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= Usagers, vos droits

Charte de la personne hospitalisee

circulaire n° DHOS/E1/DGS/SD1B/SD1C/SD4A/2006/90 du 2 mars 2006 relative aux droits
des personnes hospitalisées et comportant une charte de la personne hospitalisée

Principes généraux’

Toute personne est libre de choisir ’établissement de santé qui la prendra en charge, dans
la limite des possibilités de chaque établissement. Le service public hospitalier est accessible
a tous, en particulier aux personnes démunies et, en cas d’urgence, aux personnes sans
couverture sociale. Il est adapté aux personnes handicapées.

Les établissements de santé garantissent la qualité de Paccueil, des traitements et des soins.
Iis sont attentifs au soulagement de la douleur et mettent tout en ceuvre pour assurer a chacun
une vie digne, avec une attention particuliére a la fin de vie.

Linformation donnée au patient doit étre accessible et loyale. La personne hospitalisée
participe aux choix thérapeutiques qui la concernent. Elle peut se faire assister par une
personne de confiance qu’elle choisit librement.

Un acte médical ne peut étre pratiqué qu’avec
Celui-ci a le droit de refuser tout traitement. Toute personne majeure peut exprimer ses souhaits
quant a sa fin de vie dans des directives anticipées.

Un consentement spécifique est prévu, notamment, pour les personnes participant a une
recherche biomédicale, pour le don et I'utilisation des éléments et produits du corps humain
et pour les actes de dépistage.

Une personne a qui il est proposé de participer a une recherche biomédicale est informée,
notamment, sur les bénéfices attendus et les risques prévisibles. Son accord est donné
par écrit. Son refus n’aura pas de conséquence sur la qualité des soins qu’elle recevra.

La personne hospitalisée peut, sauf exceptions prévues par la loi, quitter a tout moment
I’établissement aprés avoir été informée des risques éventuels auxquels elle s’expose.

La personne hospitalisée est traitée avec égards. Ses croyances sont respectées.
Son intimité est préservée ainsi que sa tranquillité.

Le respect de la vie privée est garanti a toute personne ainsi que la confidentialité des
informations personnelles, administratives, médicales et sociales qui la concernent.

La personne hospitalisée (ou ses représentants Iégaux) bénéficie d’'un accés direct aux
informations de santé la concernant. Sous certaines conditions, ses ayants droit en cas
de déces bénéficient de ce méme droit.

La personne hospitalisée peut exprimer des observations sur les soins et sur I’accueil qu’elle
a regus. Dans chaque établissement, une commission des relations avec les usagers et de
la qualité de la prise en charge veille, notamment, au respect des droits des usagers. Toute
personne dispose du droit d’étre entendue par un responsable de I'établissement pour
exprimer ses griefs et de demander réparation des préjudices qu’elle estimerait avoir subis,
dans le cadre d’une procédure de réglement amiable des litiges et/ou devant les tribunaux.

Editions Sicom 06042 - Direction de I'hospitalisation et de I'organisation des soins - Direction générale de la santé prxmzexm Avril 2006

* Le document intégral de la charte de la personne hospitalisée est accessible sur le site Internet :

www.sante.gouv.fr

Il peut &tre également obtenu gratuitement, sans délai, sur simple demande,
auprés du service chargé de I’accueil de I’établissement.



Bienvenue

Vous allez prochainement étre admis dans notre service de chirurgie ambulatoire.

Notre équipe médicale et soignante sera heureuse de vous y accueillir pour un

séjour de quelques heures.

Voici quelques informations utiles pour préparer votre séjour dans les meilleures

conditions.

Nous vous souhaitons un prompt rétablissement.

La Direction

AY

\ Au plus prés de
@™ yotre santé

Groupement des Hopitaux Publics Lille Métropole Flandre Intérieure

Le Centre Hospitalier d'Hazebrouck
fait partie du Groupement Hospitalier
de Territoire (GHT) Lille Métropole
Flandre Intérieure.

C’est la force :

e De 10 établissements publics pour une offre de
soins performante,

e De lexpertise de 22 000 professionnels au service
de la sante.

