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RRééforme constitutionnelle du 23 juillet 2008 forme constitutionnelle du 23 juillet 2008 

Loi organique du 22 mars 2011Loi organique du 22 mars 2011

�� AutoritAutoritéé constitutionnelle indconstitutionnelle indéépendantependante

�� Missions : mMissions : méédiation, lutte contre les discriminations, ddiation, lutte contre les discriminations, dééfense des enfants, fense des enfants, 
ddééontologie de la sontologie de la séécuritcuritéé

�� NommNomméé par le Prpar le Préésident de la Rsident de la Réépublique pour 6 ans, irrpublique pour 6 ans, irréévocable, non vocable, non 
renouvelablerenouvelable

�� Saisine directe / parlementaires / auto saisineSaisine directe / parlementaires / auto saisine

�� Trois collTrois collèèges donnent des avisges donnent des avis

Le DLe Dééfenseur des droitsfenseur des droits
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Les pouvoirsLes pouvoirs

�� Enquête Enquête 

�� Audition / VAudition / Véérification sur place rification sur place 

�� MMéédiation et transactiondiation et transaction

�� RecommandationsRecommandations

�� Injonction / poursuites disciplinairesInjonction / poursuites disciplinaires

�� Observations devant les juridictionsObservations devant les juridictions

�� Proposition de rProposition de rééformesformes

Le DLe Dééfenseur des droitsfenseur des droits
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•• InquiInquiéétude et suspicion des usagerstude et suspicion des usagers

�� Attente du risque zAttente du risque zééroro

�� Besoin de transparenceBesoin de transparence

•• MontMontéée des exigences en matie des exigences en matièère de santre de santéé, de s, de séécuritcuritéé, d, d’’environnementenvironnement

•• AttractivitAttractivitéé mméédiatique des accidents mdiatique des accidents méédicauxdicaux

•• VolontVolontéé de judiciariser les conflitsde judiciariser les conflits

•• Perte de confiance dans les autoritPerte de confiance dans les autoritééss

Pourquoi le risque de conflit Pourquoi le risque de conflit 
de multiplie dans la santde multiplie dans la santéé ??
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AmAmééliorer la transparence liorer la transparence 
Renforcer le dialogueRenforcer le dialogue

Pôle SantPôle Santéé, S, Séécuritcuritéé, Soins, Soins

DDééfenseur des droitsfenseur des droits

Comprendre, intervenir, alerter, restaurer la confianceComprendre, intervenir, alerter, restaurer la confiance
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�� Droits des patients Droits des patients 

accaccèès aux soins / information / accs aux soins / information / accèès dossier ms dossier méédical / voies de recoursdical / voies de recours……

�� SSéécuritcuritéé des soinsdes soins

EIG / infections associEIG / infections associéées au soins / produits de santes au soins / produits de santé…é…

�� SSéécuritcuritéé des personnesdes personnes

maltraitance / violence / mmaltraitance / violence / méédecine alternative / emprise mentaledecine alternative / emprise mentale

�� Protection des personnes vulnProtection des personnes vulnéérablerable

enfants, personnes âgenfants, personnes âgéées, personnes atteintes de troubles mentaux, handicapes, personnes atteintes de troubles mentaux, handicapéés, ds, déétenustenus……..

�� DDééontologie des professionnels de santontologie des professionnels de santéé

secret msecret méédical / continuitdical / continuitéé des soins / informationdes soins / information……

�� BioBioééthiquethique

fin de vie / dons dfin de vie / dons d’’organe / recherche biomorgane / recherche bioméédicaldical……

Le pLe péérimrimèètre dtre d’’activitactivitéé
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Une structure transversale de conseil, dUne structure transversale de conseil, d’’aide aide àà la dla déécision et de mcision et de méédiationdiation

Discriminations, DDiscriminations, Dééfense des enfants, Dfense des enfants, Dééontologie de la sontologie de la séécuritcuritéé

VeilleVeille

Information Information 
OrientationOrientation

InvestigationInvestigation

AlerteAlerte

MMéédiationdiation

Retour Retour 
dd’’expexp éériencerience

Formation Formation 
SensibilisationSensibilisation

RecommandationsRecommandations

Les missionsLes missions
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�� Plateforme dPlateforme d’’Ecoute et dEcoute et d’’Information Information 

