
Les droits des patients 
nous tiennent à cœur

ACCUEIL

Dans le contexte de vulnérabilité engendré par  
la maladie, la relation humaine occupe une place 
importante.
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Affirmés dans la charte des valeurs 
soutenant notre action, les droits 
des patients font l’objet d’une at-
tention soutenue et renouvelée au 
sein des HUG. Le relevé et l’analyse 
des incidents est l’indicateur clé 
du premier de ces droits : recevoir 
des soins de qualité et dans la 
plus grande sécurité.
L’étude des griefs ou suggestions 
exprimés dans les questionnaires 
retournés dans le cadre d’enquêtes 
nationales, auxquelles les HUG 
participent régulièrement, et des 
réponses recueillies à l’issue d’un 
séjour, constitue un précieux 
baromètre de la satisfaction des 
patients. Ces appréciations fondent 
les actions menées ensuite, no-
tamment en matière d’information 
ainsi que sur le plan relationnel 
entre patients et équipes médico-
infirmières.

Se sentir pleinement exister
Précisément, tout ce qui touche à 
cette relation, avant tout humaine, 
est essentiel dans un contexte 
de vulnérabilité et d’inquiétude 

engendré par l’atteinte à la santé. 
Recevoir au travers d’un sourire, 
d’une parole, d’un soin dispensé 
avec autant de respect que de 
compétence, l’attention espérée 
du médecin, de l’infirmière ou du 
transporteur, est ce que chacun 
attend pour se sentir pleinement 
exister comme sujet humain malgré 
la maladie ; pour ne pas être réduit 
au rôle d’objet des traitements 
prodigués.
Bien saisir ce ressenti a conduit 
à multiplier les canaux permettant 
aux patients d’exprimer leurs 
plaintes ; en dernier lieu la mise à 
disposition d’un espace de 
dialogue et d’écoute.
Mieux appréhender cette 
perception et dûment tenir 
compte des attentes dans 
le domaine des rela-
tions entre patients 
et professionnels 
de la santé est 
ainsi l’étape na-
turelle que 
les HUG 
pour-

suivront dans leur plan stratégique 
des années futures. 
C’est pourquoi figure, au nombre 
des orientations clés de ce nou-
veau plan, une batterie d’actions 
destinées à améliorer l’accueil des 
patients et de leurs proches, l’in-
formation écrite et téléphonique, 
l’environnement au sein duquel 
ils sont reçus et leur orientation.

Yves Grandjean
Secrétaire général
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