Aidez-nous a nous

améliorer!

Médiation

Quel est le réle du médiateur?

Le médiateur a tout d'abord un réle de
prévention en favorisant la communica-
tion entre les patients et les soignants.
Il constitue un intermédiaire lors d'une
insatisfaction ou d'un conflit avec un pro-
fessionnel de la santé (médecin, infirmier,
kinésithérapeute...) en lien avec les droits
du patient.

Lobjectif de son intervention est de faciliter et d'ouvrir le dialogue entre les deux
parties afin de restaurer la confiance entre le patient et l'institution de soins. Tout
au long de la procédure, le médiateur fait preuve de neutralité et d'impartialité.

Qui peut faire appel au service de médiation hospitaliere ?

Tout patient qui estime que l'un de ses droits garantis par la loi du 22 aolt 2002
n'a pas été respecté.

Si un probléme survient, il est recommandé, dans un premier temps, de trouver
une solution a travers le dialogue avec le professionnel concerné.

Dans le cas ou le désaccord persiste et que le patient souhaite déposer plainte, il
peut solliciter le médiateur hospitalier gratuitement. Si le patient reste insatisfait et
désire aller plus en avant dans les démarches officielles, le médiateur l'informe sur
les autres possibilités de recours 1égal, le processus de médiation prend alors fin.

Suggestion d’Amélioration Bienveillante

La fiche de Suggestion d’Amélioration Bienveillante (SAB) vous donne la possibili-
té de signaler tout événement relatif aux soins qui a ou aurait pu nuire a une prise
en charge sécuritaire (erreur d'administration de médicaments, erreur d'identi-
fication...). Toute déclaration de SAB fera l'objet d’'une analyse afin de mettre en
place des actions d’amélioration de la qualité et de la sécurité des soins apportés
a nos patients. Nous nous engageons a vous les communiquer par écrit si

vous en avez émis le souhait (vos coordonnées complétes sont indispensables).
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Comment contacter La médiation?

- Par écrit
- En complétant la fiche «Dépot de plainte» disponible au niveau de I'urne «Ai-
dez-nous a nous améliorer » présente a l'accueil ou sur www.chmouscron.be. Dé-
posez la fiche complétée, dans I'urne « Aidez-nous a nous améliorer» prévue a cet
effet.
— Médiateur, Centre Hospitalier de Mouscron — Service de médiation
Avenue de Fécamp 49 — 7700 Mouscron
- @: mediation@chmouscron.be
- Par téléphone
- Q, +32(0)56 858178

Ou trouver la Suggestion d’Amélioration Bienveillante ?
- Disponible au niveau de I'urne « Aidez-nous a nous améliorer» présente a I'accueil
ou sur www.chmouscron.be

Ou trouver le questionnaire de satisfaction ?
- Aupres des services d’hospitalisation et des services de consultation.




