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Paroles de citoyens : I’ARS restitue les résultats
de la toute premiere consultation citoyenne
sur la santé en Occitanie

Pour mieux répondre aux besoins de santé des 6 millions d’habitants de la région Occitanie,
I’Agence régionale de santé les a invités a exprimer leurs attentes mais aussi leurs idées et
propositions de solutions pour améliorer la santé. L’ARS restitue aujourd’hui les résultats de cette
premiére consultation citoyenne, menée a la fois sur internet et via des ateliers de proximité.
Ces paroles de citoyens contribuent aux priorités de notre politique régionale de santé, définies
en lien avec I'ensemble de nos instances de démocratie sanitaire régionales et territoriales.
En Occitanie, le prochain Projet régional de santé 2023-2028 sera mis a la consultation de nos

partenaires dans quelques jours, avant d’étre finalisé fin octobre.

Du 13 février au 31 mars 2023, I’Agence régionale de santé Occitanie a invité pour la premiéere fois les 6 millions
d’habitants de la région a s’exprimer sur leur santé dans le cadre d’une consultation citoyenne ouverte a tous
par internet. L’ARS a ensuite complété cette démarche de consultation en organisant dans toute la région des
ateliers citoyens de proximité pour favoriser des échanges directs sur le terrain sur des thématiques de santé
tres concréetes : I'acces aux soins, la prévention, la santé des jeunes, le maintien a domicile des personnes agées
et/ou handicapées, la santé des personnes vulnérables fragiles ou isolées...

A I'écoute de I'expression directe des habitants sur leurs attentes et leurs besoins de santé dans chaque
territoire, cette consultation citoyenne visait aussi a recueillir leurs propres idées et propositions de solutions
pour améliorer la santé au quotidien.

Les citoyens ont pris la parole sur leur santé

Plus de 25.500 visiteurs ont consulté la plateforme jeparticipe.occitanie.ars.sante.fr, et parmi eux 8.238
personnes ont rempli 'ensemble du questionnaire sur internet. Ces 8.238 participants a la consultation
citoyenne en ligne sont plutot des femmes, entre 35 et 59 ans, et en activité. Ces habitants résident sur la totalité
des territoires d’Occitanie, avec une présence relative forte des territoires ruraux. lls refletent une large diversité
des situations de vie qui impactent les questions de santé du quotidien : personnes seules, parents d’enfants en
bas age, personnes vivant avec une maladie chronique ou un handicap, aidants aupres d’une personne dgée ou
en situation de handicap... En complément, une attention particuliere a été portée sur certains publics
spécifiques qui ont été rencontrés prioritairement dans les ateliers citoyens de proximité : adolescents, publics
présentant une vulnérabilité de fait de leur age de leur handicap ou de leur situation sociale, personnes vivant
avec des troubles psychiques... Au total, cette toute premiére consultation citoyenne sur la santé en Occitanie a
permis de recueillir plus de 22.000 contributions concrétes, soit par les réponses aux questions ouvertes du
questionnaire sur internet, soit dans le cadre des échanges qui ont eu lieu dans les ateliers de proximité.
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Vos idées

L’ARS  Occitanie souhaite d’abord remercier pOur la Santé
I'ensemble des personnes qui ont apporté leur parlOns_en |
contribution aux échanges sur ces questions de .

santé qui nous concernent tous. Cette large jeparticipe.oceitanie ars.s
participation est I'expression d’une préoccupation o - ,,,,,,%:\Lte.ﬁ-

forte que I’ARS mesure pleinement.

Sans surprise, c’est l'acces aux services de santé gfmncrps
qui est la préoccupation n°1 des participants. Mais
I’expression des citoyens sur leur santé va bien au- | ' :l,’j's;f,?ﬁg""‘
dela. L’évolution de la relation entre / Dec
soignants et patients est aussi au cceur de

I’'expression des citoyens. Les solutions expri-
mées par les participants mettent fortement
I'accent sur la qualité de I'écoute dans leur
relation avec les professionnels. Une condition essentielle pour mieux les impliquer dans leur propre parcours.
Des contributions foisonnantes, originales et innovantes marquent également I'attachement des citoyens a
agir a la fois sur leur environnement de vie et sur leur capacité a étre, individuellement et collectivement, acteurs
d’une santé globale. Enfin, I’expression citoyenne dans cette consultation illustre bien les difficultés concretes
que rencontrent les plus vulnérables et leurs aidants, pour I'accés aux soins, comme pour la coordination de
leur parcours de santé et pour leurs liens sociaux.
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Agir au plus prés des besoins de santé de chaque territoire

Ces paroles de citoyens sont I'expression directe des besoins de santé d’habitants de nos territoires. Elles sont
restituées dans la synthese ci-jointe en mettant en avant leur format rédactionnel initial, pour en préserver
toute la force et I'authenticité. Cette synthese est accessible a tous via méme plateforme internet de la Fabrique
citoyenne en santé que porte I’ARS Occitanie (jeparticipe.occitanie.ars.sante.fr)

Ces dernieres semaines, ces avis et propositions de solutions ont été intégrés aux travaux que I’ARS pilote pour
fixer les priorités de la politique régionale de santé pour 2023-2028. Les résultats de cette consultation citoyenne
complétent ainsi les diagnostics et les propositions formulées par les professionnels et les élus de chaque
territoire dans le cadre des échanges organisés dans chaque département, autour des questions de refondation
de notre systeme de santé (CNR santé). Ces paroles de citoyens alimentent aussi les réflexions menées dans le
cadre de nos instances de démocratie sanitaire : réunie récemment, la Conférence régionale de la santé et de
I’Autonomie (CRSA Occitanie) a commencé a échanger sur ces constats et propositions.

Dans quelques jours, I’ARS va ouvrir la phase de consultation réglementaire autour du prochain Projet régional
de santé en Occitanie. Ces priorités sont porteuses d’une ambition forte : partir des besoins de santé de nos
territoires et de leurs habitants, pour mieux y répondre. A I'issue de cette premiére consultation citoyenne sur
les questions de santé en Occitanie, la parole des citoyens aura toute sa place au cceur méme de notre politique
régionale de santé. Les diverses réalités de chacun de nos territoires y seront, elles aussi, prises en compte :
pour la premiere fois, un schéma territorial de santé se concerte et s’écrit a I'échelle de chacun des 13
départements de la région. Les solutions pour la santé sont résolument dans nos territoires, portées avec les
acteurs de proximité.
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LA PAROLE AUX CITOYENS SUR LA SANTE EN OCCITANIE i

Du 13 février au 31 mars 2023, 'Agence régionale de santé Occitanie
a invité pour la premiere fois les 6 millions d’habitants de la région a s’exprimer
sur leur santé dans le cadre d’une consultation citoyenne ouverte a tous par internet.

