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CoVID19 % £} INTRODUCTION

A fin de nourrir nos relations avec les Représentants des Usagers (R.U.) et d'enrichir
notre plaidoyer régional, nous avons souhaité mettre en place un circuit de mobilisation des
R.U. et recueillir leur parole durant cette période complexe.

Nous avons proposé 2 modules indépendants les uns des autres afin de recueillir la parole
des représentants d'usagers du systeme de santé sur la facon dont la crise sanitaire liée a
la COVID-19 a impacté la démocratie en santé et les droits des usagers en santé.

6 régions (Bourgogne-Franche-Comté, Bretagne, Hauts-de-France, Normandie, Pays-de-la-
Loire, Provence-Alpes-Cote d'Azur) ont joué le jeu et ont proposé cette enquéte a leurs
représentants des usagers.

Ainsi, nous pouvons faire un état des lieux de la démocratie en santé en temps de
crise au niveau régional mais également national pour proposer des pistes d’actions en
vue de renforcer la participation des usagers en période de crise, mais pas
seulement.

YVoici notre méthode et nos résultats...
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- Animer notre réseau

UNE
ENQUETE

Nous avons réalisé des
entretiens semi-directifs avec
des représentants des usagers

ayant un mandat en
commission des usagers d'un
établissement de santé.

LA DEMOCRATIE SANITAIRE EN TEMPS DE CRISE
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a ﬂ ‘ V : - Recueillir des données afin de nourrir le plaidoyer régional

- Favoriser le lien R.U. / Etablissements / Associations

UN
RELAIS

Des outils créés par France
Assos Santé permettant de
favoriser le lien entre les R.U.
et leur établissement.
Des questions clés pour une
meilleure communication et
I'exercice du mandat de R.U.
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‘Une enquéte qualitative

PUBLIC CIBLE @ PROTOCOLE
Représentants des usagers D'ENQUETE
en CDU
* Titulaires / Suppléants * Entretiens semi-directifs

*2typesde R.U.:
o Impliqués au sein de la

avec un panel varié et
représentatif.

délégation *Contact en amont pour
oJuste connus de |la présenter la demarche.
délégation  Définir une date.
* Chaque département * Entretiens par téléphone.
représenté * Grille d’entretien prédéfinie.
* R.U. avec plusieurs mandats * Grille d’'analyse commune.
acceptés * Analyse des entretiens.
* R.U. en établissement public * Partage des résultats en
et privé inter-region.

OBJECTIFS

» Recueillir la parole des R.U. sur l'impact de la crise sanitaire sur la démocratie en santé et les

droits des usagers en sante.

« Faire un état de lieux de la démocratie en santé en temps de crise.

» Proposer des pistes d'action pour renforcer la participation des usagers en période de crise.

» Présenter les difficultés d’'exercer un mandat de R.U. et l'intérét d’'associer les représentants
des usagers aux décisions concernant la qualité des etablissements de santé.

LA DEMOCRATIE SANITAIRE EN TEMPS DE CRISE
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PUBLIC CIBLE

Représentants
des Usagers interrogés

5

Départements
représentés

58 %
42% Mandats

suppléants
J ) Mandats
o titulaires
58 %
%

35

Mandats de RU
représentés au
travers de I'enquéte

Etablissemen blic ; ivé
tabliss ts publics Etablissements privés

ou association

LA DEMOCRATIE SANITAIRE EN TEMPS DE CRISE
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Le déroulé

Notre analyse sera compilée
aux autres analyses régionales
réalisées.

6 COMPARAISON

Nous avons retranscrit les échanges au
cours des entretiens et nous avons
réalisé une analyse a partir d'une
méthode commune.

5 ANALYSE

A partir de la grille d'entretien, nous avons
réalisé I'enquéte avec les R.U.

Nous avons retranscrit I'entretien au fur et a
mesure et utiliser des verbatims.

" ENTRETIEN

ENVIRON 45 MIN
PAR INTERVIEW

3 MAIL

2 PREMIER
CONTACT

Suite au premier contact, une confirmation par
mail du jour et de I'heure du rdv téléphonique
leur a été envoyée avec un lien permettant
d'appliquer la RGPD.

A partir de l'accroche d'introduction, nous avons
contacté les R.U. sélectionnés et nous leur avons
proposé un rendez-vous téléphonique.

{
1 PUBLIC CIBLE Nous avons sélectionné 14 R.U. a partir des

critéres définis.

LA DEMOCRATIE SANITAIRE EN TEMPS DE CRISE
ETAT DES LIEUX REGIONAL
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2 L'accroche d'introduction

Bonjour, je suis (prénom no*France Assos Santé (région).

Erance AssOS Santé est |'Union des associations agréées du systéeme
de santé. Notre réseau a recu délégation du Ministére des Solidarités
et de la Santé et de ’ARS (région) pour animer le réseau des

représentants des usagers.

'est la raison pour laquelle je vOUS appelle aujourd'hui, car VOous
faites partie des XX Représentants d'Usagers célectionneés sur les XXX
R.U. que compte notre région, afin de participer a une

enquéte/action.

Nous avons pesoin de Vous afin de comprendre |a facon dont vouS
avez vécu la crise sanitaire liée au Covid-19 et 1a fagon dont celle-ci a
impacté la démocratie sanitaire et les droits des usagers en santé.

Nous Vvous proposons un entretien téléphonique d'environ 45 min
gue nous fixerons ensemble, le jour qui vous convient. Vous pourrez
ainsi apporter votre contribution qui est primordiale afin de
(exemple 3 proposer aux R.U.)

 Faire un état de lieux de 1a démocratie en santé en temps de crise,
_ proposer des pistes d'actions pour renforcer la participation des
usagers en période de crise,

- présenter les difficultés d'exercer un mandat de R.U. et lintérét
d'associer les représentants des usagers aux décisions concernant la
qualité des établissements de santé...

Etes-vous d'accord pour nous accorder un peu de votre temps ?
- La date, I'heure et la personne avec qui vous ferez cet entretien,

_ Ainsi qu'un lien qu'il faut absolument remplir avant le jour de
|'entretien, concernant la protection de vos données.

=
| ® Jevousfais parvenir un mail de confirmation ol vous trouverez:
d
@
L Merci encore pour votre engagement !

-

LA DE
MOCRATIE SANITAIRE EN TEMPS DE CRIS
ETAT DES LIEUX REGIONAL -
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3 Le mail de confirmation

New Message o X

To Représentant des usagers

Subject  Confirmation de I'entretien pour I'enquéte / action

France Assos Santé Région vous remercie de participer a cette grande "Enquéte / Action" Régionale.
Nous vous confirmons notre rendez-vous le XX mois 2020 a XX h XX avec XXXX

_Avant le jour d&{'entretien téléphonique nous vous demandons de bien vouloir cliquer sur ce lien :
{XLien framaforms ?t de remplir les informations nécessaires.

™ >y

L o,

GrEEE"c"e lien noﬁ‘%‘veq_f,jssurons gue toutes les informations partagées seront stockées dans la plus
stricte confidentialité et s t traitées de maniére statistique et anonyme. En remplissant le lien,
vous nous donnerez votre accord, relatif aux modalités de recueil, de stockage et de traitement des
données recueillies lors de notre entretien.