�� Centre dCentre d’’appels 0 810 455appels 0 810 455 455455

�� www.securitesoins.frwww.securitesoins.fr

�� Centre dCentre d’’Analyse et de Suivi des Affaires Analyse et de Suivi des Affaires 
�� coordonnateur mcoordonnateur méédical /infirmidical /infirmièère/juristere/juriste

�� mméédecins experts : anesthdecins experts : anesthéésiesie--rrééanimation / chirurgie / vigilances sanitaires / urgences  / ganimation / chirurgie / vigilances sanitaires / urgences  / géénnééralisteraliste

�� rrééseau de dseau de dééllééguguéés ths théématiques (spmatiques (spéécialistes, magistrat, directeur dcialistes, magistrat, directeur d’’hôpitalhôpital……))

�� Cellules adCellules ad--hoc (pluridisciplinaire)hoc (pluridisciplinaire)

�� MMéédiation physiquesdiation physiques

�� Soutien des professionnelsSoutien des professionnels

�� Groupe dGroupe d’’appui appui àà la dla dééontologie de la sontologie de la séécuritcuritéé

�� Un dispositif dUn dispositif d’’alerte de lalerte de l’’autoritautoritéé sanitairesanitaire

Le dispositifLe dispositif
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�� Recueillir, expliquer, orienter et assurer le suivi des demandesRecueillir, expliquer, orienter et assurer le suivi des demandes
dd’’information / inquiinformation / inquiéétudes / rtudes / rééclamationsclamations

•• Evaluer les situations dEvaluer les situations d’’urgence nurgence néécessitant un niveau de rcessitant un niveau de rééponse ponse 
relevant de lrelevant de l’’expertiseexpertise

•• Identifier le profil de lIdentifier le profil de l’’appelant, la situation motivant lappelant, la situation motivant l’’appel et les appel et les 
ththèèmes abordmes abordééss

•• Tracer lTracer l’’ensemble des donnensemble des donnéées nes néécessaire au traitement du dossiercessaire au traitement du dossier

Le traitement des dossiersLe traitement des dossiers
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�� Mise en relation avec un mMise en relation avec un mMise en relation avec un mMise en relation avec un mMise en relation avec un mMise en relation avec un mMise en relation avec un mMise en relation avec un méééééééédecindecindecindecindecindecindecindecin du Pôle santdu Pôle santdu Pôle santdu Pôle santdu Pôle santdu Pôle santdu Pôle santdu Pôle santéééééééé (70% des requêtes)(70% des requêtes)

�� Orientation de lOrientation de lOrientation de lOrientation de lOrientation de lOrientation de lOrientation de lOrientation de l’’’’’’’’usager vers Etablissement (usager vers Etablissement (usager vers Etablissement (usager vers Etablissement (usager vers Etablissement (usager vers Etablissement (usager vers Etablissement (usager vers Etablissement (Direction, MDirection, MDirection, MDirection, MDirection, MDirection, MDirection, MDirection, Méééééééédecin mdecin mdecin mdecin mdecin mdecin mdecin mdecin méééééééédiateur, CRUQPCdiateur, CRUQPCdiateur, CRUQPCdiateur, CRUQPCdiateur, CRUQPCdiateur, CRUQPCdiateur, CRUQPCdiateur, CRUQPC) ) ) ) ) ) ) ) 
ou professionnel concernou professionnel concernou professionnel concernou professionnel concernou professionnel concernou professionnel concernou professionnel concernou professionnel concerné…é…é…é…é…é…é…é…

�� Prise de contact avec la direction de lPrise de contact avec la direction de lPrise de contact avec la direction de lPrise de contact avec la direction de lPrise de contact avec la direction de lPrise de contact avec la direction de lPrise de contact avec la direction de lPrise de contact avec la direction de l’é’é’é’é’é’é’é’établissement ou professionnel concerntablissement ou professionnel concerntablissement ou professionnel concerntablissement ou professionnel concerntablissement ou professionnel concerntablissement ou professionnel concerntablissement ou professionnel concerntablissement ou professionnel concernéééééééé
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�� InvestigationInvestigationInvestigationInvestigationInvestigationInvestigationInvestigationInvestigation = situation les plus complexes= situation les plus complexes