PHASE
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LA PAROLE AUX CITOYENS SUR LA SANTE EN OCCITANIE =

Du 16 mars au 16 avril 2023, 'Agence régionale de santé Occitanie
a complété cette démarche de consultation en organisant dans toute la région
des ateliers citoyens de proximité pour favoriser des échanges directs sur le terrain.

PHASE

10 ateliers 2 ateliers
Santé )
des personnes vulnérables Etre acteur
fragiles ou isolées de sa santé

2 ateliers

Juin 2023 | Premiére consultation citoyenne sur la santé en Occitanie : restitution

des principaux enseignements de la consultationdigitale et des ateliers de proximité



8.238 QUESTIONNAIRES #a

Les 8.238 participants Plus de 25.500 visiteurs sur la plateforme
a la consultation « jeparticipe.occitanie.ars.sante.fr », et parmi eux
citoyenne en ligne 8.238 personnes ont rempli 'ensemble du questionnaire
sont plutot des femmes, V-
entre 35 et 59 ans,
. ey s Une grande majorité 55% des 4.588 65% des .
et en activité. Une large , . . Sans activité,
: o ) ) de femmes s’expriment répondants répondants  cp recherche
diversité des situations sur les questions de santé sont agés de sont en ~ demploi,
de vie qui impactent les 35 359 ans 2.365 activité etudiant, autre...

9%

Hommes

questions de santé
du quotidien y sont
représentées.

684 Retraité(e) [ vl
130 463
Femmes .

<18 18-24 25-34 35-59 60-74 >=75
ans ans ans ans ans  ans

65% En

activité

Je suisparent d’enfant(s) en age scolaire ou d'enfant(s) en bas age
Je visavec une ou des maladies chroniques (parexemple diabéte, hypertension...) m——— 22,8%
Je visseul(e) dans mon foyer ~ m——— 19,2%
J'aide au quotidien une personne ensituation de handicap ou une personne gée ~ mm——m 12 8%
Je suisune personne ensituation de handicap m=m 7,3%

des principaux enseignements de la consultationdigitale et des ateliers de proximité
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8.238 QUESTIONNAIRES

La variété de tous
les territoires de
la région Occitanie
est bien représentée
parmi les 8238 habitants
qui ont participé a la
consultation citoyenne
sur les questions
de santé.
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#5

Plus de 25.500 visiteurs sur la plateforme
« jeparticipe.occitanie.ars.sante.fr », et parmi eux
8.238 personnes ont rempli 'ensemble du questionnaire

Des métropoles aux

plus petites communes,

la disparité des lieux de vie
en Occitanie est plutot bien
représentée parmi les

8238 participants:

Villesde
50 000 habitants
et plus

)
56/’ communes

de moinsde
5000 habitants

5000 a
49 999
habitants

Au regard de la population de plus de 15 ans dans chaque
département, le niveau de participation va du simple au triple.
Proportionnellement, ce sont les habitants de nos départements
ruraux qui ont le plus participé a cette consultation citoyenne.




VOUS ET LA SANTE

46 48
82 30
81
31

« Comment va

votre santé ? »
(8.238 répondants) V-

Votre état de santé physique ?

Mauvais Moyen Bon/Trés bon

7% 32%

Votre état de santé psychologique ?

Mauvais Moyen Bon/Trés bon

9% 32%

REPUBLIQUE 2 r
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La majorité
des répondants
se sent plutot
en bonne santé...
...mais ce ressenti
s’inverse en exprimant
des préoccupations
importantes pour
I'état de notre santé
de facon générale,
en Occitanie ou
pres de chez soi.

Juin 2023 | Premiére consultation citoyenne sur la santé en Occitanie : restitution
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#6

Comment va
la santé en Occitanie

et pres de chezvous ? »
Yy~ (8.238 répondants)

Comment va la santé en Occitanie ?

Mal Moyen Bien

41%

Comme va la santé pres de chez vous ?

Mal Moyen  Bien

29% 11%

A noter : cet indicateuratteint 18% pour les
répondants de |'Hérault et de la Haute-Garonne



VOUS ET LA SANTE #7

« Ces dernieres années,
gu’est-ce qui a changé pour votre santé et celle de vos proches ? »

V- (3 réponses max)
Le constat est J'ai rencontré davantage de difficultés pour accéder a des ] V)
professionnels de santé (distance, information, délais...) 8618A’

largement partagé : J'ai d0 aiderun proche oume faireaider o 59 6

les difficultés pour des problémes de santé
d’acces a des Une maladie m'a conduit a me faire soigner
. pendant plusieurs mois (ou l'un de mes proches) T 23,5%
professionnels L , . . .
i Jai changg certaines de mes habitudesdevie 15 1o
de santé se sont guiavaient des conséquences sur ma santé =70
accrues. Cest ce Mon acces aux services de santé est devenu plus facile . 12,8%

, . (Par exemple: rendez-vous en ligne...)
gu’expriment plus de

86% des participants. Autre S 12,3%

Rien m 3,1%

EX g r -
REPUBLIQUE . . . . . . . . . =N
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VOUS ET LA SANTE

d’acces aux soins
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La facilité

reste le
besoin de santé

N°1
exprimé par
73,5% des
répondants.

D Agence Regionale e Santé
Ocsitanie

« Pour votre santé et celle de vos proches,
gu’est-ce qui est essentiel aujourd'hui et demain ? »

y-

Accéder facilement aux services de soins
pour un probleme de santé ponctuel

Pouvoir compter sur des professionnels qui se coordonnent
entre eux pour organiser mon parcours de santé
(par exemple pourune maladie de longue durée)

Me sentir bien dans ma téte
(bien-étre psychologique)

Vivre dansun logement et un cadre de vie agréable
dans mon quartier (pollution, bruit, espaces verts...)

Faire attention a mon hygiéne de vie
(mon alimentation, activité physique, poids
consommationde tabac, d'alcool...)