Sachez que vous pouvez demander, a totif moment, la transmission, la modification ou la suppression
de vos données en adressant un message a {région) @france-assos-sante.org.

A trés bientot,
France Assos Santé (région)

ADb @

framaforms.org

Réglement général sur la protection des données (RGPD)

En cochant cette case, je manifeste mon accord relatif aux
modalités de recueil, de stockage et de traitement des
données recueillies lors de mon entretien téléphonique avec
un salarié de France Assos Santé (région) pour cette
enquéte/action. J'ai conscience qu'a tout moment, je peux
demander la transmission, la modification ou la suppression
de celles-ci en adressant un message a (région)@france-assos-
sante.org

2éme Page : Nom, Prénom, Association

LA DEMOCRATIE SANITAIRE EN TEMPS DE CRISE
ETAT DES LIEUX REGIONAL
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" La grille d'entretien

Expérience de RU depuis le début de la crise sanitaire
* Les contacts avec mon association / France Assos Santé / avec les autres RU.
* Les contacts avec mon établissement de santé.
» Acces aux plaintes et aux réclamations, et plus spécifiquement liées au Covid.
* Tenue de la commission des usagers.
* Modalités d'implication du RU dans la vie de I'établissement pendant la crise.
» Connaissance si organisations ou services spécifiques pendant le Covid.
* Expériences et échos en termes de respect des droits des usagers.

En tant que R.U. que faire pour I'aprés Covid-19

« Comment voyez-vous votre réle apres cette crise sanitaire ?

* Y'a-t'il des actions spécifiques que vous souhaitez mettre en place ? Des points
particuliers que vous souhaitez voir aborder ?

 Est-ce que vous vous sentez outillés pour cette nouvelle phase ? Auriez-vous
besoin d'outils ou d'un accompagnement spécifique ?

+ A votre prochaine CDU, qu'aimeriez-vous traiter en priorité / mettre a l'ordre
du jour?

L'expérience personnelle de cette crise sanitaire est a effleurer, car cela peut

complexifier lI'entretien. Les R.U. viendront naturellement sur ce sujet lors de
I'entretien, ainsi nous pourrons tout de méme recueillir leur ressenti.

LE RELAIS é
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5 La méthode d'analyse

I- De l'usager au représentant d'usager : vécu et ressenti de la

crise sanitaire

* Un RU lui-méme usager : vécu et expérience en tant que patient, proche
et/ou aidant,
» Vécu et ressenti en tant que RU et représentant associatif.

II- Le RU et ses liens en temps de crise

* Le RU et son association,

e Le RU et France Assos Santé,

« D’autres sources d’'information en région,

* Le RU et les autres RU (association, autres établissements...).

Ill - Le RU et I'exercice de son mandat en CDU en temps de crise

* L'équipe de RU au sein de la commission des usagers,

» Une crise révélatrice du fonctionnement de la commission des usagers,
* L'exploitation de 'outil « plaintes et réclamations »,

* Le RU et I'établissement (au-dela du mandat en CDU).

IV- Le RU et les droits des usagers

* Une veille exercée sur les territoires (en phrase d'introduction car évoqué
précédemment (Associations, patients, PS, entourage...),

* Les problématiques des usagers identifiees par les RU durant la crise
sanitaire.

V- La démocratie en santé : le RU et I’'aprés Covid-19

* A court terme (ala prochaine CDU),
* A moyen et long terme.

METHODE

« Codifier sur les verbatims les parties dans lesquelles les témoignages rentrent dans la grille,
» Synthétiser les idées de chaque témoignage afin d'en faire sortir une tendance genérale,
* lllustrer de verbatims afin de nourrir I'enquéte et I'argumentaire.

ATTENTION

C'est une enquéte qualitative, le but n'est pas d'avoir des chiffres mais des tendances.

LA DEMOCRATIE SANITAIRE EN TEMPS DE CRISE
ETAT DES LIEUX REGIONAL
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6 Résultats

' De l'usager au représentant d’'usager : vécu et ressenti de la crise
sanitaire

1. Un RU lui-méme usager : vécu et expérience en tant que patient, proche et/ou aidant

Le confinement fait ressortir une souffrance :

m « C’est une périade tees difficile. » Danielle N.

« La papulation a été tren tauchée parn cette périade, lea gena ne padlent pas,
plus. J'ai ew une pensée paurn les pesannes hypacandruiaques. » Tina J.

« Je auin allée awx cellules de cuise municipale, je me auia hien tendue campte .
que c’était campliqué pauwr taut le mande. » Manique L. m
|

Aucun des RU interviewés n'a parlé de sa santé mais ils ont fait un parallele avec leur
situation personnelle.

m « Je ne sais pas camment ¢a 5’est passé au niveau de la matennité, est-ce que
len péres avaient le drait d’assister et de venin en visite apres ? Et camment la o
cise Cavid a été génée au niveauw de la gériatiie ? » Ludivine M. m
|

Un RU a fait preuve de beaucoup d’empathie envers le personnel soignant.

m « Quand il y a ew'annance, les hopitawx ant dit s’adapter. On avu une
mabilisation exceptiannelle dea saignants, aans ewx, an ne a’en aenait pas
sontis. » Danielle N.

LA DEMOCRATIE SANITAIRE EN TEMPS DE CRISE
ETAT DES LIEUX REGIONAL
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Les RU ont soulevé des dysfonctionnements du systeme de santé

« L’établissement manque de mayens, an vaudrait plus de lits, plus de personnels,
plus de mayens, une meillewre prise en campte des pesannels. » Thénese M.

« Mali je vaudrais une vraie caopération entre lea hapitaws, les cliniques, le médica-
sacial, lea assaciations... Et que lea actewws aient plus. de flexibilité pauwr agiv. I faut
gu'an puisse anticiper les évenements. » Danielle N.

« Cantrainement a ce que je penaais, les ungences n’étaient pas satwiées. Des chases
m’échappent. » Yves A.

« Jenperne vraiment qu'il va y avain une amélioratian, ainal qu'une meillewe
canaidérnation des professionnels de santé, an a besain de mayens matériels et
humaines. IL faut étre aériews, la santé east la prianité... Il faut peut-étre nevain tout le
travaillent dans la aanté, elles ant été aubliées. » Damien B.

2. Vécu et ressenti en tant que RU et représentant associatif

o

« Au niveau des RU, je me aena isalée, j'ai des nauvelles de pensanne. Jai
neasenti un isolement camplet en tant que RU. » Ralande D.

« Le RU est ahandanné. J'ai le sentiment d’étre une patiche avec une casquette
[prénidente de CDU]. » Tina J.

« Jen ai asserz, je me sens bien seule. » Annette J. R
ml

Les RU, ont ressenti un sentiment de solitude, d’'isolement, voire d’abandon.

LA DEMOCRATIE SANITAIRE EN TEMPS DE CRISE
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6 Résultats

Les RU ont soulevée le manqué de reconnaissance de leur mandate de la part des
établissements, et donc beaucoup de deception.

