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DRESENTATION
La commission cdes USagers « COU » (décret 2016726 du 1 juin 2016)

Contexte et rappel :

Dans chaque établissement de santé, une commission des usagers a pour mission de veiller au
respect des droits des usagers et de contribuer a I'amélioration de la qualité de I'accueil des
personnes malades et de leurs proches et de la prise en charge.

La commission des usagers est composée de professionnels de santé et de représentants
des usagers issus d’'associations en lien avec France Assos Santé, désignés par I'Agence Régionale
de Santé (ARS).

Elle peut étre présidée par un représentant des usagers.

Les représentants des usagers siegent dans les commissions et instances dans lesquelles ils
ont été mandatés. lls sont 1a pour défendre et veiller au respect de vos droits en tant
qu'usagers de l'établissement.

lIs facilitent I'ensemble de vos démarches ainsi que celles de vos proches et accompagnants.

Dans le cadre de leurs missions et de leur engagement, les représentants des usagers :

e y ,
dee X sont les porte-paroles de tous les usagers et s’engagent pour la santé de tous,

r \’#7;“‘;\ x veillent au respect et a la promotion des droits des usagers au sein de I'établissement de
t Jl
IyA

santé,
x contribuent a 'amélioration de la qualité et de la sécurité de la prise en charge des usagers,

x sont des bénévoles soumis au secret professionnel et au respect de la vie privée des
patients et de leur intimité,

x sont formés tout au long de leur mandat.

La commission des usagers :
* participe a I'élaboration de la politique menée dans I'établissement en ce qui
concerne l'accueil, la prise en charge, l'information et les droits des usagers ;
» est associée a l'organisation des parcours de soins ainsi qu'a la politique de qualité et
de sécurité élaborée par la commission ou la conférence médicale d'établissement ;

» fait des propositions sur ces sujets et est informée des suites qui leur sont données.

Elle peut se saisir de tout sujet se rapportant a la politique de qualité et de sécurité élaborée par
la commission ou la conférence médicale d'établissement.

Elle est informée de I'ensemble des plaintes et des réclamations formées par les usagers de
I'établissement ainsi que des suites qui leur sont données. En cas de survenue d'événements
indésirables graves, elle est informée des actions menées par I'établissement pour y remédier.



Le projet des usagers

Le décret du 1erjuin 2016 donne la possibilité a cette commission de proposer un projet des

usagers. Un tel projet n'est pas une obligation réglementaire mais une démarche volontaire
de partenariat avec les usagers. Il exprime les propositions et attentes des usagers au regard
de la politique d’accueil, de la qualité et de la sécurité des soins et des parcours et du respect
des droits des usagers.

Le projet des usagers s’inscrit dans le projet stratégique d’établissement et est le fruit d’'un
travail co-construit avec les différents acteurs notamment : représentants des usagers,
chargé des relations avec les usagers, médiateurs (trices) médecins et non médecins, représentant qualité,
membres de la commission de soins, administratif.

Validé par la Commission des Usagers (CDU), il est un outil d’amélioration continue de la
qualité des soins et de I'expérience des patients et des aidants.

Ainsi, le travail de la commission des usagers repose sur ce projet qui s'articule autour de
3 grands axes, en lien avec la politique des droits des usagers qui compléte la « Sécurité des soins »,
le Plan d’actions défini au rapport d’activité de la CDU et les recommandations de 'ARS :

+ Veiller a 'appropriation par les professionnels et les usagers des ces engagements

Informer le patient de ses droits et de ses devoirs, recueillir et respecter
son consentement aux soins
+ Assurer la gestion des plaintes/réclamations et évaluer la satisfaction du patient

Chacun de ces 3 grands axes est lui-méme divisé en plusieurs objectifs, basés sur des
actions concretes pouvant étre pérennisées et a atteindre chaque année dans le cadre d’une
amélioration continue.

| Comment contacter les représentants des usagers

Par téléphone au : 02 33 90 35 28
du lundi au vendredi
L % de 9h00 a 12h00 et de 14h00 a 17h00
".

hors week-end et jours fériés




\Veiller a 'appropriation par les professionnels et les usagers de

ARE 1

Les objectifs :

B Améliorer la communication auprés des usagers et des professionnels

I8 Sensibiliser et former les professionnels

Les actions :

Il Renforcer la participation des représentants des usagers aux journées théematiques
ou d’instants consacrés. Les mettre en ceuvre et les évaluer a posteriori

Faire valoir la CDU et le rbéle et les missions des représentants des usagers en
intervenant a la source notamment au sein des Instituts de formation (IFSI - IFAS)

Faire connaitre le rble et missions des représentants des usagers auprés des
équipes

Renforcer I'implication des représentants des usagers dans les différentes Instances
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N A4 nformer Ie patient de ses droits et de ses devoirs

Respecter et recueillir son consentement aux soins
Les objectifs

B Assurer l'information du patient

" Assurer le respect du consentement et intégrer le patient a son projet de soin

Les actions

[ Améliorer 'accés a l'information du patient et le fonctionnement de I'établissement

[ Communiquer sur les droits individuels et collectifs des usagers

[ Travailler sur le livret d’accueil du patient/usager
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AXE 3 P plaintes/réclamations

Evaluer |a satisfaction du patient/usager
Les objectifs

Traiter, analyser, suivre les plaintes/réclamations non contentieuses

Informer sur les contentieux

Traiter, analyser et suivre les questionnaires de satisfaction

Les actions

Poursuivre le travail sur l'analyse concernant les plaintes/réclamations non
contentieuses

Sensibiliser les professionnels sur les bonnes pratiques dans le traitement des plaintes/réclamations

B Continuer de réaliser un travail qualitatif sur les thématiques récurrentes des plaintes/réclamations

B Assurer le traitement des questionnaires de satisfaction

B Expérience patient sur son parcours de soins
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Focus sur France Assos Santé

15 rue de I'ancienne prison — 76 000 ROUEN
normandie@france-assos-santé.org

fFrance
ASSOS
Santé

B La voix des usagers 01 53 62 40 30
Normandie — I La ligne de France Assos Santé

Lundi, mercredi et vendredi : 14h — 18h
Mardi et jeudi : 14h - 20h

Plus de 15 000 représentants des usagers
sont a votre écoute. La voix des usagers :
défendre vos droits — Vous représenter —
Agir sur les lois.
Informations et actions sur france-assos-
sante-org
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