Pouvoir me déplacerau quotidien
en autonomie

~Avoiracces a desdispositifs de prévention
(vaccination, dépistage des cancers, contraception...)

Autre: Si d'autres priorités qui ne figurent pas dans cette liste
vous semblent essentielles, dites-nous lesquelles

(3 réponses max)

#8

I 46,1%

I 40%

I 35%

I 29,4%

I 26,7%

s 18,9%

m 5,3%

)
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VOUS ET LA SANTE

« Pour accéder aux informations sur la santé,
quels sont vos 3 besoins prioritaires dans la liste ci-contre ? »

4 (2% des répondants n’ont pas souhaité
répondre a cette question)

Pour s’informer Des professionnels qui prennent le temps de vous transmettre e 81.6%
, des informations et de vous les expliquer A
sur leur santé,
81,6% des répondants : | Davartutage dr']i_nfgrmatiqns paatiqu%s
exemple : cartographie des services de sante  p s — )
comptent d’abord pres de chez vous, délais de disponibilité >7,8%

sur des professionnels d’un professionnelou d’un service, ...)

qUi prennent du temps Un site d'information officiel
pour expliquer labellisé par les autorités de santé BN 25,4%

En seconde intention, . T .
] ) . Etre informé méme si je n’utilise pas internet
le besoin d’'informations ou unsmartphone (parexemple: téléphone I 24,1%

ti t nett t , services municipauxde proximité...)
pratiques est nettemen

Conflrme. Autre : Si d'autres priorités qui ne figurent pas dans cette liste - 13.5%
vous semblent essentielles, dites-nous lesquelles 1270
e AYC Des informationsplusfaciles a lire et a comprendre, g 11,5%

et accessibles pourtous (langues étrangeres, ...

FRANCAISE .
Liberé



VOUS ET LA SANTE #10
46 48
BN X0 « Ces dernieres années, avez-vous fait
31

éevoluer vos choix et vos habitudes en matiere de santé ? »

V- (5 réponses max)

1 participant Je fais plus attention a mes habitudes de vie (alimentaires, activité

0
physique, consommation de produits addictifs, environnement...) R, 5114A’

sur 2 indique . | . |
. e 2 Je consulte plus régulierementun médecin spécialiste
qu’il a fait évoluer (Ophtalmologue, gyngcologue, cardiologue par exemple)

ses habitudes
de vie en faveur

esss——— 32,1%
Je vois plus régulierement mon médecin traitantpourun suivirégulier m— 24,8%

de sa santé, Je n'airienchangé me——— 21,6%

au cours des _
ey s Je demande plus souvent conseil a des professionnels (par exemple .
dernieres annees : pharmaciens, sage-femme, spécialistes de I'activité physique...) E——8 17,4%

la prévention o . . : .
P Je participe a des actions de dépistage que je ne faisais pasavan o 17.3%
avance ! (Cancers, diabete... 1370
Autre : si vous avez mis en place d'autres changementsimportants qui ne figurent
pas dans ces propositions : précisez-nous le(s)quel(s) ci-dessous IE 13,4%

J'utilise la téléconsultation ou un service plus rapide (un examen
par un professionnel paramédical qui travaille en coordination g g g P
avec un médecin parexemple) lorsque les délais d'attente 1870 f | - ‘)‘ .
Ex ar chez mes professionnels habituels sont trop longs P r
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L’ACCES AUX SOINS #11
a ! ° Parmi plus de 22.500 contributions répondant a des questions ouvertes,
L

I’acces, la continuité et la coordination des soins sont

LA PRIORITE N°1

contributions, , . .
. dans l'expression des citoyens
les participants -

a cette consultation
citoyenne expriment
avant tout des attentes
et des propositions qui
portent massivement

des des

) réponses réponses
sur les questlons aux questions aux questions
d’acceés. de continuité ouvertessurle ouvertes surles
’
et de coordination DIAGNOSTIC SOLUTIONS
(6.969 contributions) (12.585 contributions)

des soins. C’est leur
priorité de santé.

e®
~
e | ¢ :
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LACCES AUX SOINS

DIAGNOSTIC

#12

En pratique : l'acces, la continuité et la coordination des soins

4

La parole des citoyens
illustre tres «

Les délais
d’attente

Parfois le délai est tellement long entre
la prise de rendez-vous et la consultation,
qu’on est déja guéri une fois qu’on est

devant le médecin ! »

concretement les
difficultés qu’ils
rencontrent dans (Participanta un Ateliercitoyendansle Lot)
I'accés aux soins
de premiers recours
ou spécialisés. Des *
réalités bien identifiées
dans les territoires «
ruraux plus isolés.

«

Les contraintes liées a «
I’éloignement géographique

Pour certaines pathologies, il est nécessaire
de se déplacer a Montpellier ou Clermont-Ferrand,

y-

Les difficultés
des nouveaux arrivants

Il est difficile pour les nouveaux arrivants de trouver
des médecins ou des dentistes sur Cahors. Généralement,
pour les spécialistes, il faut aller a Toulouse... »

(Participanta un Ateliercitoyendansle Lot)

Une offre de soins peu lisible

Parfois, il est difficile de comprendre

le fonctionnement de I'offre de soins. Il y a
beaucoup de siglesincompréhensibles, mais
pas d’information sur les dépistages etc... »

et les solutions sont difficiles @ mettre en place au vu de «

I’éloignement entre les hameaux et zones plus urbaines. »

(Participanta un Ateliercitoyen en Lozére)

EX
REPUBLIQUE
D Agence Régionale de Santé
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Tout est compliqué aujourd’hui pour se repérer
et faire tout ce qu’il y a a faire pour sa santé. »

(Participants a des Ateliers citoyens
en Ariege eten Aveyron)