Par cette nouvelle organisation, nous nous engageons
au travers d'actions communes, a améliorer au
quotidien l'acces aux soins des patients.
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Etre hospitalisé dans lUunité de chirurgie ambulatoire permet la réalisation d'un acte
chirurgical programmé avec la sortie le jour méme, sans risque majoré. Ce mode de prise
en charge impose d’étre accompagné par un tiers le jour de Uintervention et la nuit qui suit
l'acte chirurgical.

Lunité de chirurgie ambulatoire est ouverte du lundi au vendredi.
L'unité dispose de 2 secteurs différents :
e 6 chambres au 2eme étage du Centre Hospitalier,

e un secteur ambulatoire de 4 places au ler étage.

Une permanence est en place 24h/24 et 7j/7 pour tous les patients ayant été hospitalisés
dans la structure :

 Centre Hospitalier d’Hazebrouck - Unité de chirurgie
e Secrétariat : 03.28.42.66.20
e 'équipe soignante : 03.28.42.66.21




Avant votre intervention
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Lacte de chirurgie vous a été proposé et expliqué par votre chirurgien. Le jour de la
consultation chirurgicale, un “Passeport Ambulatoire” comprenant les divers documents
essentiels a votre intervention et un dépliant “Mon parcours en chirurgie ambulatoire” vous
seront remis.

La consultation pré-anesthésique

Toute intervention avec anesthésie nécessite une consultation aupres d'un anesthésiste
plusieurs jours avant la date programmée de lintervention.

La prise de rendez-vous s'effectue au 03 28 42 66 20.

Si des examens complémentaires vous sont prescrits (bilans sanguins, ECG...), réalisez-les
avant le jour de lintervention.

Une fois la date d'intervention fixée, vous devez effectuer les formalités administratives a
laccueil central "Hospitalisations”.

Sivotre dossier de pré-admission a été établi, votre admission sera d'autant plus rapide.
Horaires de l'accueil : 7h15 a 20h00

Les documents nécessaires

En vue de votre consultation d'anesthésie, n'oubliez pas d'amener :

* Les documents médicaux en votre possession : radiographie, examens de laboratoires...,
* \otre Passeport Ambulatoire, diment rempli,

e Pour les enfants : le carnet de santé.

Attention : Il est formellement déconseillé d'amener des objets de valeur (bijoux, ordinateur...
ou votre argent). Le Centre Hospitalier décline toute responsabilité en cas de vol. Un coffre est
a votre disposition dans chaque chambre.

L'équipe de chirurgie ambulatoire vous
appelera 24 a 48h avant votre intervention
pour modifier heure d'entrée dans
l'objectif de réduire votre attente
pré-opératoire et pour vous préciser l'étage
dans lequel vous devez vous rendre.

Prenez une douche a votre domicile la veille
au soir et avant lintervention.

Nettoyez et coupez vos ongles de pieds et de
mains, retirez tout maquillage, vernis a
ongles, bijoux et piercings.

Prévoyez qu'une personne responsable vous
accompagne et vienne vous chercher.

Pour les enfants, il est recommandé
2 personnes.



Le jour de votre intervention




En cas d’empéchement, ayez lobligeance
de prévenir dés que possible laccueil de
l'établissement ou lunité de chirurgie

Lensemble du personnel est mobilisé pour
vous assurer le meilleur confort physique
et moral. Chaque intervenant est identifié

ambulatoire. par son nom, prénom et sa fonction.

Avotre arrivee

e Présentez-vous a l'heure de la convocation a l'accueil pour retirer votre fiche d’admission.

Une identite verifiee = un risque medical evite
Pour votre sécurité, différents dispositifs ont été mis en place au Centre Hospitalier
d'Hazebrouck. Ils permettent la vérification de votre identité tout au long de votre séjour.

Dés votre arrivée, présentez votre piéce d’identité

Carte d'identité, passeport, carte de séjour. Larticle L162-21 du Code de la Sécurité Sociale
précise “dans un établissement de santé, il peut étre demandé a lassuré d'attester aupres
des services administratifs de son identité, a loccasion des soins qui lui sont dispensés, par
la production d'un titre d'identité comportant sa photographie”.

