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La bientraitance , vue du coté de l’Usager
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Qu’est ce qu’un usager ??

�Personne qui utilise un service ou qui fait usage 
de quelque chose

�Personne qui a recours à un service et en 
particulier un service public ou qui emprunte le 
domaine public

�C’est donc un utilisateur
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Usager de la Santé

�Personne qui utilise ou est susceptible d’avoir à 
utiliser les services de santé, publics ou privés

� Il est donc utilisateur de ce système de santé mais 
aussi un  bénéficiaire.

�A ce titre les usagers du système de santé ont des 
droits, pleins et entiers, non négociables et qui 
sont des obligations pour les professionnels de 
santé 4



Représenter les usagers (RU)

� Les représentants des usagers sont apparus dans les hôpitaux 
suite à une circulaire de 1973 et ont été rendus obligatoires par 
le décret n°88-657 du 6 mai 1988

� En 1996, une ordonnance prévoit la présence de RU dans les CA 
des EPS

� Loi du 4/03/2002 (loi Kouchner) élargit la place des RU dans 
différentes instances

� Un agrément a été créé par le Ministère de la Santé permet aux 
associations d’usagers de proposer des RU pour certains mandats  
(CDU, CS des hôpitaux, CLIN, CLAN, CLUD, CPAM, CRSA, CCP, CCI, 
ARS……)
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Qui sont les RU ?

� Ce sont des personnes physiques.

� Ils sont membres d’associations agréées en santé, 
associations de personnes malades, âgées, en situation de 
handicap, associations de consommateurs et associations 
familiales.

� Ils sont en général bénévoles et exercent leur mandat à 
titre gratuit.

� Ils bénéficient d’une formation généraliste obligatoire 
portant sur les missions des RU et l’organisation du 
système de santé. 6



Missions des représentants des usagers

� Ecouter: être à l’écoute des usagers du système de santé, 
des actualités et des évolutions

� Défendre: défense des droits et des intérêts des usagers et 
plus largement, défense de la solidarité et de la qualité du 
système de santé

� Proposer: loin d’être muet ou passif, le RU est un acteur à 
part entière de la démocratie sanitaire.

� Prendre la parole pour s’exprimer au nom des usagers pour 
faire évoluer les pratiques est au cœur de sa mission.
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Quel est le rôle des usagers dans la 
Bientraitance ?

�Expérience du groupe 
Bientraitance au CHRU de Nancy

8



Expérience du groupe Bientraitance  du 
CHRU de Nancy

�2007:  groupe de travail de médecins ( et de 
directeurs (soins et qualité)

�2011: groupe de travail de soignants dans le 
cadre du projet de soins

�2012: les 2 groupes fusionnent dans le cadre du 
programme qualité
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Arrivée de la Bientraitance à l’hôpital:
Démarche Qualité et certification

� Depuis 2010, 3 critères majeurs, dont la mise en place 
d’une démarche de bientraitance qui repose sur un 
engagement du management et des instances de 
l’établissement en lien avec les usagers pour promouvoir la 
Bientraitance:

� -Formation et sensibilisation des professionnels

� Actions de prévention de la maltraitance

� Actions concrètes et diverses centrées sur l’expérience 
quotidienne des usagers visant à l’amélioration de 
l’accueil, la mise en œuvre effective des droits et la 
réponse aux besoins des personnes
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Quelles actions concrètes  ?

� Organisation de journées  bientraitance l’hôpital, avec 
la participation de représentants des usagers et en 2018, 
ouverture au GHT Sud Lorraine

� Réalisation et diffusion de chartes de bientraitance dans 
l’établissement

� Formation des personnels à la notion de bientraitance

� Réalisation de plaquettes

� Audit flash et autoévaluation en équipe

� Implication dans la démarche Qualité
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Réalisation de la 

charte 

bientraitance

Charte affichée dans tous 
les services du CHRU et 
remise aux nouveaux 
personnels lors de leur 
arrivée (journée d’accueil)
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Avec une version 
pour les enfants et pour 
les adolescents 
par les professionnels de 
l’hôpital d’enfants
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Réalisation de plaquettes 

d’information
� Conduite à tenir devant 

une situation de 
maltraitance

� Du bon usage des 
contentions
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Organisation d’une première 

journée en juin 2015 : 

« la bientraitance pour 
vous c’est quoi ? »

Les journées  :
« la bientraitance à l’hôpital »
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2015: 1ère journée Bientraitance

�Dans les différents halls d’accueil, avec les 
étudiants IFSI et IFAS, à la rencontre des usagers

�Au self, à la rencontre des professionnels

�Formation pour les soignants le matin par les 
membre du groupe bientraitance

�Conférences et débats l’après midi ouverts à tous 
et aux associations d’usagers
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Qu’est ce que la 
bientraitance ?