LACCES AUX SOINS #13

25 A o DIAGNOSTIC
En pratique : I'acces, la continuité et la coordination des soins
-a@'

r
La difficulté a retrouver un médecin traitant ,
« Jen'ai plus de médecin traitant « 8 mois apres le départ
De nombreux depuis 3 mois malgré un traitement de mon médecin traitant, je n'ai toujours pas
participants expriment pour hypertension sévére et une ordonnance de médecin traitant et suis obligé d'aller dans
leurs difficultés a trouver a renouveler ,tous les 3 r,nois. Aucun génefraliste des maisons médicales ou aux urgences. »
. . . n'a voulu m'accepter. Que faire ? » (Participants des Pyrénées-Orientales a la consultation digitale)
des soignants disponibles.
Ce manque de .
professionnels de santé Des contraintes qui r Des préoccupations
ne concerne pas ne concernent pas que les médecins d’attractivité territoriale
seulement les médecins. Les cabinets infirmiers et de kinés sont débordés « Il'y a unvrai besoin de trouver
L'attractivité de leur et 8puisés. s ne prennent plus de nouveaux patients... » des débouchés et des emplois
territoire préoccupe pour les conjoints, de mettre
. . « C'estcompliqué d'obtenir des rendez-vous chez des spécialistes en place des services et des
aussi les citoyens. : : . . -
(dermato, ophtalmo, dentiste en urgence, cardiologue...) » écoles : les déserts médicaux
sont dans des territoires
« Les psychologues ont un délai de prise en charge trés long. » enclavés ou il manque de tout. »

REPUBLIQUE
FRANCAISE o
Libet

REFU ArC (Participants a la consultation digitale) (Participanta un Ateliercitoyen dans ’Aude)



LACCES AUX SOINS #14
<8 48
82 5 30
31

SOLUTIONS

En pratique : l'acces, la continuité et la coordination des soins
-

Favoriser la mobilité
des services de santé

S’appuyer sur les

Répondre aux besoins
Maisons France Service

non-programmeés

e Yinstaller des cabines
de téléconsultation

Développer une offre de
« bus santé » notammentdans
les territoires ruraux plus isolés

* Développer les Maisons
médicales de garde

Les participants
aux ateliers citoyens
ont proposé des
pistes de solutions.
Elles visent a s’appuyer
sur les services existants,
en les renforgant
pour faciliter I'acces
pour tous a des soins
de proximité dans

* Renforcerleréledes pharmaciens Y implanter un point

d’information santé

Y proposer une offre de soins
par des professionnels

non médecins

Développer les équipes mobiles

Développer les consultations
avancées de spécialistes

e Mettre en place un dispositif
d’orientation vers les urgences
ou les autres structures en
fonction de la situation

Faciliter la coordination

Mettre en place
entre les professionnels

un dispositif humain
pour aider, conseiller
et orienter

Optimiser l'offre
de soins existante

* Favoriser l'acceés direct aux
paramédicaux et développer
leur montée en compétences

* Développer des solutions
de partaged’informations
entre les professionnels

* Créer une « HELP-LINE » : garantissant la confidentialité

Renforcer le réle des

chaque territoire
en Occitanie.

Ex
REPUBLIQUE
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pharmaciens, des infirmiers

(notamment les Infirmiers de
Pratique Avancée)

Déployer plus de maisons de

santéen étantsouple sur les

conditions de fonctionnement

numéro uniqueou le citoyen
trouve une écoute et un conseil
humain pour l'aider a faire face

d un besoin de santé

Encadrer la téléconsultation
pour maintenir le lien humain

Mettre en réseau tous les

professionnels du domicile avec
les professionnels de santé

Former et mettre en place
des professionnels de la
coordination




LACCES AUX SOINS
46 48
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Les clés d’un acces
plus rapide aux services
de santé passent par
une redéfinition des réles
des soignants, la mise
en place de nouveaux
métiers et d’'un dispositif
d’orientation qui
réponde a un besoin
de soin mais qui écoute
et conseille aussi pour
un bon usage du
systeme de santé.

EX
REPUBLIQUE
D Agence Régionale de Santé
Ot

FRANCAISE .
Liberé

SOLUTIONS

En pratique : l'acces, la continuité et la coordination des soins

Allier le conseil a distance

« Donner plus de pouvoir aux infirmiers

le souhaitant, de maniere encadrée, et en passant
certains diplémes, afin qu'ils puissent prescrire des
anti-douleurs, une analyse, un examen, faire une
surveillance, un renouvellement d'ordonnance,

un pansement, etc.... Sous la responsabilité

du médecin du cabinet. »

(Participantde I’Ariége ala consultation digitale)

« Face a la pénurie de médecins
développer des structures de soins
avec infirmiers, paramédicaux
aux compétence élargies,
psychologues, secrétariat »

(Participant du Gard
a la consultation digitale)

a I'élargissement des compétences

«

«

y-

Peut-étre une application

qui nous mette en relation Tchat

avec un médecin qui déja peut

nous orienter sur l'urgence ou non

du rendez-vous, donner des conseils
et sur la disponibilité d'un médecin. »

(Participantde I’Aveyron ala consultation digitale)

Peut-étre mettre en place

un numéro (autre que le Samu)

pour répondre en toute bienveillance
a des questions santé (qui ne sont
pas nécessairement des urgences
mais qui peuvent inquiéter

les patients). »

(Participantde I’Hérault a la consultation digitale)



LACCES AUX SOINS #16

FOCUS
Télésanté : « Oui, mais... »

y-
Des avantages mis Des préoccupations Des leviers pour un
en avant par les citoyens a prendre en considération  déploiement de qualité
« Pour les personnes i ] waw ) ] ] i
. La télésanté facilite la prise de La télésanté reste non-accessible pour Déployer plutét les télécabines

de mon age (7 6 ans), rendez-vous pour certains patients une partie des publics (difficultés avec dans des lieux en lien avec la santé

le p/ us diffiCi/e, c’est Elle simplifie Facces aux spécialistes, le numérique, zones blanches, absence (pharmacies, maisons de santé

de prendre rendez notamment par la télé-expertise d’équipement...) pluriprofess{onnelles) ou des .services