Votre identité est la clé de voiite de votre dossier

Une identité erronée ou redondante peut étre la cause d'une erreur médicale par dispersion des
informations dans plusieurs dossiers ou par la mise a disposition d'informations recueillies
dans un dossier non approprié.

Une erreur d’identité vous ferait courir un risque médical

Ne soyez pas étonné d'étre régulierement interrogé sur votre identité, cela fait partie de la
vigilance demandée a tous les professionnels de santé au cours de votre prise en charge.
Pour votre sécurité, cette vérification est indispensable. Dés votre arrivée, ['équipe soignante
vous proposera un bracelet d'identité.

* Vous devez vous présenter a jeun strict chirurgie (2éme étage) ou au niveau du

(ni boire, nimangery compris des bonbons, secteur ambulatoire (Ter étage).

ni fumer, ni macher de chewing-gum) le e Vous serez accueilli par une infirmiére et

jour de votre intervention au minimum une aide-soignante qui :

6h avant lintervention. - Vous expliqueront le déroulement de votre

s

séjour et vous prépareront pour lintervention,

e Présentez-vous ensuite au niveau du

bureau infirmier dans le service de - Vérifieront votre dossier médical.
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Lunité de chirurgie ambulatoire

Pour la bonne organisation de lunité,
laccompagnant seul est autorisé a rester
dans la chambre. Par contre, il n'est pas
autorisé a rester dans les box.

Avant lintervention, vous devrez au préalable
avoir retiré bijoux, piercings, maquillage,

Le bloc opératoire

Lintervention se déroule au bloc opératoire
ou vous serez conduit par un brancardier et
accueilli par le personnel de ce secteur.

Pour la prise en charge des enfants, un des
deux parents est autorisé a descendre au
bloc opératoire pour rencontrer l'équipe et
faire les vérifications de dossiers.

vernis a ongles, lunettes, lentilles et

prothéses dentaires.

L'équipe soignante vous informera de la
préparation spécifique a votre intervention
(prémédication...]) et vous préparera un kit
“opéré”.

Apres le geste chirurgical, linfirmiere de la
salle de surveillance post-interventionnelle
appellera lunité pour qu'un des deux parents
se présente aupres de l'enfant, avec l'accord
de l'équipe médicale.

Les effets personnels (sac, veste, téléphone...)
seront laissés dans la chambre.

!
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Apres lintervention

Une collation vous sera servie avant votre sortie. Par mesure d'hygiene, il est recommandé de
ne pas apporter de la nourriture provenant de U'extérieur.

@

v 4




Votre sortie




L'autorisation de sortie vous sera donnée par le chirurgien et l'anesthésiste. Il est nécessaire
de respecter un délai de quelques heures avant votre départ. Selon votre état de santé ou
en absence de tierce personne a votre domicile, une hospitalisation pour la nuit peut étre

envisagée.

Les consignes de sortie

1. Lunité de chirurgie ambulatoire vous
remet vos documents médicaux fournis a
larrivée (carte de groupe sanguin,
radiographie...] ainsi que les consignes
post opératoires et prescriptions médicales.

2. Présentez-vous a laccueil pour régler
d'éventuels frais de séjour et récupérer
votre bulletin de situation.

3. Vous devez vous faire accompagner par
une tierce personne. Il est interdit de
repartir seul.

4. |l est interdit de conduire un véhicule
Jusqu'au lendemain de lintervention.

5. La présence d'un proche est requise
jusqu'au lendemain de lintervention.

6. Ne prenez pas de somnifere le soir méme.

Questionnaire de satisfaction

Vos remarques et vos suggestions nous
seront précieuses pour améliorer la qualité
de nos prestations. Remettez-le dans lunité
de chirurgie ambulatoire ou a laccueil central.

Appel du lendemain

Les résultats des questionnaires sont
disponibles auprés du service. En cas de
probleme, vous pouvez demander a rencontrer
le cadre de santé de l'unité.

Le lendemain de lintervention, vous serez contacté par l'unité de chirurgie ambulatoire pour

@

un échange sur votre retour a domicile.