I
m « Ia. [les. établinsements] ant fait abatraction de la piésence des teprénentants des usagens... Il y avait
une valonté de naus mettie de caté. » Ludivine M.

« On naua a aubliés campletement, naus sammens dégus. » Valérnie B.

« Mal je sauhaitenais qu’an sait tecannu, viaiment, gu’an sait pattie prenante des projets. La an a
Uimpression que c’était du temps pendu, de Uénerngie pendue. » Danielle N.

« En avl, je suin allé faine un tawr. On m’a gentiment dit de nentrer chez mai. Je me
sentais indésinable dans les muwws de Uhépital. Le prableme c’est qu’an n'est pas
cannua des usages et naus ne sammes pas cannus du peusannel. Je pense gu’an
n’a pas beaucaup de pauvair. » Didier J.

— « Ils. [les établissements] ne m’ant pas sallicité. On a’est sentis inutiles. Sij'avais ew
—_— un daaaier, je me seais impliquée. » Delphine M.
o

« Dana les établinnements, ila sant abligén de naus tencantier, maia c’est par pure
abligation. » Géraldine A.

/\

« On eat plua talénés qu’asnsaciés en fait... On ne fait pas pantie de lewws prionités. et
de lewws autamatismes. Le grand probleme eat le fait qu'an n'est pas wecannul...
Mai ¢a fait 20 ana que je suis RU, mais c’est taujows prablématique. » Manique L. m

La période leur a permis de s'interroger sur leur réle de R.U.

|

m « Jai une netuaite, je n'ai pas besain qu'an me valanise, mais je me suis
pewsannel sait utile auwx auttes. » Ludivine M.

« Campte teruww des cantraintes impasées, je ne vaulais pas déranger. Je n'ai
pas senti Uungence et la nécessité de le faire, peut-étre que j'awais dit le

faire... » Manique L. m
|

LA DEMOCRATIE SANITAIRE EN TEMPS DE CRISE
ETAT DES LIEUX REGIONAL
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3 RU ont évoqué que leur réle de RU n‘avait pas changé, I'un siege dans une clinique, un
autre dans des petits établissements.

I'ml

« Pas de changement aw niveaw de man nale de RU. Je pense que sij’étais dans
un hapital public, ¢a aurait changé. » David H.

« Je nevais pas de changement dans man éle de RU. J'ai de la chance, je siége
dans den petita établissements. » Annette J.

« Paur Uinstant man néle n’a pas changgé. » Delphine M.

Certains RU ressortent motivés quant a leur legitimité a faire valoir.

I
|
m « Ce que je tetiens c’est qu'il y a un mament alL il faut gu’an »’affiume pawe qu’an ne
naus aublie pas. » Ludivine M. <%

« Il faut gu’an mantre qu’an eat la et que la dinectian tienne davantage campte de

naua. » Valérie B.

« Il faut que naus sayans farce de propasition. » Delphine M. m

D’autres ont perdu leurs repéres et ne savent plus ou est leur place de RU.

|'m|

« On a du mal a wetrauver les mémen tepres qu’avant. » Yvea A.

« Je penne que len RU, cettes, ant un nale, mais pas autant que ce qu'an
vaudrait. Les gens vaient bien natre nam sure le liveet d’accueil et ila n'asent
pas nous contacten. » Annette J.

« On a été décannectés. Il faut qu’an se néapprapriie les chases, ca a été une
vaie caupure. On eat taus chambaulés, an ae demande camment tetrauvern
nos manques ? Camment continuer ? » Manique L.

LA DEMOCRATIE SANITAIRE EN TEMPS DE CRISE
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|| Le RU et ses liens en temps de crise

1. Le RU et son association

Les associations de la majorité des RU sont restées en lien avec les RU interviewés
essentiellement pour relayer de l'information et pour maintenir le lien social, sous

_ diverses formes (téléphone, visio, mail).
m« Jai ew des cantacts avec man assa qui diffusait lea inforumatians de France Asaas Santé. » Ludivine M.

« L’'annaciation naus erwayait des infounations wégulienes switaut suwe la weglementation, la tutelle, la
cwuatelle... » Thérese M.

« J'ai ew man assaciation 1auw 2 fais par téléphane en avnil. Apes le canfinement c’est miewx weparti. Et
["écnivain des mails quand 'avais des questions. » Danielle N.

« Par mail, j’ai ew des cantacts néguliens avec l'assaciation swre lea gestes baiiénes, les cansignes entant
qu’'accampagnant... » David H.

« L’assaciation a feumé U'accueil aw public pendant le canfinement mais an a wépandu par téléphane,
cawutiel au cawviern. La seciétaine naus transmettait les demandes, an y wépandait. » Didier J.

« Il y avait les affaires cauwrantes de lassaciation traitées parn visia au
téléphane. Et de la pant de la fédératian, il y a ew énaumément de canseils awe
la Cavid, les canseils aanitaines, les précautions a prendre par nappait aw
diahete... » Delphine M.

« Mai pewsannellement, par tappaort a man assaciation, j'ai ew beaucaoup plus
cantacts natamment powr maintenit le lien sacial. Camme naus ne
powians pas ée puésents physiquement, an a mis en place de nauvelles
chaaen : appeler les pensannes, faire de la cammunication dans les jowunawx
télécanaultations avec un médecin et déliviance d’andannances. » Damien B.

Le manque de contact avec |'association reste exceptionnel, excepté pour un RU qui
a N'‘en a déja pas beaucoup en temps normal.
I

« Avec man assaciation, je n’ai pas beaucaup. de cantacts avec man asasaciation en temps naumnal. » Yvea A.

LA DEMOCRATIE SANITAIRE EN TEMPS DE CRISE
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6 Résultats

2. Le RU et France Assos Santé

France Assos Santé est bien identifiée par les RU (14/14) grace aux diverses actions de
communication proposées aussi bien en région, gu’au national, et ce méme en temps
de crise.

m « Len cantacts avec France Assan Santé ¢’était parfait | Pendant la périade, an était hien impliqués

et lea dacuments transmisa étaient parfaits ! Avec une RU, an ae cantactait 2 fois par semaine, anen
faisait une synthese ensemble. » Ludivine M.

« J'al suivi tous les webinaives. » Thénese M.
« Taut ce quej’ai, cavient de FAS. » Ralande D.

« Jenemencie FAS paur taus lea dacuments. On a échangé quand an en avait besain. Je wecevais
tauns les dacuments. et heuwreusement. Vaus averz intenpelé suwe pas mal de sujeta. » Danielle N.

« Quand j’ai besain, jevaus. (FAS) appelle et vaus avez taujowns. été la. » Tina J.
« Avec FAS, il y a taut le tempa eu des cantacts. Ca m’a pelunis de vait ce
gu'il y avait a faire, de me mettre a jour... Taut ce dant j’ai besain, je Uai awe
le site de FAS. » David H.