Vous par internet C’est une aide pourdes actes simples L'usage de la téléconsultation devrait publics (Maisons France Service)

p (renouvellement d’ordonnance, étre réservé a des situations précises Définir les cas d’usage prioritaires
sur Doctolib etc...) » certificats, ...) Cette pratique nécessite de garantir en terme de situations et/ou d’actes
(Participant du Tarn la confidentialité des données Mettre en place un personnel dédié
a la consultation digitale) Pour les patients, la télésanté rend a la télécabine, pour accompagner

plus délicat I'établissement d’une les utilisateurs de la téléconsultation
« La té/éconsultation, grc’ice « Peut-étre un dossier relation de confiance avec de Former a l'utilisation des services de
d une borne d la pharmacie patient sécurisé avec nouveaux professionnels télésanté via des acteurs de proximité
p . . . . Maintenir la possibilité de la
¢a n'a pas répondu a mes un volet ou le patient S P —
attentes, car je ne suis pas annote au fur et a mesure pour les personnes en situation
formé pour utiliser le ses besoins , son état, ses attentes avec des alertes pour devuinerabllite, poliries personnes
, . . . . , , ) non-équipées ou dans un territoire
matériel. Il faudrait un les soignants ou les intervenants déclenchées par certains eI A G
infirmier pour aider... » propos qui feront que la personne est rappelée et un entretien Faire entrer dans les usages
(Participant de I'Hérault fait, un contact possible a quasi tout moment, plus de lignes des outils de coordintion, tels
3 la consultation digitale) pour avoir une personne au téléphone ou en visio (Parfois, i Mon espace sante » ou
] ) ] . . es messageries sécurisées
e QI’ en 3 mn d’entretien une réponse fait que tout va mieux ensuite) » e

FRANCAISE &> ecnies . , . . ..
. (Participant de I'Hérault a la consultation digitale)

temnité




LA DIMENSION HUMAINE

46
12 48

L'évolution
de la relation entre
soighants et patients
est aussi au coeur
de l'expression
des citoyens.
Les participants
appellent a davantage
de temps et d’écoute
pour améliorer la qualité
des relations humaines
dans la santé.

REPUBLIQUE 2 r

#17
LA PAROLE AUX CITOYENS
1.850 contributions répondant a des questions ouvertes,
portent sur la qualité des relations humaines
au sein du systeme de santé
4
3% 8%
des des
réponses réponses
aux questions aux questions
ouvertessurle ouvertessurles
DIAGNOSTIC SOLUTIONS
(275 contributions) (1.575 contributions)
« Je trouve que la médecine, « Les professionnels de santé doivent
telle gu’elle est devenue, a perdu avoir du temps a consacrer aux patients.
le sens de I’humain qui devrait étre Ce n’est pas le cas aujourd’hui. »

au cceur de ses preoccupations. » (Participanta un Ateliercitoyenen Lozére)

ff‘*‘

(Participantde la Haute-Garonne
a la consultation digitale)

FRANCAISE &, Juin 2023 | Premiére consultation citoyenne sur la santé en Occitanie : restitution

B des principaux enseignements de la consultationdigitale et des ateliers de proximité i h . ‘



LA DIMENSION HUMAINE

46 48

12

En pratique

Le manque de temps
d’écoute et d’échange

« On estlivré a nous-mémes. Les consultations
sont trop rapides, il y a peu d’écoute et
peu de temps accordé aux patients. »
« Les consultations sont de plus
en plus courtes le patient n'est
plus écouté. Pendant ma derniére
hospitalisation, j'avais I'impression

d'étre un bout de viande, un numéro...
C'est un service déshumanisé. »

(Participanta un Ateliercitoyenen Ariege)

(Participantdu Gard
a la consultation digitale)

FRANCAISE ngm egionae

REPUBLIQUE 2 r
e

£su
Fra

On a toujours ce sentiment d'étre bousculé,

Juin 2023 | Premiére consultation citoyenne sur la santé en Occitanie : restitution
des principaux enseignements de la consultationdigitale et des ateliers de proximité

#18

DIAGNOSTIC

: la qualité des relations humaines

au sein du systeme de santé
V-

L'expression des
principales attentes

'attention aux
situations individuelles

« Pour rapprocher les services
de santé, il faut aussi avoir des
discours adaptés aux situations
isolées et fragiles. »

Des professionnels a I'écoute

Des professionnels qui dialoguent
avec les patients et les proches
et quileur apportentdes explications

Des professionnels plus détendus,

Des professionnels qui répondent
aux besoins

Le ressenti d’un éloignement
entre patients et soighants

Plus de partage et de communication
entre médecin, spécialistes et patient.

baladé sans véritable explication. »

(Participantdu Gers
a la consultation digitale)




LA DIMENSION HUMAINE #19

SOLUTIONS

En pratique : la qualité des relations humaines
au sein du systeme de santé

i ‘ l
Les clés d’une relation de confiance

et de partenariat a renforcer entre soignants et soignés

46
12 48

Les solutions exprimées
par les citoyens mettent

fortement l'accent « Des professionnels qui parlent, « Je trouve que les infirmiéres répondent bien
ey 2 expliquent, coordonnent. Ce n'est pas a nos questions et nous orientent toujours dans la bonne
sur la qualité de au patient et/ou & la famille direction pour notre santé chaque fois qu'on en a besoin,
leur relation avec de construire le parcours ! » c'est bien de les remercier pour qu'elle continuent
Ies pTOfESSionnEIS. (Participanta un Ateliercitoyen dans|’Hérault) a S’OCCUper de nous Chaque fOiS qu,on en a besoin. »
Une condition (Participanta un Ateliercitoyen en Aveyron)
essentielle pour (f ,Des GENS qui répondent
mieux les impliquer au tglgphong ou dqns un celjtre « {/ faut avo:r.l idée d un travail ensemb./e: ,
et qui aident a y voir plus clair. » il faut favoriser les liens entre professionnels de santé,
danS Ieur propre (Participanta un Ateliercitoyen dansle Gard) patients, et acteurs externes. »
parcours. (Participanta un Ateliercitoyenen Lozére)

« Plus on donne du pouvoir au patient,
plus on le rapproche du soin. »

EX
REPUBLIQUE
D Agence Régionale de Santé
Ot

FRANCAISE .
Liberé

(Participanta un Ateliercitoyenen Lozere)



LA DIMENSION HUMAINE

SOLUTIONS

En pratique : la qualité des relations humaines
au sein du systeme de santé

L'écoute et la pédagogie La relation de confiance

« Avoir des professionnels de santé « Les patients renoncent aussi au soin

a I'écoute et pédagogues » par manque de confiance envers
les professionnels de santé : il est

nécessaire de recréer un lien de

(Participantde I’Hérault
a la consultation digitale)

confiance entre patients et médecins. »

Les droits des patients

(Participanta un Ateliercitoyen en Aveyron)