L'index de votre sejour
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Anonymat

Si vous désirez que votre présence ne soit pas divulguée, signalez-le a laccueil, ainsi qu'a

Uinfirmiére de Lunité.

Carnet de santé

Sa présentation est recommandée pour les enfants.

Distributeurs

Des distributeurs de boissons sont placés dans le hall de 'établissement.

Attention : Les patients ne peuvent se réalimenter qu'apres autorisation de l'équipe infirmiére.

Regles de vie collectives

Nous vous demandons ainsi qu’aux personnes
vous accompagnant, de respecter les regles
concernant Uhygiene et la vie en collectivité.
Le silence constitue lun des éléments du
confort et du rétablissement des patients.
Il est donc de rigueur dans tout
[établissement. Il vous est demandé, ainsi
qu’a vos visiteurs, de le respecter en usant

Securité incendie

avec discrétion des appareils radio et de
télévision, et en évitant les conversations
trop bruyantes.

Dans le cadre de la bienséance, il vous est
rappelé que le respect que vous attendez
des autres est réciproque. Veillez donc a
respecter les professionnels intervenant
aupres de vous et les autres patients.

Les consignes de sécurité et d'évacuation en cas d'incendie sont affichées dans chaque
chambre. Des renseignements complémentaires pourront vous étre donnés dans l'unité de

s0ins.

Stationnement

Un parking a la disposition des visiteurs est situé dans l'enceinte de 'établissement.

Tabac

[l est formellement interdit de fumer dans l'établissement.
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Information sur votre état de santé

Ce sont les médecins de lunité ou le
personnel soignant, en fonction de leur
champ de compétences, qui vous informent
de votre état de santé, des examens qui vous
sont faits, des traitements qui pourront étre
décidés. Votre famille et vos proches, sauf

opposition de votre part, peuvent sur demande
aupres du médecin, étre informés sur votre
état de santé. Les précautions liées au secret
professionnel nous interdisent cependant de
donner des détails sur votre état de santé
par téléphone. Prévenez votre entourage.

Acces a votre dossier méedical

Tout ce qui concerne votre santé est :

* Confidentiel (secret médicall,

* Accessible a vous seul (ou a une personne
mandatée par vous),

* Disponible sur demande écrite a la
direction, avec justificatif d'identité (sous 8
jours pour les documents de moins de 5
ans). Les frais de reproduction et d’envoi
sont facturés,

» Susceptible de vous étre expliqué par un

médecin ou un médiateur,

 Conservé pendant 20 ans par U'hopital (sauf
cas particulier prévus par la loi : enfants,
transfusés....

Les ayants droit de la personne décédée ne
peuvent avoir communication que de
certains documents permettant de connaitre
la cause du déces, ou faire valoir leurs droits,
sous réserve que le patient ne s’y est pas
opposé de son vivant.
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La personne a prévenir

Elle sera informée de votre présence. Des données non confidentielles et ponctuelles vous
concernant pourront lui étre communiquées sur votre indication et a votre connaissance.

La personne de confiance

Elle pourra vous aider dans les décisions
concernant votre prise en charge. Elle
pourra avec votre accord :

e Assister a vos entretiens médicaux,
e Etre présente au maximum,

e Etre consulté sur votre volonté.

La désignation d'une personne de confiance :
* N'est pas une obligation,
* Doit étre réfléchie,

* N'est valable que pour la durée du séjour
et peut étre révoquée a tout moment.

Il vous appartient d'informer la personne que vous avez choisi et d'obtenir son accord.

Vos volontés de fin de vie

Votre séjour en ambulatoire est l'occasion de
vous informer sur la possibilité de rédiger
vos directives anticipées. Vous informer de
ce droit est de notre responsabilité.

Des directives anticipées, pour quoi faire ?

Les directives anticipées s'inscrivent dans la
relation de soins au cceur d'une démarche
partagée et personnalisée qui enrichit la
relation du médecin avec son patient. Il s'agit
pour vous d’exprimer vos volontés par écrit
sur les décisions médicales a prendre
lorsque vous serez en fin de vie, sur les
traitements ou actes médicaux qui seront ou
ne seront pas engagés, limités ou arrétés.