« Ce qui eat hien c’est quand il y a une cantinuité dans lea sewices, ca m’a
fait du bien, ca m’a manqué de se tetrauver en faunatian. » Annette J. /
« Ce qui est bien, c’est que FAS a taujowws gandé le cantact, a erwayé des
enaeignements et des cammuniqués de presse. » Génaldine A. m
|

LA DEMOCRATIE SANITAIRE EN TEMPS DE CRISE
ETAT DES LIEUX REGIONAL
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3. D’autres sources d’'information en région,

Les médias locaux ont été vecteur d’'information.

r
m « Les infoumations que l'an a euens venaient de FAS et des médias. » Ludivine M.

« Je n'ai pas sallicité U'établiasement parce que j'ai lu dana la presse quils étaient aallicités par
Uhapital. » « Je ne aais pas du taut 8'il y a euw une anganisation spécifique, a pat Uatticle dans la
presse. » Valérie B.

« Jai été infaunée parn le jauwwnal. J'ai vu qu’ils avaient fait des uigences Cavid / pas Cavid... et un
article avec Uinterwiew d’une patiente. » Ralande D.

« Il y a ew un aticle dans la presse, néaliné par les chitungiena de la clinique. Ils se
sont wéunis, mais ila ne naus ant ten dit, ila ne naus ant pas du taut impliqués. J'ai
pus cannaissance de cet aiticle pan la presse, pas par ewx. Lewr abjectif était de
aignalen que la cliniqgue cantinuait de fanctionner powe les wigences et qu'il fallait

Certains ont obtenu des informations de maniéere officieuse.

i
m « J'ai ew des infaumatians officieuses s la gestian de cuise gidce a des anciens prafessionnels qui
 avaient des nauvelles de lewws anciens callégues. » Ludivine M.

« Je auin au cawant par le bauche-a-areille, j'ai un vaisin qui a été haspitalisg, il y a ew des mestes
puses tant pawe les pensannes haspitalisées que pawe lea wésidents. » Delphine M.

« Man vaisin avait des tendez-vaus, ils ant été dépragrammeés, mais ila n’ant taujowes pas. été
tepragnammés. » Damien B.

LA DEMOCRATIE SANITAIRE EN TEMPS DE CRISE
ETAT DES LIEUX REGIONAL
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3 RU ont obtenu des informations par ['établissement lui-méme (instance ou
audioconférence).

Im « On aparlé de l'anganisation spécifique au canseil de swweillance (audio,) et dla
dennigne CDU. » Tina J.

« Il y a ew une canférence téléphanique avec la directiice pance qu’an avait demandé
den explications suwr ce qui se passait dans Uétablissement. » Yves A.

« On a abtenu une audiacanférence d’Th15 fin mai, la directrice qualité nous a B
expliqué ce qui se pasaait. » Didier J. m
|

". Le RU et les autres RU

Les RU d'une méme association ne se sont contactés que pour prendre des nouvelles
des uns des autres.

m « Un peu de cantacta avec lea autres RU, maia c’était switaut powr prendre des nauvelles. » Manique L. m
|

Mais les RU souhaitent se retrouver et échanger entre RU d’'établissements différents.

Im « J'aimerais connaitie les autres RU du département. » Ralande D.

« Depuis une semaine, j’ai plus de cantacts avec des RU en visiacanférence par tapport au Ségur,
pm o o [, [ o L% l.[. 5«, o ,[ o [ l.ﬁ. .! J:aLE . Cte [
d’expériences, d’avain des échanges avec d’auties. » Génaldine A.

« Paur Uinatant, il faut travailler awe les cantacts avec les RU, il faut gu’an nteprenne cantact. Les
faumations, natamment celles de France Assos Santé peunettront de neciéern des cantacts. Il
nelancer la machine. » Manique L.

« Jawais aimé avair, si cela est pasaible, une néunion au une canférence (en piésentiel) powr
patager les expériences. » Damien B. m
|

LA DEMOCRATIE SANITAIRE EN TEMPS DE CRISE
ETAT DES LIEUX REGIONAL
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Le RU et I'exercice de son mandat en CDU en temps de crise

1. L'équipe de RU au sein de la commission des usagers

o

LA DEMOCRATIE SANITAIRE EN TEMPS DE CRISE
ETAT DES LIEUX REGIONAL

Les RU qui avaient du lien avant I'ont maintenu pendant la crise pour travailler et/ou
juste pour prendre des nouvelles.

« J'ai ew pas mal de cantacts avec Uautre RU, 2 fais par semaine pax tappart awx dacuments
France Assas Santé, an en faisait une synthése ensemble. » Ludivine M.

« Jai ew juste un cantact avec une RU pawr canatater qu'il ne se pasaait pas grand-chase. »
Valénie B.

« Avec len auttes RU, an a été en cantacts négulievs par mail au par téléphane. » Théiese M.

« Au niveau dea RU, je me aena inalée, j'ai des nauvelles de pensanne. » « Jaimerais cannaitie les
autres RU du département de l’Eure. » Ralande D.

« Avec les autres RU, cest un autre prabléme. Je n'ai ew aucune nauvelle de man titulaire, il n'a
. initiative. » Danielle N.

« Nan, je n'ai ew aucun cantact avec les auttes RU de la CDU, mais Uautre titulaine est une
pewsanne handicapée, a uiaque, que j'al dit vair une fais en 4 ana. Le suppléant, jene l'ai vu gu’une
fain, je lui avais donné man mail mais je n’ai jamais ew de etawe. » David, H.

« Jen’ai jamaia de nauvelles d’aucun RU, je ne lea cannais pas, je ne les vais jamaia en néunian. »
Annette J.

« Il y a des nauveawx RU dénignés par UARS, j'ai des cantacts gridice a France Asaas Santé. »
Géraldine A.

6 Résultats
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2. Le fonctionnement de la commission des usagers

o

Y,

LA DEMOCRATIE SANITAIRE EN TEMPS DE CRISE

Quasiment aucune CDU ne s'est tenue en région Normandie durant cette crise. Les
établissements respectent en général les 4 CDU par an et leur derniere CDU s'est tenue
pour la majorité juste avant le confinement.

« Aucune CDU depuin septembre 2019. » Valérie B.

« On aeuwune CDU envisia au déhut du canfinement et une autte dewniénement. » Thénése M.

« La denniéne CDU n’est faite début mans, juste avant le canfinement. Je ne suis que suppléante, si
j’étain titulaire, |’ awais demandé une visia. La prachaine awwa liew en septembre. » Danielle N.

« Pas de CDU pendant la cuse. On les neprend petit a petit, celle de juin a été nepantée en
septembre. » Tina J.

« Durant le canfinement, il n'y a pas de CDU, Uétablissement n'a pas vaulu. La prachaine est
prévue enjuillet en piésentiel. » David H.

« Noumalement, il y a 4 cammissions des usagens dana Uannée. On a ew une CDU juste avant le
canfinement, le 6 mans et une autre en jarwien. Je pense que peut-étie au mais de juillet aw de
septembre, an en awwa une. J'ai appelé la seciétaine pouwr i demander, mais elle ne sait pas. »
Annette J.