« Promouvoir les droits des patients
qui sont des acteurs du soin et sont
donc utiles partout tout le temps.
Les écouter, les aider, les informer,
les conseiller, tenir compte de leurs
besoins et de leurs souhaits dans
I'élaboration de leur parcours
de soin. »

La formation a la relation patient

« Mieux former les professionnels de santé a

prendre en considération l'expérience du patient

quant a sa maladie et les difficultés auxquelles

il est confronté. Cette posture d’écoute et d’attention

est nécessaire au processus de soin, et participe au moindre
recours a de multiples consultations, voire aux urgences. »

(Participantdu Gard
a la consultation digitale)

Ex
REPUBLIQUE

(Participantdu Tarn
FRANGCAISE @ Agence Regionale e Santé N . o .
Gene a la consultation digitale)

v

L'expression des
principaux leviers proposés

Sensibiliser 'ensemble des
professionnels aux différents
troubles psychiques pourune
meilleure compréhension
des émotions liées a la santé

Former les praticiens a donner
une information de qualité,

a éviter les jugements, a ne
pas culpabiliser les patients
Favoriser et développer chez
les professionnels une vision

collaborative pour encourager
les échanges entre praticiens,
travailleurs sociaux et patients

Renforcer la mission de coordination
des professionnels et optimiser
le temps de consultation

#20



LA PAROLE AUX CITOYENS
ﬁﬁ

3.722 contributions répondant a des questions ouvertes,
portent sur la nécessité de prendre en compte tous
les facteurs qui impactent notre état de santé

a
Des contributions 11% 15%
foisonnantes, originales des des
ti t t réponses réponses
et innovantes marquen aux questions aux questions
I'attachement des citoyens ouvertes surle ouvertes sur les
a agir a la fois sur leur DIAGNOSTIC SOLUTIONS
environnement de vie (1.009 contributions) (2.713 contributions)
et sur leur capacité . o ,
R o P « Ce qui fait du bien a notre santé « Accés moins cher a des activités sportives
a étre, individuellement participe également a protéger ou salles de sports pour s’entretenir.
et collectivement, acteurs notre environnement. » Aider les petits producteurs pour que leurs prix

(Participantdu Tarn

’ V 4 . - .
d’une santé globa|e, (Participant de IAude soient moins cher, et donc mieux manger. »
a la consultation digitale)
REPUBLIQUE

a la consultation digitale)
FRANCA,SE 9 rS Juin 2023 | Premiére consultation citoyenne sur la santé en Occitanie : restitution
des principaux enseignements de la consultationdigitale et des ateliers de proximité ) .
7 &-



AGIR POUR SA PROPRE SANTE ET CELLE DES AUTRES #22

46 48

. DIAGNOSTIC

En pratique : la nécessité de prendre en compte tous les facteurs
qui impactent notre état de santé

Lier environnement et santé Prendre soin de soi ’ L'expression des
« Ce qui fait du bien & notre santé participe « Ca manque d'infrastructures principales attentes
également a protéger notre environnement. » sportives ouvertes toutes l'année
; i Agir pour 'environnement
(Participantde I’Aude a la consultation digitale) en d?hOI’S des v1lles._ Ca falt pourtant e
partie de la santé. Sinon les randonnées ; LR
. ., g Avoir un acces facilité
Accéd sdeci q sont gratuites, mais c’est pareil : B e
cceder aux medecines douces les chemins sont soit mal aménagés, de la santé pour chaque territoire
« Le systeme du monde actuel influe trés soit peu ou pas entretenus, soit pas Avoir acces aux méedecines
négativement sur le moral de tout un chacun indiqués. » alternatives dans une approche
¢ Ih t P t i (Participant de I’Aveyron globale
et maiheureusement. ?ur ma pa,r s J .al eu ~ a la consultation digitale) Participer aux décisions
souvent recours et besoin de la médecine douce ’
pour régler rr;es prol?lemes et m‘alheu;eusement « Iy a un véritable mangue
encobr € cesa tg/l;nat/ ves sont ires mat- d'information sur la santé psychique « Il estdifficile de poursuivre seul
- . )) . . N . 7
remboursees. tlles sont pourtant necessaires et les moyens de se faire aider. » sans étre corrigé... et de garder
(Participantde I’Hérault la motivation. »

- a la consultation digitale) (Participantdu Lot (Participantdu Tarn
REPUBLIQUE ar a la consultation digitale) a la consultation digitale)

uuuuuuu
Egalité
Fraternité



AGIR POUR SA PROPRE SANTE ET CELLE DES AUTRES

46

Mettre en synergie les acteurs

« Les acteurs politiques pourraient
travailler en collaboration avec des

professionnels de santé de terrain
et des acteurs de santé publique. »

(Participant des Hautes-Pyrénées a la consultation digitale)

« Donner voix aux habitants
dans des comités N
.. d (Participantdes
territoriaux ae Pyrénées-Orientales a
schéma de santé. » laconsultationdigitale)

Libérer du temps pour agir

« Pour les seniors sur la fin de carriére,
acceptation d’une demi-journée de disponibilité par

SOLUTIONS

En pratique : agir pour I'environnement de vie de tous

«

«

#23

Réinventer l'espace public

Que les villages aient des espaces
végétalisés utiles = des légumes ou fruits
accessibles a tous a la place des plantes

d’ornements. » N
(Participantdu Tarn

a la consultation digitale)

Pour mon moral : j'aimerais bien que les
dépots sauvages d'encombrants dans

mon quartier soient régulierement ramassés
par le service des poubelles car cela me
déprime de les voir = cela concerne donc

la pollution visuelle et le maintien d'un
cadre de vie
agréable. »

(Participantde I'Ariege
a la consultation digitale)

v

L'expression des
principaux leviers proposés

Agir avec les élus locaux

Soutenir un mode d’alimentation sain
Développer l'accés a la pratique
sportive pour tous

Favoriser le lien social (bus activités
par exemple)

intégrer davantage les questions
de prévention chez les intervenants
du secteur social

Réaliser un annuaire des structures
ressources du territoire a diffuser
largement

Reconnaitre les médecines alternatives

I'employeur pour accéder a des pratiques sportives

adaptées. » (Participant

de I'Aveyrona la
consultation
digitale)

Des cartographies « hygiene de vie » (Ex : activités
sportives et leurs tarifs, alimentations locavore/marché »

’ Diffuser largement des infos pratiques
«

(Participantde la Haute-Garonne
a la consultation digitale)