Si vous rédigez des directives anticipées,
votre médecin etvos proches sauront quelles
sont vos volontés, méme si vous ne pouvez
plus vous exprimer.

Bien sdr, envisager a l'avance cette situation
est difficile, voire angoissante. Mais il est
important d'y réfléchir. Ce n’est toutefois pas
une obligation.

La rédaction de vos directives anticipées
peut étre facilitée par la disponibilité d'un
modéle de formulaire (a demander dans le
service) et accompagnée par un professionel
de santé.

La confidentialité des données informatiques

Le Centre Hospitalier dispose de traitements
automatisés, pour assurer la gestion de
votre dossier administratif et médical, le
recueil de certaines données etant
obligatoires. Ces traitements ont fait l'objet
d'une déclaration aupres de la CNIL.

Les informations recueillies font lobjet d'un

enregistrement informatique dans les
conditions fixées par la loi du 6 janvier 1978
(sauf opposition motivée de votre part].

exclusivement
réservé a la gestion de toutes les données
administratives et médicales durant votre

s

séjour et a l'établissement de statistiques.

Cet enregistrement est



Conformément a la loi informatique et liberté,
vous avez un droit d'acces et de rectification
des informations vous concernant,
recueillies par l'établissement, en écrivant a
la directrice du Centre Hospitalier. Vous
pouvez vous opposer au recueil et au
traitement de données nominatives vous
concernant (Article 38 loi du 6 janvier 1978].
Ce droit d'opposition ne peut s'exercer que
pour autant que le traitement de données
nominatives mis en cause ne réponde pas a
une obligation légale.

La Commission des Usagers

La Commission des Usagers a pour mission
de veiller au respect des droits des usagers
et de contribuer a lamélioration de la qualité
de laccueil et de la prise en charge des
patients et de leurs proches.

Elle est composée de :
* Deux représentants des usagers,
e Du représentant légal de la direction,

e Deux médiateurs médicaux (un membre
titulaire et un membre suppléant),

e Deux médiateurs non médicaux (un membre
titulaire et un membre suppléant),

e Un représentant de la Commission des
Soins Infirmiers, de Rééducation et
Médico-Techniques,

e | e coordinateur de la gestion des risques.

Le principe de laicité

Les patients doivent étre traités de la méme
facon, quelle que soit leur conviction
religieuse. Ils sont également libres de
manifester leur croyance, et disposent du
libre choix de leur praticien. Néanmoins,

l'expression des convictions religieuses ne

La liste nominative des membres de cette
commission est disponible a l'accueil et a
Uentrée de l'unité de soins.

Les médiateurs sont chargés d'assister et
d'orienter toute personne qui s'estime
victime d’un préjudice du fait de l'activité de
'établissement, et de lui indiquer les voies
de conciliation et de recours dont elle
dispose.

En cas de plainte ou de réclamation, vous
pouvez adresser un courrier écrit a la
direction du Centre Hospitaliser qui vous
orientera et recueillera tous les éléments
explicatifs concernant votre situation.

Pour contacter la commission :

Tél. : 03.28.42.66.07
Mail : direction@ch-hazebrouck.fr

doit pas porter atteinte :

oA la qualité des soins et aux regles
d'hygiene et de sécurité,

o A la tranquillité des autres personnes
hospitalisées et de leurs proches,

e Au fonctionnement régulier de l'unité.

@




La qualite et la sécurite
des soins
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Démarche Qualité et Certification

Le Centre Hospitalier d'Hazebrouck est
engagé depuis 2001 dans une démarche
Qualité et Prévention des Risques. Cela
implique  que  létablissement  adopte
systématiquement une démarche d'amélioration
des soins tant au niveau des pratiques
professionnelles, qu'au niveau de l'accueil et
du confort du patient.

L'évaluation Qualité des établissements de

santé se traduit par la certification, menée
par la Haute Autorité de Santé (HAS).

