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Rappel mise en place de l’expérimentation
Réalisé Année 1

Janvier à mars 2019

• Diagnostic 
territorial

• Elaboration des 
outils de recueil et 
de communication

Mars 2019

• Phase de test
• Recrutement de 

l’assistante

Avril 2019

• Lancement de 
l’expérimentation

• Ouverture d’un 
local accessible 
au public 

Mai 2019 

• Déploiement 
Ouverture d’une 
permanence en 
CCAS

• Communication 
(professionnels de 
santé, site internet, 
page Facebook, petit 
déjeuner avec les RU)

Juin 2019

• 1ère Formation 
d’une équipe de 
collaborateurs

• Inaugurations local 
GReS et CCAS

• Ouverture d’un 
relais en P.A.D 

Conseil Territorial de la Santé de l'Essonne - Bilan semestriel- Expérimentation Art.158 2



Rappel mise en place de l’expérimentation
Projection 4ème trimestre - Année 1

Sept. -Oct. 2019

• 2ème Formation d’une équipe de 
collaborateurs

• Inauguration permanence P.A.D 
• Ouverture d’un 4ème point relais
• Plan com accentué grand public
• Information ciblée professionnels

Oct. - Nov. 2019

• Temps de regroupement des  
1ers collaborateurs

• 3 Petits déjeuners (Direction 
ETS Santé/ Direction ESMS/ 
PQ)

• Comité des partenaires

Nov. – Déc. 2019

• 3ème Formation équipe de 
collaborateurs

• Petit déjeuner RU
• Rapport d’Activité

Conseil Territorial de la Santé de l'Essonne - Bilan semestriel- Expérimentation Art.158 3



Rappel mise en place de l’expérimentation
Projection 1er trimestre - Année 2
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• Consolidation du réseau de correspondants du guichet (CCAS, 
MDS, PAD, RU, CVS, PQ) et poursuite formation

• Campagne COM élargie
• Renforcement des partenariats avec les acteurs de la santé 

(convention)
• Système d’information



Cartographie de l’expérimentation - octobre 2019
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Points relais en projet fin2019- début 2020   
Total population couverte : 449 114 habitants

Points relais existants juin 2019 
Total population couverte :  313 703 habitants 

Territoires à prospecter en 2019 pour une 
ouverture début 2020  
Total population couverte : 510 009 habitants

Objectif de la première année d’expérimentation
Couvrir les besoins de 39% de la population du territoire de l’Essonne

Selon les données INSEE-Recensement de la population 2016

5
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Données chiffrées au 31 octobre 2019
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Données chiffrées au 31/10/2019 
Préambule

Au 31 octobre , le guichet a traité 70 saisines.
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Nombre de saisines par mois
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Données chiffrées au 31/10/2019 
Traitement administratif des saisines

Le temps moyen de traitement d’une saisine est de 11 jours.

Traitement administratif
Délais moyens à compter 
de la date de saisine (en 
jours)

Accusé réception de la saisine 2

Recueil de la parole 3

Réponse écrite à une demande de renseignement 3

Envoi d’une doléance pour le compte de l’Usager 5

Réponse à une doléance envoyée pour le compte de l’usager 20

Une saisine nécessite  en moyenne 3,6 actions 
(minimum : 1, maximum : 15)
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Données chiffrées au 31/10/2019 
Préambule

10 % des saisines  ne répondent pas aux critères d’ éligibilité car :

• concernent une difficulté de prise en charge par le système de santé mais ni l’usager ni 
les structures et organismes ne sont Essonniens (Gironde, Guadeloupe, Marne, Seine et Marne). 

 Le Guichet a renseigné les usagers sur les démarches à engager, par email ou par courrier.

• émanent d’usagers Essonniens rencontrant des difficultés de prise en charge sociales 
ayant un effet sur la santé (inaccessibilité d’un logement social pour adulte handicapé/ pour famille avec enfant 
polyhandicapé, supplément chambre individuelle en établissement de santé au-delà du remboursement mutuel pour une 
personne sous ressources uniques de l’AAH)

 Le Guichet a orienté les usagers vers les services sociaux de leur commune de résidence.

• émanent de professionnels (Aide soignante témoin d’une IP qui ne connait pas les protocoles IP/ Directeurs 
d’ESMS adultes confrontés aux refus de soins ou négligences lors du passage aux urgences d’usagers lourdement handicapés)
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81%

10%
3% 3%

N U M É R O  V E R T R É S E A U X  (  C T S ,  
P H A R M A C I E S ,  C C A S , … )

R É S E A U X  S O C I A U X P E R M A N E N C E S

Modes de contact
(MARS À OCTOBRE 2019)

Depuis le mois de mai 2019, les
saisines via le numéro vert
représentent plus de 93% des
saisines, les réseaux incitant les
usagers à privilégier ce mode de
contact.

