-

-

-

ANNEXE :

Si vous le souhaitez, vous pouvez encore ajouter en annexe au présent rapport des éclaircissements concernant le fonctionnement de votre service (ex : activités concernant les autres plaintes que celles qui concernent les droits du patient ; vos propres initiatives de prévention afin d’améliorer la relation thérapeutique ou la communication entre praticiens et patients (organisation de réunions d’information sur les droits du patient ou d’autres types de formation, distribution de dépliants, …), etc.)?

Par ailleurs, certains membres de la Commission fédérale « Droits du patient » seraient intéressés de connaître davantage les délais dans lesquels les plaintes sont gérées (ex. le nombre de plaintes gérées en moins de 3 mois, 3-6 mois, 1 an, >1 an), ainsi que les types de praticiens professionnels, visés ou non par la loi relative aux droits du patient, qui sont mentionnés le plus souvent dans les plaintes. Vous pouvez donc aussi ajouter des informations à ce sujet.
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