« Paa de cammiasion des usages, elles ant été annulées, elles sont tepragrammeées, mais je ne
npawuvwai pas y allen. » Delphine M.

« Pas de CDU. Je trauve taut-a-fait naounal qu'il N’y ait pas ew de néunion pendant la cuse, mais
ce qui est emhétant c’est le fait de ne pas avain de nawvelles, de ne pas savair camment ewx ant
paticipé a la lutte cantre la Cavid. » Géraldine A.

« On avait pragrammé une CDU en maws mais an U'a annulé a cause du canfinement. On dait
avair une CDU la semaine prachaine. Cet aprés-midi, je vaia échanger avec la tespanaable des
saina powt préparner U andre du jowe et pour faire le paint. » Manique L.

« Len CDU n'ant pas été maintenues. On a ew une CDU déhut juin dans un établissement et
une CDU hier dans un autte. Pauwr la premiéne CDU, naus avans natamment fait la
pénentatian et Uinatallatian de la nauvelle RU ainai que la pragruammation des prachaines
wéunions. Pawe la CDU d’hier, an a fait en méme temps un CLUD et un CLIN, ¢a naus peumet
d’évitern les déplacements. Le mais de septembre va étne tiés denae. » Damien B.

ETAT DES LIEUX REGIONAL
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3. L'exploitation de I'outil « plaintes et réclamations »

Pendant la crise, 6 RU n'ont pas eu accés aux plaintes et réclamations.

I
m « Ahsalument nien. Ce matin, an était a Uhapital et an a ew acces au tegistie
des plaintes. » Ludivine M.

« Vendredi (juin), le sewice juridigue nous. a enwayé une plainte, sinon nien. »
Ralande D.

« Pan d’acces awx plaintes. J'ai demandé maia ils m’ant dit qu'il n’y en avait
pastant que ¢ca. » Tina J.

« Je n’étain au cawtant de ien, de ien, de tien. Pensonnellement, j'en ai assesz,
je me aena hien seule. Je faia le nappant taute seule. » Annette J.

« Nan, je n’ai pas ew accés awx plaintes. Entempa noumal, an lea a sure place le

jaur dela CDU. » Delphine M. m
|

Les plaintes et réclamations ne sont envoyées qu'a 3 RU interrogés, les autres y ont acces
sur place. 1 RU souléve I'importance de I'envoi des plaintes et réclamations en amont,
pour faciliter l'analyse, notamment pour les RU qui ont encore une activité
professionnelle.

m « Nan, je n'ai pas eu d’accés awx plaintes et néclamations. J'avais demandé a
ce qu'an naus erwaie les capies de plaintes il y a déja plusiewrs mais. On a
juste acces au classeuwr quand an y va. On ae vait avant la CDU pauwr egander
lea questionnaines et examiner les plaintes. Je travaille, je ne pewx pas me
libérer beaucaup de tempa powe aller cansulter lea plaintes. Je n'ai tien negu
pendant la cuse. » Valénie B.

« Si javaisa vaulu, jawwaisa pu avain accés awx plaintes. Je sais all est
Uaumnaire, all cest classé. J'y vais quand je vewx mais je n'y suis pas allé. »
Didier J.

LA DEMOCRATIE SANITAIRE EN TEMPS DE CRISE
ETAT DES LIEUX REGIONAL
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Seuls 2 RU (méme établissement) sont impliqués dans I'analyse et le traitement des
plaintes et réclamations en temps normal. Le fonctionnement de la CDU a été
chamboulé pendant la crise.

m « Aucun acces awx plaintes. Depuis la CDU début mans, je n'ai uen, ten, ten. Le jauwr de la CDU,
ann’a qu'une liste des plaintes traitées. On n'intewient pas du taut dans le traitement des plaintes.
La aeule fais altj'ai vraiment participé a quelque chase de cancret était quand anm’a appelée il y a
2 ana pawe participer a une médiation. » Danielle N.

« Dana le cincuit de plainte, il eat prévu que la seciétaine negait lea plaintes,
accuse téceptian (cawvier type) et demande ai les pensannes sont d’accornd
pawe ananymisern le cawuvdern. Aprés les plaintes sant enwayées awx RU par
mail saus 8 jawws. On les lit, an vait ce qu’an en pense et quelles tépanses an
veut avain des médecins. En tempa naxmal, il y a 10 CDU dans l'année (1 par
mais, sauf juillet et aodt). Entre RU, an échange avant chaque CDU, pan
téléphane aupar mail. » Théwese M.

_ « La difficulté c’était que des plaintes cantinuaient d’avuiver mais elles étaient
géées sans qu’an aait intégrés. On necevait les cawutiens des tequérants, pas
————

de prabléme, ¢a se fait par mail. C'est Uanalyse qui ne s’est pas fait -
callégialement, camme avant. » Yves A. ,
A |

2 RU ont constaté une diminution du nombre de plaintes et réclamations et aucune
plainte liée a la Covid n'a été évoquée.

m « Nan, pas d’acces awx plaintes parce que laraque j'ai tepria cantact il y a un mais, il N’y avait
en eu, pas de plaintes et de wéclamations. La clinigue a awutété ses activités, i n'y avait plus
pewsanne, danc c’eat noumal. » Manique L.

« Nan, ann’a pas eu de plaintes pendant le canfinement. A Uhapital, ils ant negu des patients main
il 'y a pas eu de plaintes au de wéclamatians. Dana les clinigues nan plus, et je n'al pas ew de
netows négatifs. En ce mament (fin juin), nous sammes en train de traiter les plaintes datant
d’avant le canfinement. » Damien B.

« L'y a pas eu de plaintes spécifiques a la Cavid. On a aussi canataté maina de plaintes pendant

la Cavid. » Thénese M. m
|

LA DEMOCRATIE SANITAIRE EN TEMPS DE CRISE
ETAT DES LIEUX REGIONAL
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Le RU et I'établissement (au-dela du mandat en CDU)

La moitié des RU interrogés a sollicite I'établissement ou ils siegent.

Im; « Jai « impasé » les cantacts avec l'établiasement. J'enwayais des mails pawe
savain camment ¢a allait, paur dire que j'étais dispanible si besain. » David H.

« J'ai erwayé un mail a Uhapital en lui disant que ce aerait inténeasant de faine
cannaitre la situation de Uétablisnement au gnand public par vaie de presse. I
Ua fait a dewx teprines. J'ai trauvé ¢a plutat nasswant. Je lui avais éonit apren
en lui disant que ce qu'il avait fait était bien. » Didier J.

« J'ai sauvent appelé la seciétaine de directian de Uhépital, je la cannaia hien.
Ces appels me peunettaient de savait camment ¢a se passait. Ca a été hien
géné au niveau de U'hapital et de taus les serwices. Ca a nenfarcé les chases,
natamment au niveaw de Uhygiene des mains. C'est sauvent que je le fais
remarquer pendant lea CDU, que je teviens sue Uhygiéne des mains, c’'est un
paint faible. Maia il y a eu beaucaup d’effart de faits an a wetrauvé natrte

centification, en B. » Damien B. m
|

L'autre moitié n'a eu aucun contact.