Données chiffrées au 31/10/2019 
Modes de contact du guichet
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Données chiffrées au 31/10/2019 
Population concernée par une saisine

Le Guichet est majoritairement contacté
pour des difficultés rencontrées par les
plus de 55 ans.

10 % des usagers ont plus de 80 ans.

La part des personnes en situation de
handicap reconnnu est de 62 % chez les 0/16
ans et de 8 % pour les autres catégories
d’âge.

6%
7%

10% 10%

3%

7%

18%
19%

18%

0/5 ans 6/15 ans 16/25 ans 26/35 ans 36/45ans 46/55 ans 56/65 ans 66/75 ans 76/92 ans

Age des usagers concernés
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Données chiffrées au 31/10/2019 
Population concernée et fracture numérique

27 % des requérants n’ont pas d’adresse email.

74 % de ceux qui sont équipés d’outils numériques demandent à être
accompagnés pour comprendre ou faire valoir leurs droits car ils ont « cherché
sur internet » mais « c’est trop compliqué », « c’est pas clair» ou encore ils ne
savent « pas faire ».
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Données chiffrées au 31/10/2019 
Motifs de saisine du Guichet

La part des demandes de renseignement est
équivalente à celle des doléances.
Elle reflète les difficultés relatés par les
requérants à comprendre le système de santé.

Quelque soit le motif de saisine, 94 % des
requérants contactent le guichet car ils ne
savent pas « vers qui se tourner » ni « à qui
demander ».

41 % des usagers ont demandé une aide pour
la rédaction d’une doléance et 25 %, un envoi
par le Guichet, soit plus d’une doléance sur 2.

45%

3%

34%

4% 4% 3%
6%

Demande de
renseignement
sur l'accès aux

droits

Proposition
d'amélioration

Réclamation 1er
Recours

Réclamation 2nd
Recours

Demande de
médiation

Plainte Demande
d'orientation

vers Association
Usagers

Motifs de saisine
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Les demandes de renseignement sont suivies, dans 36 % des cas, d’un écrit en FALC ( facile à lire
et à comprendre).

Elles concernent notamment :
• Des difficultés rencontrées lors d’une changement de régime d’assurance maladie (retraite, décès du conjoint, fin

d’études supérieures),
• Des difficulté d’affiliation (PUMA post RSI),
• La recherche d’un nouveau médecin traitant suite au départ à la retraite de son médecin traitant,
• La recherche de médecins-conseils de recours en prévision d’expertises médicales des assurances , 
• L’accès aux ESMS pour  les enfants en situation de handicap,
• La saisine de la CCI/ONIAM, 
• Le changement d’établissement hospitalier pour rapprochement familial, 
• La prise en charge de maladie professionnelle, 
• …

63 % des demandes de renseignement proviennent des usagers de plus de 65 ans.

Données chiffrées au 31/10/2019 
Motifs de saisine du Guichet
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Données chiffrées au 31/10/2019 
Motifs de saisine du Guichet

Exemple de réponse 
écrite en FALC
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26%

21%

14%

24%

3%
4%

7%

Etablissements de
santé

Professionnels de
santé

ESMS ASSURANCE
MALADIE

CDAph_RAPO CAF_RAPO Autre_service_public

Répartition des saisines par structure, organisme ou professionnel en ambulatoire

Données chiffrées au 31/10/2019 
Répartition des saisines par type de 

dispositif concerné
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26%

44%

4% 4%

22%

Accueil et
administration

Prise en charge
(aspects

médicaux)

Prise en charge
(aspects

paramédicaux)

Vie quotidienne
environnement

Respect de la
personne

Catégorie de motifs de saisine- Etablissements de santé
Selon les indicateurs CDU 2018

43%

29%

14% 14%

Refus de soins Conditions de sortie du
patient

Dépassement
d'honoraires

Dysfonctionnement dans
le traitement

administratif du dossier

Détail- Accueil et Administration-Ets de sante 

Données chiffrées au 31/10/2019 
Etablissements de santé et motifs de saisines

Selon les indicateurs CDU 2018
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26%

44%

4% 4%

22%

Accueil et
administration

Prise en charge
(aspects

médicaux)

Prise en charge
(aspects

paramédicaux)

Vie quotidienne
environnement

Respect de la
personne

Catégorie de motifs de saisine- Etablissements de santé
Selon les indicateurs CDU 2018

7% 7%

36%

7%

36%

7%

Délais de prise en
charge

Information du
malade/de la

famille

Contestation du
diagnostic médical,
de la prescription

ou des actes
médicaux

Non recueil du
consentement

Complications,
séquelles

Coordination des
soins, régulation

urgences

Détail - Prise en charge-aspects médicaux- Ets de santé

Données chiffrées au 31/10/2019 
Etablissements de santé et motifs de saisines

Selon les indicateurs CDU 2018
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Données chiffrées au 31/10/2019 
Etablissements de santé et motifs de saisines