AGIR POUR SA PROPRE SANTE ET CELLE DES AUTRES #24

«

46

Apprendre les bons réflexes tot

« Il esturgent d'éduquer deés le plus jeune
dge les citoyens de demain sur leur
capacité a gérer des épisodes
ponctuels viraux ou autres » . »

Privilégier des informations
pratiques, lisibles et accessi

Mettre en place une information pl

des offres de santé proches de nos domiciles :

(Participantdu Lot a la consultation digitale)

bles

us lisible

soit donnée par les mairies, soit par un
site internet unique qui recense tous les
professionnels de santé proches des zones

d'habitation concernées. »

(Participantde la Haute-Garonne
a la consultation digitale)

>

SOLUTIONS

En pratique : étre reconnu comme acteur de la santé

«

«

«

v
Soutenir les associations L'expression des
Il faut entendre et soutenir les projets principaux leviers proposés

ations. » \ .
des associations. » (Participanta un Atelier

citoyenen Ariege)

Eduquerad la santé
dés le plus jeune dge

REfondre |a re|ati0n S’appuyersur les associations
. . , et développerleur réle
soigna nt/ soigne Construire des actions de prévention

Poser des objectifs de soins aux patients BN ER S

=> Les rendre acteurs de leur trajectoire
de vie => Le professionnel devient un
coach en santé et sort du réle du sachant pur

pour s'adapter a son patient. »  (participantdu Lot
a la consultation digitale)

Agir en partenaire

Organiser des ateliers de prévention

Mettre en place des ateliers au moins deux fois par an sur la santé

(choisir une thématique) et a la fin mettre en place un dépistage e I(_Ipamcliparl‘t
. . . . e I’Héraulta la

ou une vaccination (par ex : « atelier sur la grippe : quels sont les consultation

symptémes etc... + a la fin expliquer la vaccination et en proposer). » digitale)



Donner la parole
aux jeunes,
c’est entendre
un autre regard
sur leur santé,
leurs besoins et
leurs attentes.
Des idées exprimées
par exemple avec
des ados du Lot :

Ex
REPUBLIQUE
\gence Régionale de Santé.

FRANCAISE o
Liberté s

FOCUS

Les jeunes et leur santé : retour d’expérience
d’un atelier citoyen qui a donné

#25

(Partenariat Maison des ados du Lot et
Accueil Jeunes Terre-Rouge de Cahors)

La santé selon les jeunes :
C’est d’abord se sentir bien, étre
bien entouré et savoir s’accepter.

Les facteurs favorisant la santé :
Les jeunes comptentavanttoutsur
le soutien et les conseils de leurs amis |

Leur santé mentale :
Accroissement des problemes de santé
mentale ou libération de la parole ?
Sensibilité surle suicide,

la surconsommationd’alcool

et les addictions.

Outils numériques et réseaux sociaux....

Des points d’amélioration

sont fortement attendus :
Davantage de prévention

dans les colleges et lycées
Renforcer l’acces au sport

et a I'activité physique,

aux loisirs...

L'expression d’un besoin
N°1 : étre plus écoutés !
Leur impression :

les personnes agées

sont plus écoutées et

mieux prises en charge

gueles jeunes...



’EXPRESSION DES PERSONNES VULNERABLES ET DE LEURS AIDANTS #26

FOCUS Retour d’expériences citoyennes
sur la santé des personnes vulnérables

v

1.243 personnes agées de 75 ans ou plus et/ou en situation de handicap
ont répondu a la consultation digitale et 1.336 répondants déclarent
aider une personne agée ou une personne handicapée au quotidien.

Pour les plus vulnérables

et leurs aidants, « Pour votre santé et celle de vos proches,
la priorité N°1 reste la gu’est-ce qui est essentiel aujourd'hui et demain ? »

facilité d’acces aux soins. ] Ensemble des participants ] Personnesagées 0 Personnes vivant Ald
e  _e2 7 m10 p a la consultation digitale de 75 ans et plus avec un handicap dants
Priorité N°2 : le déplacement
en autonomie pour les Accéder facilemgll'l‘t aw((iservice,s de soinsI =
personnes agées et la pour un probléme de santé ponctue 75’3%
coordination du parcours Pouvoircomp%ersur des professionnels qui se coorcéllonne?; =
: entre eux pour organiser mon parcours de santé
par les professionnels pour (par exemple pourune maladiede longue durée) 56.6%
les personnes vivant avec 40(y ¢
un handicap, comme Me sentir bien dans ma téte 0
(bien-étre psychologique) oo
, D70

pour les aidants.

Pouvoir me déplacer au quotidien

en autonomie E 55;3%

EX

REPUBLIQUE I 28,4%
FRANGAISE @ Agence Régionale de Santé

Liberté Occitanie

Egalité
Fraterni



L’EXPRESSION DES PERSONNES VULNERABLES ET DE LEURS AIDANTS

DIAGNOSTIC

#27

En pratique : améliorer toutes les formes d’acces aux soins
pour les personnes vulnérables

L'expression citoyenne
dans cette consultation
illustre bien
les difficultés concretes
que rencontrent les
plus vulnérables et
leurs aidants, pour
I'accés aux soins.
Cette complexité
peut aboutir a
un renoncement
aux soins.

Les difficultés de déplacement

«

(Participantdu Lot a la consultation digitale)

« Pas de transport aménagé pour mon fauteuil...
Mon médecin ne vient plus a mon domicile
et les aides ménageres codtent cher... »

(Participantde I’Aveyron ala consultation digitale)

« On m'a prescrit des examens qui ne pouvaient étre
faits qu'a 50km de chez moi. N'ayant pas de moyens
de me déplacer, j'ai renoncé a ces examens. »

REPUBLIQUE g I
D Agence Régionale de Santé.
st

FRANCAISE .
Liberé

(Participantdes Pyrénées-Orientales ala consultation digitale)

Les personnes Ggées comme moi avons I'impression
d’étre abandonnées dans nos régions. Pour ma part

a Figeac, aucun médecin ne se déplace. Les spécialités
sont a des kms et non seulement ils n‘acceptent pas toujours
les nouveaux patients et pour s’y rendre manque de moyen de
transport méme les transports en commun sont inexistants. »

v

<»