« Aucun contact depuin plusieuns main avec Létabliasement. Len
renauvellements dea RU en CDU ant été langs. » Valénie B.

« Aucune infounation de la part dea hopitawx all je siege. » Ralande D.

« Onn’a eu aucune infaumation de l'établissement. On le camprend. Quand il y
aeul’annance, lea hopitawx ant div o’ adapter. » Danielle N.

« L’établisnement nem’a pas dutaut cantacté. » Tina J.
« On a wepiuis cantact a la auite du canfinement, je auis allée lea vain paur faine

le paint. Mais lewr diacaws. était : « an n'a ven a dite parce gu'il ne ae passe
en, mais naus sommes ptéts aw cas all. »» Manique L.

LA DEMOCRATIE SANITAIRE EN TEMPS DE CRISE
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Malgré leurs sollicitations, 3 RU n‘'ont eu aucun retour durant la crise.

Im « Jen'ai pas eu d'informations officielles de Uhépital. Je lewr ai erwayé 3 mails mains
paa de wépanne. J'ai aussi erwayé des mails a la clinique mais pas de tépaonse nan
plus, pawdtant ¢a partait d’'un ban sentiment. » Ludivine M.

« Pendant le canfinement, paa du taut de cantacts avec 'établisaement. Il faudrait
que ce sait a mai d'aller taujouwrs a la péche awx infaounations. Mais j'ai de la
chance, je suis la seule RU a étre impliquée dans taut, han c’est naumal, vu que je
auin la seule avenin. » Annette J.

« J'ai ew des cantacts parce qu'il y avait des néunians de CDU priévues mais elles ant
' été annuléen. Je n'al fait aucune wéunian en visia. Ensuite, j'ai fait un mail awx
) établinnements en leur dinant que je me tenais disponible si besain. Ila ne m’ant pas
sollicitée. » Delphine M.

« Avec la clinique, je n'ai ew aucun cantact. Je leur ai adressé un mail, mais je n'ai
pas ew de netawr de lewr pant. Une néunian a été anrulée dans le cadre de la
cetification. J'ai demandé a avain des nauvelles de la clinique, et des dates qui aant
pévues, mais je n’ai pas de nauvelles. » Géraldine A.

2 RU (méme établissement) ont eu des échanges venant de leur part et de celle de
I'établissement.

m « La directrice a wépandu ditectement a cettaines plaintes et elle naus les
tranamettait, alows qu'avant an travaillait ensemble swe les wépanses a
appaiter. Swt une des népanses, an a trauvé que ¢a manquait d’empathie.
Lons de la denniene CDU, elle a décidé de ne plua faire ¢a et de nous erwayer le
brouillon des cawviiens. » Thénése M.

« On necevait les cawvuens des tequérnants par mail. On a euw des néunians
d’instances et une audiacanférence avec la ditectuice. » Yves A.

LA DEMOCRATIE SANITAIRE EN TEMPS DE CRISE
ETAT DES LIEUX REGIONAL
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|v Le RU et les droits des usagers

1. Une veille exercée sur les territoires

Les RU se sont beaucoup intéressés a la crise et se sont préparés a I'apres-crise.

m! « J'ai ovéé un questiannaine GHT, jaint a l'andre du jour de la néunian de juillet. » Ludivine M.
« On veut savair la callabaration avec 'établissement public. » Valérie B.

« On a eu une néunion avec la DG qui a expliqué camment ¢a fanctiannait, le nambre de cas, en
EHPAD, la gestion de la cuse auw niveau négional... J'ai beaucoup caommuniqué sue la page
Facehaok de la maison des usagews (prises en charge spécifiques diahéte, BPCO, ville,
hépital). » Thérése M.

b

_ « Jétain infaumée par le jouwnal. J'ai vu qulils avaient fait des wigences Cavid / pas Cavid. Etil
y a euw un atticle swe le wespect des draits des usagews, une dame s’est fait intewiewée. »
= Ralande D.

« Ce sujet d’« aubli » des RU a été évaqué aw CTS. Je sais que la CRSA va erwayer un cawuvier a B
tauns les établisnements pour faine cannaitre lea RU. » Danielle N. m
|

2. Les problématiques des usagers identifiées par les RU durant la crise sanitaire

Les RU nous ont fait remonter 3 grandes problématiques rencontrées par les usagers :

- La continuité des soins / La déprogrammation des soins et consultations,

|
m « Avec une autre RU, an veut approfondin cette nation de tendez-vaus tepragnammeés, essayen de
 faire une synthése surn la facon dant les tepants se sant passés. On veut avair & chaud Uexpression dis
nessenti dea patients. On a RDV mardi avec le sewice qualité, an puésentera un questionnaire. Il faut
vraiment avai un suivi des tepraguammations, ce sena évaqué la semaine prachaine. » Ludivine M.

« L’écueil c’est que lea saina qui étaient pragrammés pendant la périade ant étéepantés. » Danielle N. m

LA DEMOCRATIE SANITAIRE EN TEMPS DE CRISE
ETAT DES LIEUX REGIONAL
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m « Beaucaup d’aopérations et de consultations ant été nepantées, ca aepris. » Yves A.

o

LA DEMOCRATIE SANITAIRE EN TEMPS DE CRISE

« Man vaisin avait des tendez-vaus, ila ant été dépragrammeés, mais ila n'ant taujowns pas été

epragammes. Je trouve vuaiment dommage qu’an se sait accupé que du Cavid, pace que les

autres pathalagies sant westéen en atand-by. Il await fallu une meilleure anganiaation. Il faut une

cantinuité dans lea aaina... IL faut vraiment que ¢a teprenne, ¢a peut devenin prablématique, an va

en aubir les canséquences dana. les mais qui viennent. » Damien B. m
|

- Laccompagnement a la fin de vie

« Hien, j'étain en médiation pour un patient décédé pendant le Cavid, mais pas du Cavid. Les
plaignants weprachent de ne pas avait pu dine adiew a lewe pére / mand, qu'il sait panti saans
accampagnement. La famille a décauvernt par hasard, par le biais de san médecin traitant, gu’elle
pauwvait demander une médiatian et un sautien dea RU, an awwait pu appanten natie sautien a
beaucoup de patients. Avec la médiation, an veait que l'accompagnement en fin de vie laissait a

dénier. » Ludivine M. m
|

- Le respect de la dignité et de la personne

« Un manaiewr a été haspitalisé et devait tentrer chez lui. La famille a’était prapasée d’apparnter des
vétements, an lui a wépandu qu'il y avait taut ce qu'il fallait. Au final, le manaieuwr eat netauwné chez lui
simplement en swthlouse. » Ludivine M.

« Len gena se plaignent des médecina qui ne feument pas la pante, de pette d’effets pewsannels d’un
mad décédé... » Thénese M.

