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anté & médico-social

Mise en place d’un guichet unique
a destination des patients et des professionnels
sur le territoire Rhone Nord-Isere

Des solutions graduées pour favoriser le maintien a
domicile ou faciliter le retour a domicile

Docteur Eric DUBOST
Directeur Général de SOINS ET SANTE
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appui santé & médica-social

Une Plateforme d’évaluation et d’orientation dans le parcours
de santé coordonné de I'usager/patient en soutien des aidants
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Conception du projet

Enjeu du guichet unique :

Répondre aux professionnels et aux usagers, en quelques
minutes, sur un ensemble de besoins quand la situation
devient compliquée : perte d’autonomie, difficulté a accomplir
les actes essentiels de la vie quotidienne, jusqu’aux soins
techniques hospitaliers les plus complexes.

Objectifs :

- Création d’un arbre décisionnel permettant ['orientation de
I"appelant par un non professionnel de santé

- Association d’un cercle de décideurs du territoire,
représentants des libéraux, représentants des usagers et
tutelle (ARS)
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Référentiel des thématiques Typologie des motifs

= Maintien a domicile

= Sortie hospitaliere

= Parcours complexes

= Aidant

= Aides humaines, matérielles, ...

= Etat général/environnement
(situation, évaluation, degradation)

= Démarches administratives

Périmetre : appels entrants qui concernent des demandes d’informations ou des
demandes de prises en charge pour des patients/usagers inconnus au moment de |'appel
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Patients - Partenaires

Aidants & Ville /Hépital
I Réception et recueil de la demande I
i par l'assistante administrative du I
. guichet unigue selon un algorithme Dossier unique -
I informatisé I
i Analyse de la demande et I
- proposition du projet de vie par une -
' équipe pluridisciplinaire I
I l
| Sanitaire Médico-sociale / Sociale I
I l

Transfert sécurisé par
mail (MS Santé)

Auxiliaires Besoins sociaux

de vie (APA, ...)
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Arbre de décision

HIYEAU 1 NHIYEALU 2  NIYEAU 3 'HIYEAU 4 ' NIYEAU 5 NHI¥EAU & RESULTAT FINAL
PRE-REQUIS : :
le: patient habite-t-il une commune dv. Rhéne Nord-Isére ? : :
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E combizn d'heures | paticnt rt:!:e-l:-il au it 7 :
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E le patient est-il incontinent ¥
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Evaluation a 6 mois puis a 12 mois

Objectifs pour les parties-prenantes :

— Qualité de prise en charge pour les patients/usagers : qualité de I'orientation du
guichet, réduction des passages aux urgences, maintien a domicile sans perte de chance,
impact positif sur la trajectoire patient, réduction de la DMS, des ré-hospitalisations,

— Condition de travail des professionnels : maitrise du temps de réponse, qualification des
patients,...,

Indicateurs de suivi :

> Relatifs a I'activité : nb d’appels, délai de réponse entre appel et orientation, nb de prise
en charge refusée et motifs, type d’orientation proposée,...

> Liés a I'amélioration de la qualité de vie : satisfaction du patient (PEC, délai de réponse,
délai d’attente téléphonique, ...), nb réhospitalisation évitée, nb erreurs d’orientation,

» Liés a notre collaboration avec les demandeurs : satisfaction des demandeurs
(orientations proposées, délai de réponse, ...), répartition des demandes selon lieux
géographiques et selon les demandeurs (acteurs ville, Hopital, dispositifs territoriaux,
usagers, aidants)
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Quels bénéfices pour les usagers et les
professionnels ?

USAGERS PROFESSIONNELS

= Respecter les souhaits du

. , = Simplifier et accompagner les
patient et de l'usager

démarches

= Sécuriser le maintien a domicile = Proposer et organiser des

= Coordonner le parcours de santé solutions adaptées

du patient/usager = Etre un soutien et un appui pour

= Etre un appui dans la démarche les professionnels de la ville
= Apporter une réponse = Réduire la DMS
personnalisée adaptée aux

m Sécuriser la transmission des

besoins . )
informations

=  Permettre d’avoir une lisibilité
des offres proposées sur le
territoire

= Optimiser le processus de prise en
charge
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Un guichet unique pour

* Faciliter et fluidifier le lien Appelant/Ville/Hopital,
* Faciliter les passerelles entre les différents acteurs et

entités tout au long du parcours de santé
e Permettre le décloisonnement entre les difféerents
secteurs (sanitaire, médico-social, social)

La réussite d’'un maintien a domicile
(lieu de vie/lieu de soins)
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Merci de votre attention...
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