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Etablissements

672 sur 2500 établissements = Taux de réponse 27%
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O Etablissement privé de
statut commercial

O Etablissement privé non
lucratif (ESPIC ou non)
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Représentants des usagers

212 répondants, via les CISS régionaux

= 34% sont représentants des usagers

CLCC T
4% dans 2 établissements ou plus.

Privé statut
commercial
15%

Public
51%

Privé non
lucratif
30%
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Participation des représentants des usagers

e 87% des établissements ont une personne chargée des
relations avec les usagers (82% en 2009),

 80% des éetablissements réepondants ont au moins 2 RU au
sein de leur CRUQPC.

e 52% des ES ne comptent que 2 RU.

e 25% des RU ne participent pas au Conseil de surveillance
(ou équivalent)

e 75% des établissements ne réunissent leur CRUQPC que 3
fois par an.

Dans 85% des cas la CRUQPC se tient avec la
participation d’au moins un RU.
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Participation des représentants des usagers
et place des associations

Certification V2007 : 80% des ES associaient leurs RU aux
groupes d’auto-évaluation de la certification

Certification V2010 : ils ne sont plus que 68%.

Contacts réguliers entre RU et établissements (mais
trimestriel dans la moitié des cas)

80% des établissements déclarent que la présence des RU
donne lieu a des actions d’amélioration.

80% des RU déclarent participer a des groupes de travail
(50% en 2009).

33% des RU ont des contacts réguliers avec les associations
d’usagers (28% en 2009).
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Place des représentants des usagers

Plus de 80% des RU ont connaissance des réclamations qui
sont étudiées lors de la CRUQPC.

— Un tiers des RU n’a pas connaissance du texte de chaque
réclamation dans son intégralité (idem 2009) ;

L’avis du RU est sollicité lors de la CRUQPC (85%
régulierement ou systématiquement) ;

Plus 50% des RU ont réussi a faire inscrire a 'ordre du jour
de la CRUQPC un probleme qui leur paraissait important
d’aborder (idem 2009).

80% des répondants déclarent participer a des groupes de
travail (50% en 2009).
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Présence des associations

Nombre d'associations dans les établissements

B<10
W entre 10 et 30
0> 30

10%

24%

En 2009, 88% < 10
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Maison/Espace des usagers

* Environ 180 dispositifs recensés (96 en 2009), sur
2500 établissements au total (7%)

 Parmiles ES qui ont un tel lieu, il existe de grandes
variations en fonction de la taille et du statut de I’ES :
— FHP-MCO 10%, FEHAP 16%, CLCC 27%,
— FHF 37,5%, dont CHU : 63%, CHS/EPSM : 35%, CH : 15% et HL : 5%.

e Lorsqu’un tel lieu n"existe pas, seuls 23% des ES et des RU
répondants déclarent vouloir en ouvrir un (38% en 2009).
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Les usagers

* 438 usagers ont répondu au questionnaire présent
sur les sites des partenaires (90% exploitables)

* Respectivement 23% et 20% ont connaissance de
I’existence des représentants des usagers (RU) et de
la CRUQPC dans I’établissement ou ils sont allés.

* Parmi eux, 14% et 16% connaissent leur role et
fonction et savent comment les contacter.

La Villette, 9 mars 2012



Colloque : Participation des usagers dans les établissements de santé

Associations et maison des usagers

e 21% des répondants ont connaissance de
I’existence des associations de patients.

e 7,3% ont eté en contact avec ces associations lors de
leur consultation ou hospitalisation.

 12% savent qu’il existe un lieu d’accueil tenu par les
associations d’usagers du type Maison/Espace des
usagers.

e 90% des réepondants souhaiteraient qu’un tel lieu
existe (pour étre mieux informé, connaitre ses droits,
étre soutenu)
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Conclusions

e La participation des représentants des usagers (RU)
est globalement entrée dans les habitudes de
fonctionnement des établissements de santé (ES),
mais leur action et leur réle restent méconnus des
usagers eux-meémes.

e La participation des associations d’usagers et |la
création de dispositifs tels que les Maisons/Espaces
des usagers restent timides.
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