« Une dame a dénancé qu'n avait mis une cauche a une dame dgée, mais. suttout qu'an wefusait de
lemmener awx tailettes en lui disant gu'elle pauvait faire darvs aes cauches. » Yvea A. m
|

- Autres themes

« Je ne sais pas camment ¢a s’est passé au niveau de la matennité, est-ce que lea pernes avaient le
drait d’assistern et de venin en viasite apres ? Et camment la cuise Cavid a été génée au niveaw de < !

la gérniatiie ? Est-ce qu’an lea gandait a lUhépital aw est-ce qu'ila étaient terwayés dans un autie -
établinnement ? » Ludivine M.

« Canttainement a ce que je penaais, lea urngences n'étaient pas satunées. Des chanses
m’échappent. » Yves A. '

ETAT DES LIEUX REGIONAL
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v La démocratie en santé : le RU et I'aprés Covid-19

1 A court terme (a la prochaine CDU)

6 Résultats

Les RU souhaiteraient, méme s'ils n’en ont pas toujours la possibilité, mettre a I'ordre du

jour les points suivants :

- La gestion de la crise Covid

« Je ne aais pas camment ¢a 5’est passé au niveaw de la maternité, est-ce que les
peres avaient le drait d’assistern et de venin en visite apres ? Je vaia paser la
question a la CDU. Et camment la cuise Cavid a été génée au niveau de la
géuatuie ? Est-ce gu'an lea gardait a Uhapital au est-ce qu'ila étaient nerwayés
dans un autre établissement ? » Ludivine M.

« Je vain mettre a l'andre du jouwre la gestian de cuise... et en fanction de camment
ca a été géné, peut-étie que d’auties aujets vant émenger. » Valéuie B.

« Je vais leur demander ce qu'ils ant mia en place dans la gestion de cuse. La
clinigue a déja des pratacales plua stuicts que ce qui est demandé, danc je
m/inquiéte pas. » David H.

« Jevais negander 'andre du jauwr établi et je vais campléter o'il 'y a paa le détail
des meswres qui ant été prises. Camme ¢a an awwa une base pawe discuter des
chases a faine au cas all. Il faut ahsalument que lea néuniona teprennent, que ce
aqit en visia au en pésentiel, je ne aais pas camment ¢a va évaluern. IL faut qu’an
ait un état détaillé de ce qui a été mis en place, pour pouvaoin donner natre avis en
pévinian d’une nawvelle vague. » Delphine M.

« Pauwr la CDU de neprinse, an va easayer de vait camment ¢a a été, je vewx mettre
alandre du jowe : camment a été génée cette cine au sein des établissements. Je
sauhaite qu’an sait au cawwant et qu’an puisse apparten natie tegand neute de
Uextérieur, gu’an puisse apparter des pistes pouvant amélionern les chases. I
awwait fallu faire ca avant, mais han, an n'a pas ew cette cammunication... an
awwait diL... Je veux un état den lieux de la gestian de cuise. Il y a taujouwrs a
améliorer. » Damien B.

LA DEMOCRATIE SANITAIRE EN TEMPS DE CRISE
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6 Résultats

- L'organisation de la CDU : accés aux plaintes, réle des RU, élection du président,

'm information « en temps réel »
l « Je vaudnais néglen le probleme de l'acces awx plaintes. » Valénie B.
« On aimenait que les médecins népandent miewsx a noa questions. » Thénése M.

« Man paint a l’andre du jauwr c’est de tevair l'anganisation auw niveaw des RU : qui fait
qual, carmment an peut inteweni, ce gu’an pawuait faire... » Ralande D.

« Jaimerais hien qu'an passe plus de tempa swe les dassiens des plaintes et awe
Uananymat. Je ne suis pas cantente que la CDU priévue ala fin dumais sait tepontée et
que je l'al au pance que j'ai appelé Uétablissement alars que je suis la puésidente de la
CDU, c’est un peu fornt de café... » Tina J.

« IL dait y avain les électians, je pense propaser ma candidature en tant que pruésident
de la cammiasian. Jen ai palé avec les autres RU, ma callégue titulaite n'est pas
intérnesnée pawt ébe présidente, elle eat d’accarnd swe ma candidatuwre. » Yvea A.

« On a écnit ensemble [RU et établissement] Uandre du jaur, natamment L'élection du
puésident, ils naus ant claitement demandé a ce que L'un de naus sait piésident. »
Didier J.

« Je vain switaut dite surn le plan de Uinfoumation, de natre infoumnation en tant que

RU. IL faudrait toujowws que jaille a la péche awx infounations. On manque de
recannaissance et an a un manque d’infounatian en tempa néel. On aait lea chases

aprés. » Annette. J. m
]

- L'organisation d’'actions envisagées avant la crise

m « Je vaudrais qu’an anganise quelque chase pendant la semaine Sécunité des patients et
gu'an en prafite paur faire cannaitie les wepiénentants des usagens, aw niveaw des
prafessionnels de santé et des usagens. » Danielle N. m
|

LA DEMOCRATIE SANITAIRE EN TEMPS DE CRISE
- e ]
ETAT DES LIEUX REGIONAL




fFrance
ASSOS

L'ENQUETE REGIONALE

2. A moyen et long terme

Au travers des échanges, les RU ont montré leur volonté d'agir au sein de leur
établissement (actions intra établissements, évenements indésirables.

m « Avant la SSP, an veut passer awx wigences powt avain le nessenti des

=

patients et familles. qui passent dans ce sewice (si informations...). »
Ludivine M.

« Le prajet c’était le neglement intéieur, ¢ca va se faire. Il y avait un prajet
Uannée denniéne paur faite un livret d’accueill pour les pewsannes
malvayantes. » Danielle N.

« Je ne m’étain pas puépané a devenin piésident de la CDU. On pawuvuait
paticiper un peu plus awx El mais pauwr participer il faut étre infarumé. Natie
travail est easentiellement tawné vens les plaintes, ¢’eat natie misasion mais
an peut dévelapper les autres axes. On dait nemettre ¢ca suwe le tapis et y
wéfléchin callégialement. » Yvens A.

« On naus demande de dire la ali il faut agin aw niveaw de la qualité..., je n'y,
auuve pas, les plaintes sant trap. diffuses. Je vais demander a tegander les
évenements indésinables, il y en a beaucaup, an n'y est pas encare allé. »
Didier J.

« Je vaudrais esasayen de tenforcer le nile des usagens dana U'établissement
de santé, en mettant en place des faumations. Mal, j’al auivi des foumations
de FAS, elles sant vaiment impartantes. » Géaldine A.

« Jai erwie de mettre en place des cammissions d’éthique, can c’est

impantant au sein du systéme de santé, an est la pawr apporter natre pieute
al’édifice, pawr que ¢a aille miewx. » Damien B.

LA DEMOCRATIE SANITAIRE EN TEMPS DE CRISE
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Les RU comptent sur France Assos Santé pour s'affirmer et confirmer leur légitimité au
sein de leur établissement et plus largement au niveau régional : par les échanges
réguliers (réunions, documents, information...).

m « Ce senait twes impantant que France Assos Santé continue d’ébre aussi
puésente pawt naus. Le fanctionnement de FAS pendant le Cavid était panfait,
les dacuments. étaient hien faita et dannaient erwie de line. » Ludivine M.

