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Pendant la période sanitaire complexe que nous avons traversée, France Assos Santé
est restée très active, aux niveaux national et régional : information de notre réseau et
mobilisation des représentants des usagers (RU).

En Normandie, nous avons souhaité :
 obtenir une “photographie” sur le fonctionnement des commissions des

usagers (CDU) pendant le confinement : questionnaire auprès des RU en CDU.
 recueillir la parole des représentants d'usagers du système de santé sur la crise

sanitaire liée à la COVID-19 : enquête qualitative auprès de 14 RU (menée dans 5
autres régions).

Ainsi, nous pouvons dresser un état des lieux de la démocratie en santé en temps
de crise en Normandie pour proposer des pistes d’actions en vue de renforcer la

participation des usagers en période de crise, mais pas seulement.
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Présentation

Pour dresser une “photographie” du fonctionnement des commissions des usagers en
temps de crise, nous avons diffusé un questionnaire auprès de 165 représentants des
usagers qui siègent dans cette instance. Nous avons eu 72 retours (1 questionnaire par
mandat), ce qui représente 49 RU (= 29,7 %) et 55 établissements de santé (= 44,7%).
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Résultats

Tenue de la commission des usagers

Contacts entre les RU et les établissements de santé pendant le
confinement
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Résultats

Accès aux plaintes et réclamations pendant le confinement

Sujets spécifiques évoqués / 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, échanger entre RU (titulaires
et suppléants), intégrer les 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
insuffisants, gestion des stocks à améliorer, information des usagers difficile, mise à
l’écart des accompagnants (visites).
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6 régions (Bourgogne-Franche-Comté, Bretagne, Hauts-de-France, Normandie, Pays-
de-la-Loire, Provence-Alpes-Côte d’Azur) ont joué le jeu. (Retrouvez le bilan national
sur https://fr.calameo.com/read/006404634d709f0c97fd3.)
Nous avons proposé cette enquête aux représentants des usagers, sous forme
d’entretiens téléphoniques semi-directifs (environ 45 minutes par interview).

Les 5

départements 

représentés

Établissements 
publics

58 %

Établissements 
privés ou 

association

42 %

14 Représentants des usagers interrogés

33
Mandats de RU 
représentés au 

travers de 
l'enquête

Présentation

https://fr.calameo.com/read/006404634d709f0c97fd3
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58%
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Grille d’entretien
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Vécu et ressenti de la crise sanitaire par les représentants des
usagers

Le confinement a fait ressortir une souffrance.

Les RU ont soulevé des dysfonctionnements du système de santé.

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

Les RU ont soulevé le manque de reconnaissance de leur mandat de la part des
établissements, et donc beaucoup de déception.

La période leur a permis de s’interroger sur leur rôle de R.U.

Certains RU ressortent motivés quant à leur légitimité à faire valoir.

ENQUÊTE RÉGIONALE

Synthèse des résultats
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Le RU et ses liens en temps de crise

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).

France Assos Santé a bien été identifiée par les RU (14/14) grâce aux diverses
actions de communication proposées aussi bien en région, qu’au national, et ce
même en temps de crise.

Les médias locaux ont été vecteur d’information.
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Synthèse des résultats
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Le RU et l’exercice de son mandat en CDU en temps de crise

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

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 dernière CDU
s’est tenue pour la majorité juste avant le confinement.

Pendant la crise, 6 RU n’ont pas eu accès aux plaintes et réclamations.

Les plaintes et réclamations ne sont envoyées qu’à 3 RU interrogés, les autres y ont
accès sur place.

Seuls 2 RU (du même établissement) sont impliqués dans l’analyse et le
traitement des plaintes et réclamations en temps normal mais le fonctionnement
de la CDU a été chamboulé pendant la crise.

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

La moitié des RU interrogés a sollicité l’établissement où ils siègent. L’autre 
moitié n’a eu aucun contact. Malgré leurs sollicitations, 3 RU n’ont eu 
aucun retour durant la crise.
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Le RU et les droits des usagers

Les RU se sont beaucoup intéressés à la crise et se sont préparés à l’après-crise.

Les RU nous ont fait remonter 3 grandes problématiques rencontrées par les
usagers :
- La continuité des soins / La déprogrammation des soins et consultations

- L’accompagnement à la fin de vie

- Le respect de la dignité et de la personne
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Synthèse des résultats
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La démocratie en santé : le RU et l’après Covid-19

A court terme (à la prochaine CDU)
Les RU souhaiteraient, même s’ils n’en ont pas toujours la possibilité, mettre à 
l’ordre du jour les points suivants : 

• La gestion de la crise Covid : 

• L’organisation de la CDU

A moyen et long terme
Au travers des échanges, les RU ont montré leur volonté d’agir au sein de leur
établissement.

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.
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Synthèse des résultats
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Les actions que nous avons menées ont montré que les représentants des usagers (RU) des

établissements de santé se sont sentis mis à l’écart pendant la crise sanitaire de la COVID-19.

Bien que confinés, les RU sont restés en alerte et ont continué à voir la défense des droits des

usagers du système de santé comme capitale.

Les constats

• Un manque de reconnaissance constaté par les RU amplifiant un sentiment d'illégitimité,

• Tenue très rare des réunions de commissions des usagers dans les établissements de santé

pendant le confinement.

• Peu de contacts entre le RU et l’établissement de santé pendant la crise.

• Pas d’accès aux plaintes et réclamations pendant le confinement.

• Des RU non associés à la gestion de crise voire exclus de l'organisation de l'établissement,

• Une crise révélatrice de dysfonctionnements structurels,

Les demandes de France Assos Santé Normandie
• Faire connaitre largement les RU et reconnaitre leur rôle.
• Renforcer la démocratie en santé en Normandie.
• Associer les RU aux bilans et retours d'expérience de la crise qui seront faits dans les

établissements de santé.

• Associer davantage les RU à la vie de l'établissement de santé où ils siègent, et

que leur participation ne soit pas réduite à la participation réglementaire

à la commission des usagers (CDU).
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Merci aux représentants des usagers qui se sont 
impliqués dans ces actions de plaidoyer.

Ce dossier ainsi que les dossiers complets de ces deux 
actions sont disponibles sur notre site Internet :

https://normandie.france-assos-sante.org/

Réalisation des actions et rédaction par Célia VERLAND.

https://normandie.france-assos-sante.org/

