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Depuis le milieu des années 90, des représentantes et représentants des usagers (RU)
participent & la vie des établissements de santé, notamment en siégeant dans les
commissions des usagers - CDU - qui ont notamment pour mission d'examiner les
plaintes, réclamations et éloges ! Par la production d'avis et propositions, ils participent
a I'amélioration de I'accueil et de la prise en charge des soins des patients. Ces RU sont
désignés par les pouvoirs publics (Agences Régionales de Santé) aprés un appel &
candidatures auprés des associations agréées (par une commission rattachée au

Ministére de la Santé).

France Assos Santé qui rassemble la majorité des associations agréées disposant de RU
a souhaité interroger les RU début 2021 pour revenir sur I'année 2020 tellement spéciale
pour la société en général et pour les établissements de santé en particulier. Leur
demander comment ils avaient traversé cette période et si la démocratie en santé au
sein des établissements de santé avait été plutét mise en veille ou au contraire était
restée en éveil pendant cette période. 1180 personnes exergant au moins un mandat
dans une commission des usagers en établissements de santé ont répondu & notre

enquéte.

En Normandie, les RU de 53 établissements de santé ont répondu et confirmé en
majorité le "déficit" de fonctionnement des CDU pendant cette année de crise sanitaire.

Un constat qu'il ne faut pas reproduire a |'avenir.

Yvon GRAIC
Président de France
Assos Santé Normandie
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FONCTIONNEMENT
DES CDU

FEVRIER 2021

LE FONCTIONNEMENT DES CDU

Q.OPPQ/

@ La loi prévoit que les CDU se réunissent au moins 4 fois dans I'année.
(==

» ]
EN 2020, LA CDU S'EST REUNIE...
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au moins 4 fois. mmm

En comptabilisant les réunions en présentiel et & distance EEEE
EEEER

A noter que 14% ne se sont réunies
qu'une fois...

e 3
50 i y
° O des RU indiquent avoir eu également des contacts ou

des réunions avec des représentants de |'établissement en dehors des

réunions de CDU, contacts qu'ils ont jugés satisfaisants pour 86%
d’entre eux.

... et 10% pas du tout !

Début 2020, les CDU venaient d'étre renouvelées ce qui peut expliquer

en partie que des établissements n'aient pas tenu 4 réunions du fait d'un
démarrage tardif.

Mais la situation sanitaire a eu un effet majeur sur le nombre de réunions
tout de méme.
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LES PLAINTES ET RECLAMATIONS
PENDANT LA CRISE

o
Depuis le début de 'épidémie, 27 /o des répondants estiment

que leur accés aux plaintes et réclamations s’est dégradé.

Parmi eux, 2] ol ) ont indiqué que
I'établissement a mis en avant un manque de
temps dé & la crise sanitaire.

1/4

C'est le nombre d'établissements olU cet accés est

carrément inexistant (pour 24%).

Il s'agit d'une mise en veille de la
démocratie en santé particuliérement
préoccupante !

Ne plus transmetire et donc ne plus examiner ces plaintes, c’est se A

priver de relever des dysfonctionnements majeurs et s’interdire
d’envisager des solutions.

o
3308 () C'est le pourcentage d'établissements ol ces

transmissions se sont poursuivies sans se dégrader.

Ce qui démontre bien que cela était possible !
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Parmi ceux qui ont accés aux plaintes
et réclamations depuis le début de la
crise :

notent une
diminution

notent une

estiment que le
nombre n'a pas varié augmentation

16 30/ des répondants ont noté une
~ (o)

augmentation sur les questions
des visites

]
FOCUS g
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2 14%

sur les questions des déprogrammations.
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CELLULES DE
CRISE, ETHIQUES

LES CELLULES DE CRISE, ETHIQUES
ET DE RETOUR D'EXPERIENCE

DES ETABLISSEMENTS
ONT MIS EN PLACE "
UNE CELLULE DE

CRISE.

dapres les personnes interrogées

¥ des RU répondants
ont été informés des
Q échanges en cellules
de crise.
(o) C'est le pourcentage de RU répondants qui
P g P g
® (0 ]" sont inclus dans la cellule de crise de leur

établissement. —
Ce qui démontre bien que cela était possible !

DES RU NE SAVENT PAS SI UNE
CELLULLE OU UN COMITE
ETHIQUE EST EN PLACE DANS
L’ETABLISSEMENT.

22.5% indiquent qu'il y en avait déja une avant la crise, 22.5% gu'il n'y en a pas. Parmi les

23.5% qui indiquent qu'il y a une instance éthique dans 'établissement, 5% indiquent que
des RU y participent.
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CELLULES DE
CRISE, ETHIQUES

b K ‘
' 'M“M‘ 6 RU sur 10

J SAVENT PAS SI UNE
— INSTANCE TRAVAILLANT SUR
LES RETOURS D’EXPERIENCE
(RETEX) EST EN PLACE DANS
L’ETABLISSEMENT.

| x
disent gu’elle a disent qu'elle a disent que ¢a
été mise en été mise en n'a pas été mis
place mais place avec des en place.

sans RU. RU.
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PARMI EUX,
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26.9% 3.8%
estiment que linformation estiment que ce n'était
des patients au sujet de ces pas le cas.
déprogrammations a  été
DES compléte et adaptée.
REPONDANTS
NE SAVENT
PAS OU NE SE : :
PRONONCENT Cela démontre combien les RU ont
PAS. été tenus a lI'écart de ces sujets.