« J'aimenais cannaitre les autres RU du département. » Ralande D.

« Avec France Assas Santé, je vaudrais qu’an travaille auwe une viaie place du
RU. » Danielle N.

« Ce que je vewx vraiment, c’est qu’an fasse natre place. J'al besain de wetawes
d’expériences, d’avain des échanges avec d’autres RU. Jaimerais qu’an mette
en place un nauvel autii au niveaw de France Assas Santé : powr plus
cammuniquern auwt natre tale auw niveau national peut-étie, swe des néseaivx
saciawx, auencare alatélé, en faisant une campagne. » Génaldine A.

« Len foumations, natamment cellea de France Assas Santé, peunettiant de
necuéern des cantacts. » Manique L.

« Il faut gu'an pattage avec le graupe. Le pautage d’infoumations et
d’expériences est hien plus enichissant et intéressant. Il ne faut pas qu’an
neste clairanné, an n'est pas spécifique a un établisnement, le téle du RU eat le
méme pataut, il faut pattagern c’eat intéressant, et aussi valarisant. Je suis
100% partant paur partager et panticiper. » Damien B.

LA DEMOCRATIE SANITAIRE EN TEMPS DE CRISE
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LE RELAIS

Dynamiser le réseau

PUBLIC CIBLE @ MISE EN PLACE

*Les documents de France
Assos Santé "Confinés, mais
présents !" - En tant que
représentant d’'usagers,
comment puis-je agir dans
cette situation?

* Proposer aux R.U. d'impliquer
les titulaires/suppléants de
leur(s) établissement(s), les
acteurs associatifs de leur
association d'origine...

* Représentants des usagers
Titulaires / Suppléants

* Acteurs associatifs

* Tous départements
confondus

OBJECTIFS

Dynamiser le réseau des représentants des usagers.
Faire vivre le lien entre R.U. et établissement de santé.
Faire vivre le lien entre titulaires et suppléants.
Outiller les R.U.

LA DEMOCRATIE SANITAIRE EN TEMPS DE CRISE
ETAT DES LIEUX REGIONAL
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Le document clé

" Confinés, mais présents "

En tant que R.U., comment puis-je agir dans cette situation ?

La situation sanitaire que nous traversons actuellement mobilise, depuis plusieurs semaines, toutes
les ressources des établissements de santé dans lesquels vous siégez. Néanmoins, la Commission
des Usagers (CDU) continue de fonctionner. Dans ce contexte particulier, elle peut étre organisée,
par téléphone ou visioconférence. Les représentants des usagers (R.U.) peuvent utiliser ces mémes
moyens, ainsi que les emails, pour rester en lien avec les directions des usagers des établissements
dans lesquels ils siegent. Pour autant, certains R.U. hésitent a solliciter les établissements dans
lesquels ils ont un mandat.

D’autres ne savent pas comment faire et ne savent pas quels sujets aborder. Les établissements ont
besoin de vous, RU, pour communiquer et répondre au mieux aux patients et usagers !

qu& cﬁn/me& Wuﬁl ' - Adressez-vous a votre interlocuteur habituel de I'établissement,
and)w conladl  avec - Faites une démarche si possible groupée des R.U. de votre CDU

vete daklissermenl (titulaires et suppléants),

- Essayez un contact téléphonique et/ou courriel.

Une idée de trame a adresser a votre établissement (téléphone ou mail)

1 Saluer l'effort de I'établissement dans la crise et l'investissement du personnel soignant en
tenant compte de la situation locale.

Expliquer que le réseau associatif est mobilisé aussi bien dans le soutien aux mesures de
prévention que dans 'accompagnement des patients en reprenant des exemples locaux.

I'établissement. Exemples : le nombre de cas Covid-19, le taux d’occupation en réanimation, les
sorties d’hospitalisation...

3 Exprimer votre souhait d'obtenir des informations sur le fonctionnement actuel de

Interroger sur les points importants pour les usagers. (Quelques exemples de sujets a aborder
4 vous sont proposés en page 2.)

Souhaiter une réunion téléphonique réguliere, une fois par semaine, si nécessaire. Souligner que
ces rdv réguliers vous permettront d'étre force de propositions pour faciliter une
communication claire et accessible aux usagers.

6 Fixer le prochain rendez-vous en fin d’échange.

LA DEMOCRATIE SANITAIRE EN TEMPS DE CRISE
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Le document clé

" Confineés, mais presents |”

Quelques points qui peuvent étre abordés avec vos établissements
Il s’agit d’'une liste non exhaustive ayant trait a votre role de représentant des usagers, s'appuyant

sur des remontées de patients, de sujets abordés dans les médias, et de questionnements venant
de certains RU.

La  déepisgiammalion  des
intewendions oﬁzwzgwa@e& Comment la notion de soins non urgents a-t-elle été
d acles medicauX, de ‘tendez- prise en compte ?

vous A qui s’adresser pour les cas difficiles ?

Les condilions des visiles
des proches (en  piincipe

Quelles sont les exceptions ? Quelles sont les modalités
pour avoir des informations pour les proches d'un patient ?
Comment faire passer des objets a un patient hospitalisé, WWQ
du linge par exemple ?

. ?l _ Quels sont les dispositifs mis en place pour les patients
Lwoo&nygagmnwnr L’%L Z@’J‘IW et leurs proches ? A qui faire appel si un proche
des LMZI&HZ& el de lewrs WO § nécessite un accompagnement psychologique suite

au déces d'un patient (Covid ou non Covid)?

Quelles sont les conditions de mise en place des mesures de
prévention ?

Quel est le fonctionnement de lI'ambulatoire et des Centres
Médico-Psychologiques (CMP)?

LA DEMOCRATIE SANITAIRE EN TEMPS DE CRISE
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Le document clé

" Confineés, mais presents |”

a/gLa/nI un Sewice Soing de Suile el de Quelles sont les conditions d'application des
R,éa,d,a,a;gfb'amm (SSR), une unile de Scing régles de confinement ?

de Longue Duice (USLD) ou un Quels sont les moyens mis en place pour le
EHPAD contact avec les proches ?

Les sewices dun centie
cL‘lnwL’lwﬂm Volontaite de

Quelles sont les conditions de fonctionnement du centre
IVG?
Giossesse (IVG)

Al ‘ Si | i t surchargé Is sont |
) . i les services sont surchargés, quels sont les moyens
@ablisserents de pour les proches de s'informer de I'état de santé d'un

(olement inggacles pat la chise patient ?

Une cellule de soutien éthique a-t-elle été mise en place ? Et
quelle est la place du R.U.?

LA DEMOCRATIE SANITAIRE EN TEMPS DE CRISE
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Clest a vous!

Ces questions vous ont permis de
reprendre contact avec votre
établissement ?

Vous ne vous sentez pas de poser toutes
ces questions ?

Avez-vous pensé, passer le relais aux
autres R.U de I'établissement ?

4&&“ /11

Le but de ce module est de créer du lien et
d'étre plus fort, ensemble'!
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UN TRAVAIL INTER REGIONAL

Un grand merci aux 14 RU et
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