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D epuis le milieu des années 90 des représentantes et représentants des usagers (RU)

participent & la vie des établissements de santé, notamment en siégeant dans des

commissions. Ces commissions des usagers ont notamment pour mission d'examiner les
plaintes et réclamations et de produire des avis et propositions pour améliorer I'accueil et
la prise en charge et en soins des usagers. Ces RU sont désignés par les pouvoirs publics
(Agences Régionales de Santé) aprés un appel & candidatures auprés d’'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 les établissements de santé en particulier. Leur demander
comment ils avaient fraversé cette période et si la démocratie en santé au sein des
établissements de santé avaient été plutét mise en veille ou au contraire était resté en

éveil pendant cette période.

Au plan national, plus de 1180 RU exergant au moins un mandat dans une commission des

usagers en établissement de santé ont répondu a I'enquéte.

En région 56 personnes exergant au moins un mandat dans une commission des
usagers en établissements de santé. Parmi elles, certaines siégent dans plusieurs
établissements de la région Centre-Val de Loire.

Les résultats de cette enquéte témoignent du réle du RU méme en temps de crise sanitaire

dans leur participation & I'amélioration du systéme de santé.

N'oublions jamais leur réle fondamental dans le développement de la démocratie en santé,

au plus prés des attentes et des besoins de nos concitoyens sur un territoire donné. ,’

s,
r Daniéle DESCLERC-DULAC
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Présidente
de France Assos Santé Centre-Val de Loire
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FONCTIONNEMENT
DES CDU

FEVRIER 2021

LE FONCTIONNEMENT DES CDU

Q.OPPQ/

@ La loi prévoit que les Commissions des Usagers (CDU) se réunissent
==

au moins 4 fois dans l'année.

Selon l'enquéte, seules 37.9%

des CDU se sont réunies
au moins 4 fois en 2020.

en comptabilisant les réunions en présentiel et & distance

A noter que 8,1% ne se sont réunies qu'une fois...

. €1 12,1 % ne se sont pas réunies.

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. A titre de comparaison, en 2019 en Centre-Val de Loire,
73,7%* des CDU avaient tenu leurs 4 réunions.

e Source : Rapport annuel sur le respect des droits des usagers du systéme de sam‘é 2019 - CRSA Centre-Val de Loire

EN 2020, LA CDU S'EST REUNIE... k'
0

o)
© desRUindiquent

ov0|r 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 87.5%
0% 10%  20%  30%  40%  50% d’entre eux.

1 a 3 fois

det+
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LES PLAINTES ET RECLAMATIONS
PENDANT LA CRISE

Depuis le début de I'épidémie, m des répondants estiment

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

4 - v
Parmi eux, z_!m ont indiqué que

I'établissement a mis en avant un manque de temps d

a la crise sanitaire.
C'est le nombre d'établissement
ou cet accés est inexistant (pour 14.9%).

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.

0
4
m C'est le pourcentage d'établissements ou les

transmissions de plaintes et réclamations se sont poursuivies sans se
dégrader.

Ce qui démontre bien que cela était possible !
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_ PLAINTES ET
RECLAMATIONS S5

~ FEVRIER 2021 aif

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

I des répondants ont noté une
/2 augmentation sur les questions

des visites

PAGE 10

ans des répondants ont noté une augmentation sur

] les questions des déprogrammations
FOCUS
PAGE 9
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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 ont été
¥ informés des

échanges en
cellules de crise.

C'est le pourcentage d'établissement ou des cellules de
o, crise ont inclus les RU lors de la premiere et deuxiéme
vague.

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

20,3% indiquent qu'il y en avait déja une avant la crise, 2,7% qu'elle a été mise en place

depuis la crise, 18,9% gu'il n'y en a pas. Parmi les 28,4% qui indiquent qu’il y a une instance
éthique dans I'établissement, moins de la moitié (42,9%) indique y participer.
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CELLULES DE
CRISE, ETHIQUES

o

L

ﬂ“ﬁ“ﬁ“ﬁ“ﬁ‘ 5 RU sur 10

; g SAVENT PAS SI  UNE

INSTANCE TRAVAILLANT SUR
LES RETOURS D’EXPERIENCE
SRETEX),A ETE MISE EN PLACE
ANS L’ETABLISSEMENT

a | x
disent qgu'elle a disent qu'elle a disent que ¢a n'a
été mise en place été mise en place pas été mis en place
mais sans RU avec des RU
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18.9%

DES RU INTERROGES' INDIQUENT AVOIR EU
\ CONNAISSANCE DE DEPROGRAMMATIONS AU
SEIN DE L’ETABLISSEMENT

PARMIS EUX,
42.9% 7%

estiment que linformation estiment que ce n'était
des patients au sujet de ces pas le cas
déprogrammations a  été

compléte et adaptée

DES REPONDANTS,
NE SAVENT PAS

OU NE SE Cela demontre combien les RU ont
PRONONCENT PAS été tenus a l'écart de ces sujets. q