L'IMPLICATION DES
RU DURANT LA CRISE

se sentent mieux associés a la vie (o) -
de |'établissement en février 202], 7 / \
. (o) ne savent pas.
que lors de la premiére vague
(mars-mai 2020).

46 50/ ne se sentent ni mieux
Y O ni moins bien associés.

22 50/ se sentent au contraire
° O moins bien associés.
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Des moda{watwns dans quasi tous les établissements de santé |

32.6%
e B & 62.8%
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2 30/ DES RU INDIQUENT QUE LES MODALITES DE VISITE DES
o O | PROCHES |\i(o) 18 7:%9314..(¢))13{13YPENDANT LA CRISE.

/ Beaucoup plus surprenant, alors que ces mesures ont un impact direct sur
, 4 . ° 14 7 g 7 o 7 )Y
= laccueil des patients et de leurs proches, les RU n'ont été associés a
= |'élaboration de ces modifications que dans 9.3% des cas et a la facon de
: communiquer auprés des patients et des proches sur ces modifications

\ seulement dans 16.3% des cas !

DES DISPOSITIFS ALTERNATIFS AUX VISITES

20.8% 10.4%@ 6.3%

Mise a disposition de Désignation d'un référent Mise en place d'un
smartphones et/ou privilégié numéro dédié
tablettes numériques

10%
32.1%
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CONCLUSION

Nofre enquéte démontre que dans de trop nombreux cas I'exercice de démocratie en
santé au sein des établissements de santé a été mis en veille pendant la crise sanitaire
inédite que nous vivons actuellement. Des instances se réunissant trop peu, des plaintes
et réclamations moins voire plus du tout transmises alors qu’elles constituent un levier
majeur pour améliorer ou simplement adapter les pratiques. Des représentants des
usagers trop souvent mis sur la touche y compris sur des sujets majeurs pour les patients
et leurs proches comme les visites. Un réflexe de mise en retrait que certains RU ont pu
eux-mémes avoir, puisqu’ils sont 50,7% & indiquer avoir eu des échanges entre RU de
I"établissement en dehors des réunions de CDU.

Elle démontre également que trop peu d'établissements normands - 33,8% - ont su
maintenir cette nécessaire démocratie en santé pendant cette période en réunissant les
instances, en consultant les RU sur de nombreux points afin de les faire participer aux
nécessaires adaptations du fonctionnement des établissements. Ces établissements
démontrent que cela est possible et que les périodes de crise ne sont pas
obligatoirement des périodes ol la démocratie en santé est absente.

BIEN AU CONTRAIRE, C’EST DANS CES MOMENTS-LA QU’ELLE DOIT PLEINEMENT
S’EXERCER. FRANCE ASSOS SANTE N’A ET N’AURA DE CESSE DE LE RAPPELER !

Yvon GRAIC
Président de France
Assos Santé Normandie
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Elodie HONG VAN - France Assos Santé Bourgogne Franche-Comté
Clément BAILLEUL et Bianca DE ROSARIO - France Assos Santé Hauts de France
Clémence ROSSE - France Assos Santé Pays de la Loire

Maélle PRIEUR et Célia VERLAND - France Assos Santé Normandie
Fouraha SAID-SOILIHI - France Assos Santé lle-de-France

Marina LABISCARRE - France Assos Santé Occitanie

Adrien DELORME - France Assos Santé Auvergne-Rhéne-Alpes
Samira BOUDOUAZ - France Assos Santé Grand-Est

Maud LE RIDANT - France Assos Santé Bretagne

Christelle FELIX - France Assos Santé Corse

Géraldine GOULINET-FITE - France Assos Santé Nouvelle-Aquitaine
Johanna THOMAS - France Assos Santé Guadeloupe

Marie-Laure VEYRAT - France Assos Santé La Réunion

Pascale DELYON - France Assos Santé Guyane

Romain LANIESSE - France Assos Santé Centre-Val-de-Loire

Suzie RIDARCH - France Assos Santé Martinique

Thomas ROUX - France Assos Santé Provence-Alpes-Céte d'Azur
Sylvain FERNANDEZ-CURIEL - France Assos Santé

Conception questionnaire

Adrien DELORME - France Assos Santé Auvergne-Rhéne-Alpes
Sylvain FERNANDEZ-CURIEL - France Assos Santé

Conception graphique

Thomas ROUX - France Assos Santé Provence-Alpes-Céte d'Azur

FRANCE ASSOS SANTE NORMANDIE

15 rue de I'Ancienne Prison 76000 ROUEN

TEL. 02 35 36 29 81 normandieefrance-assos-sante.org
https://normandie.france-assos-sante.org/