•• Demande du dossier mDemande du dossier méédicaldical

•• Rencontre de rRencontre de rééclamantclamant

•• Analyse approfondie du dossier mAnalyse approfondie du dossier méédical dical 

•• Staff pour dStaff pour déécider des orientations cider des orientations àà donner donner àà la requêtela requête

•• Consultation juridiqueConsultation juridique

•• Evaluation de la complexitEvaluation de la complexitéé du dossierdu dossier
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�� MMéédiation diation «« mméédicaledicale »» : rencontre des professionnels concern: rencontre des professionnels concernééss

•• Lecture Lecture «« partagpartagééee »» et et «« contradictoirecontradictoire »» du dossier mdu dossier méédicaldical

•• RMM RMM éélargie largie àà la dimension humainela dimension humaine

•• Anticipation des interrogations de lAnticipation des interrogations de l’’usagerusager

•• Exploitation positive de lExploitation positive de l’’erreur pour progressererreur pour progresser

�� MMéédiation diation «« assistassistééee »» PatientPatient--famille / Professionnels de santfamille / Professionnels de santé…é…

�� En aval de la mEn aval de la méédiationdiation : suivi actions correctives: suivi actions correctives
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13723 requêtes13723 requêtes

�� 18% en provenance des professionnels18% en provenance des professionnels

2175 dossiers ont n2175 dossiers ont néécessitcessitéé une analyse approfondieune analyse approfondie

LL’’annannéée 2010 en quelques chiffrese 2010 en quelques chiffres
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LL’’annannéée 2010 en quelques chiffrese 2010 en quelques chiffres
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Je prJe prééffèère une culture de la responsabilitre une culture de la responsabilitéé

àà une dune déémarche de la punition.marche de la punition.

Dominique BAUDIS Dominique BAUDIS -- DDééfenseur des droitsfenseur des droits
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•• Le dLe dééfi de la maltraitance : une prise de conscience collectivefi de la maltraitance : une prise de conscience collective

•• La violence continue au cLa violence continue au cœœur de lur de l’’hôpital aux dhôpital aux déépens des professionnels pens des professionnels 
de santde santéé

•• LL’’accaccèès au dossier ms au dossier méédical du patient et de ses ayants droitsdical du patient et de ses ayants droits

•• Les dLes déérives de lrives de l’’information en ligneinformation en ligne

•• Les structures de mLes structures de méédiations locales : des efforts notables et des rdiations locales : des efforts notables et des réésultats sultats 
attendus concernant leur visibilitattendus concernant leur visibilitéé

•• LL’’application du principe de laapplication du principe de laïïcitcitéé àà ll’’hôpitalhôpital

Les principaux enseignements Les principaux enseignements 

pour lpour l’’annannéée 2010e 2010



Journée nationale annuelle de l’Association Française des Médiateurs et Conciliateurs Médecins des Hôpitaux 

•• Le droit de Le droit de ««laisser mourirlaisser mourir »» : une loi m: une loi mééconnueconnue

•• LL’’usure des professionnels : lusure des professionnels : l’’hôpital sous haute tensionhôpital sous haute tension

•• Engorgement des urgences : des problEngorgement des urgences : des probléématiques persistentmatiques persistent

•• Revoir les notions de responsabilitRevoir les notions de responsabilitéés des personnels pour promouvoir la valeur du s des personnels pour promouvoir la valeur du 
signalementsignalement

•• Droit des patients en psychiatrie : le dDroit des patients en psychiatrie : le déésarroi des prochessarroi des proches

•• LL’’accaccèès aux soins des ds aux soins des déétenustenus

•• LL’’expansion des pratiques non conventionnelles favorisant lexpansion des pratiques non conventionnelles favorisant l’’emprise mentale de emprise mentale de 
patients ou de leur prochespatients ou de leur proches

Les principaux enseignements Les principaux enseignements 

pour lpour l’’annannéée 2010e 2010
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