
 
 
 
 

Union régionale des associations agréées d’usagers du système de santé 

15 rue de l’Ancienne Prison – 76000 Rouen • Tél. : 02 35 36 29 81 

normandie@france-assos-sante.org • www.france-assos-sante.org/normandie 

 
I. Contexte 

France Assos Santé est restée très active pendant la période de confinement due à la situation 

sanitaire exceptionnelle (16 mars au 11 mai 2020). Les liens ont été maintenus avec les 

représentants des usagers (RU), notamment ceux qui siègent en commission des usagers 
(CDU) d’un établissement de santé (ES). 

Pour enrichir notre plaidoyer régional, nous avons souhaité avoir une « photographie » sur le 

fonctionnement des CDU en temps de crise. Pour ce faire, nous avons diffusé un court 

questionnaire à 165 RU de CDU. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

72 retours 

1 questionnaire / mandat 

49 RU = 29,7 % 
 

Départements 14 27 50 61 76 

Nombre RU 9 5 5 4 26 

 

55 établissements de santé = 44,7 % 
 

Départements 14 27 50 61 76 

Nombre ES 9 9 3 8 26 
 

Fonctionnement des commissions 
des usagers en temps de crise 

Synthèse des questionnaires auprès des 
représentants des usagers 
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II. Résultats 
 

1. Tenue de la commission des usagers 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 
 

2. Contacts entre les RU et les établissements pendant le confinement 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

 
3. Accès aux plaintes et réclamations pendant le confinement 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 
1 RU a eu un accès difficile aux plaintes et 
réclamations d’1 ES pendant le confinement. 

34 RU / 39 ES indiquent ne pas avoir eu 

accès aux plaintes et réclamations 
pendant le confinement. 10 RU déclarent 

avoir eu un accès 

normal aux plaintes 

et réclamations de 8 
ES pendant le 
confinement. 

5 RU ont eu beaucoup de contacts 
avec 6 établissements. 

 

Départements 14 27 50 61 76 

Nombre ES 1 / 2 1 2 

 

42,5 % à l’initiative du RU 

30 % à l’initiative de l’ES 

27,5 % à l’initiative des 2 

 83,6 % 

25 RU ont eu quelques contacts  
avec l’établissement. 

CDU pendant le confinement dans 9 ES  

(Dont 5 ES publics et 4 ES privés) 
 

Départements 14 27 50 61 76 

Nombre ES 1 1 1 1 5 

 
7 RU y ont participé 

 

    5 à distance  2 en présentiel 

(En audio ou  
visioconférence) 

Aucune CDU 

pendant le 

confinement 
dans 46 ES 

 16,4 % 

 37,5 % 

 52,1 % 

 10,4 % 

 83,1 % 

18 RU n’ont eu aucun contact avec l’établissement pendant le confinement. 

 15,4 % 
 1,5 % 
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4. Sujets spécifiques / Commentaires libres 

 
16 RU ont souhaité faire part de sujets spécifiques qu’ils souhaitent porter après la crise : 

 

- La représentation des usagers : faire connaitre les RU, échanges entre RU (titulaires 

et suppléants), intégration des RU au sein de l’établissement et dans les décisions 
prises notamment sur la prise en charge des usagers, modalités de fonctionnement de 

la CDU en temps de crise, communication de l’ES vers les RU.  

 

 
- La gestion de la crise : pénuries trop nombreuses, moyens matériels et humains, 

gestion des stocks, information des usagers, place des accompagnants (visites).  

J’ai eu 3 appels 

d’usagers qui m’ont 
demandé d’intervenir 

pour avoir une 

autorisation de visite  
 

L’impression 

que les RU 
n’existaient 

pas. 

Avons-nous 

seulement 

un pouvoir 
d’action 

dans les 
hôpitaux ?  

Je n’ai jamais 

reçu de réponses, 

cela démontre 

l’intérêt porté aux 
RU bénévoles que 

nous sommes. 

Cet espace quasi vide pendant 

2 mois laisse des traces, un 
sentiment que ce qui était 

acquis avant n’est pas remis 

en cause mais est moins 

ferme.  
 

Usager 
pas assez 

informé.  

Ma présence 

n’était pas 

la 
bienvenue.  