ATION D
RU DURANT LA CRISE

se sentent mieux associés a la vie o
16 O/ de |'établissement en février 2021, 8 I /o \
- o ne savent pas
° O que lors de la premiére vague
(mars-mai 2020)

5 IO/ ne se sentent ni mieux
Y o ni moins bien associés

l 0/ se sentent au contraire
7 .2 O moins bien associés
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Des moda{watwns dans quasi tous les établissements de santé |

36.5%
e B8 51.3%
32.4%
(W) 8)

40/ DES RU INTERROGES INDIQUENT QUE LES MODALITES DE VISITE
O 'DES PROCHES i)\ 18 7:%1314..(*)*)|3[1+JPENDANT LA CRISE

'accueil des patients et de leurs proches, les RU n'ont été associés a
I'élaboration de ces modifications que dans 4% des cas et a la facon de
communiquer auprés des patients et des proches sur ces modifications

[
/, Beaucoup plus surprenant, alors que ces mesures ont un impact direct sur
-
~
. ~ seulement dans 2.7% des cas !

[

DES DISPOSITIFS ALTERNATIFS AUX VISITES

14.9% 16.2%@ 12.2%

mise a disposition de désignation d’un référent mise en place d'un
smartphones et/ou privilégié numéro dédié
tablettes numériques

2.7%
33.8%
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0”&1 conflinement, i Kallcut aller a la
péche aux inflos. la visioconférence a
aidé a recréer un lien. Cest la
premicre fois en 5 ans que des
patients interpellent les RU. les
patients ont peur d'étre dc%aﬁé ou
pas repris s'ils se plaignent, (méme
dans les questionnaircs de sortie).”

"Il existe une cellule de crise Q
Nt s | 4 f "Avec des familles de
mars —cest— —sans s néaidents privé du lien
représentants des %Lm#aw” affectif et des virites
encadnées "trop
- | dee |1 carcenales”

ﬂ "Je troauve que la direction
de l’héapital travaille trea Q
hien daenc je ne veux pas
lesr dérangen.”

 Les visites extéricures ont i
- toujours été autorisées et

O

JEN'NPAS PV TOVT ETE ~ protocolisécs. Anoter de
ACCVEILLIE PAR | fréquentes difficultés lides au =
UETABLISSEMENT ENTANT | non-respect des consigncs par
WERV(ENRMSONPELA | lsviitarst T
PANDEMIE " "\\ g
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"Clobalement, on note une
baisse des réclamations,

compris directement aupres
des RU

o, Nl

“ON A EV LE SENTIMENT D’@TRE mIS
a L'éCART : NOUS AVIONS DEMANDE

“IL 4 A EV PEV P'ECHANGES AVEC D’ AVTRES UNE €DV APRES LE PREMIER
RUPV TERRITOIRE. CONFINEMENT SACHANT QUE
% D'AUTRES éTABLISSEMENTS DE LA

UETABLISSEMENT PE SANTE : ON A
RASSEMBLER LES INFOS OBTENVES ET ON |
APARTASER NOS INFORMATIONS ET NOS
INTERROGATIONS"

EN PRESENTIEL. MmAIS CELA N'A PAS
Ev L|EV I*

"Onvawxecautznuwxg
la direction n'en fait

qu'a ront gre"
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CONCLUSION

C eftte enquéte démontre, s'il le fallait, que la démocratie en santé fut une des
oubliées de cette pandémie. Certes, on peut comprendre |'état de sidération lors de sa
survenue et le réle des soignants dans cette épreuve difficile qu'ils ont traversé. Mais,
les RU auraient pu dans certains établissements, étre consultés pour réflechir a diverses
pratiques mises en ceuvre, pour répondre aux attentes et aux besoins des patients et de
leur environnement notamment dans |'organisation de visites ou le lien familial, social a

été mis & mal.

D'autres établissements ont essayé de réunir les instances et les nouvelles technologies
ont fait irruption dans le quotidien des RU permettant de maintenir un contact privilégié
sur la vie de la structure et de pouvoir ainsi faire le relai avec les familles, bien souvent

en grande angoisse.

NOTRE RGI:E DE REPRESENTANT DES USAGERS PREND TOUTE SA VALEUR DANS
DE TELLES EPREUVES ET DOIT POUVOIR ETRE LE REFLET DE NOS MISSIONS.

Daniéle DESCLERC-DULAC

Présidente
de France Assos Santé Centre-Val de Loire

WwWW.& le rapport d'enquéte national complet

sur le site de France Assos Santé
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