La fracture numérique

« Nous avons un voisin seul et pas d'ordi. Il
doit aller au laboratoire (45kms) pour récupérer
le résultat de ses analyses médicales... »

o

Pour mon pére Ggé, j'ai eu des difficultés a trouver
des aides a domicile pour le quotidien et a comprendre
les parcours de soins pour personnes dgées (accés

a des bilans pour I'évaluation de la mémoire par
exemple, ou le niveau d'autonomie, avec les aides

qui peuvent étre proposées) et faire tout ce qu’il y a

a faire pour sa santé. »

(Participantdu Lot a la consultation digitale)

Un parcours complexe
aussi pour l'aidant

«

(Participantde I’Aude
a la consultation digitale)



L’EXPRESSION DES PERSONNES VULNERABLES ET DE LEURS AIDANTS #28

SOLUTIONS

En pratique : améliorer toutes les formes d’acces aux soins

pour les personnes vulnérables '
Faciliter les ' 4

transports personnels Donner toute sa place a lI'aidant Identifier des référents
« Un acces facilité devant les hépitaux : « Les conjoints devraient davantage étre « Avoir une personne ou un soignant, sorte
parkings non réservés uniquement associés et intégrés ala prise en charge de référent qui pourrait orienter les patients
aux ambulanciers mais aussi aux des personnes atteintes de troubles dans des parcours de soins complexes,
accompagnants qui doivent déposer psychiatriques pendant et apres surtout pour des personnes dgées
des personnes en perte d'autonomie I’hospitalisation en milieu psychiatrique, qui sont limitées dans leurs
sans crainte d'étre verbalisés le temps mais ils sont actuellement plutét écartés, alors déplacements. »
de les amener dans les services. » qu’ils sont essentiels pour accompagner le patient. » (Participant des Hautes-Pyrénées
(Participantde I’Ariége ala consultation digitale) (Participantdu Tarn a la consultation digitale) a la consultation digitale)
Lutter contre les préjugés et les discriminations Accompagner a l'usage
« Entreles "ll esta la CMU il peut attendre "entendu @ mon égard des nouveaux outils

aux urgence il y a 4 ans, les réflexions sur mon obésité qui risquait
d'abimer les fauteuils du cardiologue qui m'avait pris "en urgence"
... 4 mois apres la demande de rendez-vous ! »

« Des ateliers d'accompagnement pour les
personnes les plus vulnérables pour leur expliquer
ce qu'est une cartographie du territoire par ex... »

Ex
REPUBLIQUE
D Agence Régionale de Santé

FRANCAISE .
Liberé

(Participantde I’Héraulta la consultation digitale) (Participantde Lozére a la consultation digitale)



’EXPRESSION DES PERSONNES VULNERABLES ET DE LEURS AIDANTS #29

SOLUTIONS

En pratique : améliorer toutes les formes d’acces aux soins
pour les personnes vulnérables et leurs aidants

v

Faciliter I'acces aux
outils et aux démarches

Les participants
ont proposé des
. . e Personnaliser I'information
pistes de solutions pour les aidants
qui concernent l'acces  Favoriser l'accessibilité

Soulager les aidants Réduire l'isolement

e Développer des activités de lien
social avec bus aménagé ou
transports vers des activités de

* Former les personnes
en proximité aux nouveaux
outils dont la téléconsultation

aux soins et aux financiére aux structures

d’hébergement temporaire

activités favorisant le

Développer les solutions de
répit (baluchonnage, roulement
entre aidants, ...)

loisirs par ex. dans les EHPAD
Recenser et mettre a disposition
I'info via les services publics
Mettre en place des lignes

* Accompagnerles personnes
a leur usage avec des outils
Faciles a Lire et a Comprendre

lien social.
e . d’écoute, d’information et
LU'information d’orientation

personnalisée et un Rendre plus accessibles
accompagnement les services de santé

rapproché sont

Mettre en réseau

* |dentifier des référents allant au
Faciliter |ES dép'acements domicile des personnes isolées

» Développer une offre de
« bus santé » notammentdans

Former les aides a domicile a

* Favoriser les déplacements la détection de signes d’alerte

d’autres leviers

importants pour eux.

REPUBLIQUE 2 r

FRANCAISE lgr\w egionale

e
Fratemivé

les territoires ruraux plus isolés

Réaliser une cartographie
des dispositifs existants,
des professionnels formés
aux situations complexes

des personnesvulnérables,
par des transports collectifs
adaptés, des navettes, ...

Grouper les rendez-vous
au sein du parcours de santé

Mettre en réseau professionnels
de santé et aides a domicile

Créer des liens entre structures
d’accueil, professionnels de
santéet travailleurs sociaux




L'expression
d’attentes spécifiques
dans ce domaine
a étérecueillie.
Des propositions
claires ont émergé
pour améliorer leur
parcours.

Ex
REPUBLIQUE
D Agence Régionale de Santé

FRANCAISE .
Liberté

#30

FOCUS Retour d’expérience d’un atelier citoyen qui a donné

Des attentes semblables

a celles de tous :

Prendre en considération les patients et
éviter les jugements par certains praticiens.
S’appuyer surles infirmiers psy et les pharmaciens
Imaginer une professionintermédiaire entre le médecin
et 'infirmier pour réaliser les premiers soins et orienter
apresun pré-diagnostic.

Améliorer la disponibilité du standard téléphonique
pour étre pris en charge en urgence.

Des attentes spécifiques :

Rembourser les spécialitésliées a la santé mentale
(comme les psychologues...).

Organiser des soins en psychiatrie quiintegrentla famille
dansles protocoles de soin et développer des soins

dits "paralleles" (comme les espaces Snoezelen, les
associations d'entendeursde voix, la Pairaidance... ).

-

Des améliorations attendues :

Former les praticiens aux différents troubles psychiques.
Créer une liste de médecins formés au handicap
psychique pour une meilleure orientation.

Des propositions pour
un recours simplifié :

S’appuyersurles Centres
médico-psychologiques comme

centre de recours.

Faciliter la réorientationvia des centres
de proximité vers des structures
plusimportantes.

Faciliter la communicationentreles
différents professionnels du parcours.

Mettre en place une plateforme digitale
avec des informations officielles.



DIAGNOSTIC - SOLUTIONS

Vos avis ? \Vos ?
? expeériences ?
satisfactions ? initiatives ?
difficulteés ? ?

attentes ? innovations ?
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