Selon les indicateurs CDU 2018

26%

44%

4% 4%

22%

Accueil et
administration

Prise en charge
(aspects

médicaux)

Prise en charge
(aspects

paramédicaux)

Vie quotidienne
environnement

Respect de la
personne

Catégorie de motifs de saisine- Etablissements de santé

33% 33% 33%

Information du malade/de la
famille

Insuffisance de personnel ou
remplacement récurrent

Insuffisance de rééducation

Détail- Prise en charge - aspects paramédicaux- Ets de santé

100%

Matériel et équipement inadapté, dégradé ou indisponible

Détail- Vie quotidienne-environnement- Ets de santé
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26%

44%

4% 4%

22%

Accueil et
administration

Prise en charge
(aspects

médicaux)

Prise en charge
(aspects

paramédicaux)

Vie quotidienne
environnement

Respect de la
personne

Catégorie de motifs de saisine- Etablissements de santé
43%

14%

29%

14%

Manque d’écoute et 
de bienveillance des 

professionnels

Discrimination (raciale, 
religieuse…)

Langage et attitude
des professionnels vis-
à-vis du patient et / ou

de la famille

Modalités d’annonce 
d’un décès à la famille

Détail- Respect de la personne- Ets de santé

Données chiffrées au 31/10/2019 
Etablissements de santé et motifs de saisines

Selon les indicateurs CDU 2018
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Données chiffrées au 31/10/2019 
Professionnels de santé et motifs de saisines

Selon les indicateurs CDU 2018

21%

18%

3%

21%

12%

6%

18%

3%

Problème
d'organisation ou de

fonctionnement

Problème de qualité
des soins médicaux

Problème de qualité
des soins

paramédicaux

Recherche
d'établissement ou
d'un professionnel

Mise en cause
attitude des

professionnels

Informations et droits
des usagers

Santé -
environnementale

Facturation et
honoraires

Catégorie de motifs de saisine- Professionnels de santé
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Données chiffrées au 31/10/2019 
Professionnels de santé et saisines

Selon les indicateurs IGAS

47%

7% 7%

13%

7%

13%

7%

Bailleur Social Médecin
généraliste/spécialiste

en libéral

Cabinet de radiologie Laboratoire
pharmaceutique

Infirmier (ère) SOS médecin opticien/lunetier

Type de professionnels  de santé
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Données chiffrées au 31/10/2019 
Professionnels de santé et motifs de saisines

Selon les indicateurs IGAS

21%

18%

3%

21%

12%

6%

18%

3%

Problème
d'organisation ou de

fonctionnement

Problème de qualité
des soins médicaux

Problème de qualité
des soins paramédicaux

Recherche
d'établissement ou d'un

professionnel

Mise en cause attitude
des professionnels

Informations et droits
des usagers

Santé -
environnementale

Facturation et
honoraires

Catégorie de motifs de saisine- Professionnels de santé
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Données chiffrées au 31/10/2019 
ESMS et motifs de saisines

Selon les indicateurs IGAS

47%

7%

40%

7%

Problème
d'organisation ou de

fonctionnement

Problème de qualité
des soins para

médicaux

Recherche
d'établissement ou
d'un professionnel

Informations et
droits des usagers

Catégorie de motifs de saisine - ESMS
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Données chiffrées au 31/10/2019 
Assurance Maladie et motifs de saisines

47%

12%

6% 6%

18%

12%

AFFILIATION Maladie
professionnelle

Contestation 
d’une décision 

d’ordre médical 
relative à la prise 

en charge 
thérapeutique 

d’une personne 
malade,

Refus de soins Absence médecin
traitant

Absence d’accusé 
réception d’un 

recours amiable

Catégorie de motifs de saisine- Assurance Maladie
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Données chiffrées au 31/10/2019 
CDAph et motifs de saisines

100%

PCH

Catégorie de motifs de saisine- CDAph
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Données chiffrées au 31/10/2019 
CAF et motifs de saisines

Selon les indicateurs CDU 2018

67%

33%

AAH AEEH

Catégorie de motifs de saisine- CAF (en l ien avec un RAPO)
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Données chiffrées au 31/10/2019 
Autre délégation de service publique et motifs de saisines

75%

25%

ONIAM/CCI COMITÉ MÉDICAL RÉGIME TERRITORIAL

Catégorie de motifs de saisine- autre service public



Pour toute demande ou question n’hésitez pas à nous contacter

Coordinatrice Christine.bellot-champignon@gre-sante.com

reclamation@gre-sante.com

https://www.gre-sante.org/

https://www.facebook.com/guichetreclamationensante/
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