La Haute Autorité de Santé a validé cette
démarche en septembre 2013 en certifiant
sans réserve le Centre Hospitalier
d’Hazebrouck sur la base de la 3éme
procédure de certification dite V2010.

Le rapport complet est disponible sur le site
de la Haute Autorité de Santé : www.has-sante.fr

Les indicateurs Qualité Sécurité des Soins

Des indicateurs nationaux portant sur la
qualité et la sécurité des soins ainsi que sur
Uhygiene permettent de rendre compte de
lefficience de l'établissement. Pour le calcul
de certains indicateurs, les données
présentes dans votre dossier peuvent étre

utilisées de facon anonyme. Les résultats de
ces indicateurs sont affichés dans
'établissement, disponibles au sein de ce
livret et sur le site internet :

http://www.scopesante.fr

@ “Je signale”

Le signalement des événements sanitaires indésirables est un acte citoyen qui bénéficie a
tout patient, consommateur ou usager vous pouvez participer a lamélioration de la qualité et de
la sécurité du systeme de santé en signalant sur le portail internet www.signalement-sante.gouv.fr,
les événements sanitaires indésirables que vous suspectez d'étre liés aux produits de santé,

produits de la vie courante et actes de soins.

La lutte contre les infections associées aux soins

Une infection associée aux soins est une
infection survenant au cours ou au décours
d'une prise en charge [diagnostique,
thérapeutique, palliative, préventive ou
éducative) d'un patient, et, si elle était ni
présente, ni en incubation au début de la
prise en charge.

Beaucoup d'entre elles sont liées aux
propres bactéries du patient, a son état
général, et aux actes de soins qu'il nécessite.

D'autres sont d'origine externe, a partir de
Uenvironnement hospitalier. Une partie de
ces infections peut étre évitée grace a des

mesures préventives d'hygiene hospitaliere.
La prévention de ces infections est une des
principales préoccupations de lensemble
des personnels de U'hopital.

Tres impliqué dans une démarche d’amélioration
de la qualité et de la gestion des risques, le
Centre Hospitalier s'est doté d'une Unité de
Prévention des Risques Associés Aux Soins
(UPRIAS], épaulée par un réseau de
correspondants dans chaque unité de soins
afin de mieux relayer les informations et de
vérifier la mise en application des décisions
prises dans la vie de ['hopital.
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Nous nous engageons a préevenir
et prendre en charge votre douleur

Prévenir,
* Les douleurs provoquées par certains soins

ou examens : pigQres, pansements, pose
de sondes, de perfusion, retrait de drains...

* Les douleurs parfois liées a un geste
quotidien comme une toilette ou un
déplacement.

Traiter ou soulager,

* Les douleurs aigués comme les coliques
néphrétiques, celles de fractures...

* Les douleurs aprés une intervention
chirurgicale.

* Les douleurs chroniques comme le mal de
dos, la migraine et également les douleurs
du cancer, qui nécessitent une prise en
charge spécifique.

Vous avez mal...votre douleur,
parlons-en

Tout le monde ne réagit pas de la méme
maniere devant la douleur ; il est possible
d’en mesurer lintensité. Pour nous aider a
mieux adapter votre traitement, vous pouvez
nous indiquer « combien » vous avez mal
en notant votre douleur de 0 a 4 ou en vous
aidant d'une réglette.

Nous allons vous aider a ne plus
avoir mal ou a avoir moins mal
* En répondant a vos questions,

* En vous expliquant les soins que nous
allons vous faire et leur déroulement,

e En utilisant le ou les moyens les mieux
adaptés.

Cependant, lorsque vous présentez des douleurs rebelles aux traitements classiques et
persistantes dans le temps, plus d’un mois, rapprochez-vous de votre médecin traitant et/ou
de la consultation douleur proposée au sein de l'établissement.

Ethique et Bientraitance

L'établissement s'est engagé dans une
démarche de réflexion éthique et de
bientraitance par le biais de la formation
continueetde linformationde son personnel.
Lobjectif est avant tout de travailler dans

un climat de respect et de bienveillance, de
sécurité et de bien-étre de chacun. Cette
démarche implique tout individu (soignants,
personnels, patients et visiteurs).
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