Regards des soignants 
et des usagers

Enquête auprès des 
professionnels et les 
usagers (2015)

501 questionnaires : 

279 usagers, 

218 professionnels, 

4 non précisés
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Qu’est ce que la bientraitance ?
Regards des soignants et des usagers

Pour les usagers: 

ECOUTE

� informations, explications claires

�écoute, personnalisation du soin,

�confidentialité

�qualités humaines et qualité de la relation

�beaucoup de petits gestes et conseils concrets

�sourire, politesse … 19



Qu’est ce que la bientraitance ?
Regards des soignants et des usagers

Pour les professionnels :   

RESPECT

� respecter les patients

�respecter les besoins des patients

�respecter les choix et les refus

�relation personnalisée

�qualité relationnelle

�qualité de la prise en charge et conditions pratiques
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Les journées :

« la bientraitance à l’hôpital »

Deuxième  Journée BIENTRAITANCE 

22 septembre 2016

Racontez-nous votre démarche bientraitance

Comment mettre en œuvre la bientraitance dans les 
établissements ?

Au préalable : Enquête par questionnaire envoyé en Mai 2016  
à 70 établissements hospitaliers
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2ème journée Bientraitance

� Deuxième journée : l’après midi ouvert à tous : 

� 14h- Introduction : accueil institutionnel

� 14h20-Restitution des résultats de l’enquête menée 

� auprès des établissements lorrains/démarche de 
bientraitance Groupe Bientraitance 

� 15h-17h 

� Table ronde « Racontez-nous votre démarche 
Bientraitance
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2ème journée Bientraitance
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Troisième journée : le 5 octobre 2017 préparée avec des équipes du 
GHT Sud lorraine

Autour de la confidentialité et de la place des usagers Autour de la confidentialité et de la place des usagers Autour de la confidentialité et de la place des usagers Autour de la confidentialité et de la place des usagers 

• Contacts avec les usagers avec un questionnaire : dans les 
halls d’accueil du CHRU 

• Formation des soignants :

Les évolutions législatives autour du partage d’informations, 
ateliers pratiques 

Les journées :

« la bientraitance à l’hôpital »
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La  troisième journée :
programme prévisionnel après midi

�« la participation des usagers à la mise en 
place des politiques de bientraitance au sein 
des institutions hospitalières »

� conférences : 

� patient traceur et méthode AMPATI

� résultats des questionnaires du matin : exemple 
d’apport direct des usagers

� Table ronde 



Les journées :

« la bientraitance à l’hôpital

� 4ème journée: 

� le 5 octobre 2018 préparée avec des équipes du GHT Sud 
lorraine

�Famille, proches, aidants, quelle 
bientraitance ?

� Matin : formation de soignants

� Après midi: Table ronde entre professionnels de 

santé et usagers 27
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Participation des usagers à la Bientraitance

�La Commission des Usagers
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Bientraitance et Commission des Usagers (CDU)

� Décret N°2016-726 du 1er juin 2016 relatif à la commission des 

usagers en établissements de santé

� 4 représentants des usagers siègent à la CDU

� Un RU peut être élu à la présidence 

� La CDU est informée de toutes les plaintes et réclamations adressées 
à l’EPS par les usagers ou leurs proches

� Elle contribue, par ses avis à l’élaboration de la politique du CHRU 
en ce qui concerne l’amélioration de la qualité et sécurité de 
l’accueil et de la prise en charge, l’information et le droit des 
usagers, en lien avec  le projet médical de l’établissement

� L’HAS stipule : » Se saisir des plaintes et réclamations pour 

promouvoir la Bientraitance. »
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Bientraitance et Commission des Usagers

� A Nancy, la CDU plénière se réunit 4 fois par an

� Une CDU restreinte a lieu tous les mois, avec la présence des RU) 
pour examiner les réclamations et plaintes, donner son avis et 
valider les réponses apportées au réclamant.

� A la demande de l’usager, ou de son proche , un représentant des 
usagers peut l’assister lors d’une médiation.

� Les RU sont informés des suites qui sont données à ses avis et 
propositions

� Une grande majorité des plaintes et réclamations concerne le 
manque  ou une mauvaise information, le manque de 
communication/ relations Médecins-Soignants avec les patients et 
leurs proches 31



Toujours plus de place….
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Projet des Usagers et Bientraitance

� Le  décret du 1er Juin2016 relatif à  la CDU donne la 
possibilité à cette commission de proposer un Projet des 
Usagers (PDU)

� C’est un projet qui s’articule avec les différents projets de 
l’établissement.

� C’est un projet qui implique l’ensemble des RU, les 
bénévoles d’associations qui interviennent dans 
l’établissement, les représentants de la CME, la CSIRMT, la 
direction qualité… 33



Composition PDU

� 2 pilotes: Direction de la relation avec les usagers

� Vice présidente CDU, RU

� Membres du groupe projet: parité entre les membres 
institutionnels et les usagers et leurs représentants

� CME, CS, CSIRMT, MDU

� RU, Associations d’usagers, patients ressource

� Soit 16 personnes
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Projet des Usagers et Bientraitance

� Dans le PDU, il a été inclus le développement des 
thématiques sélectionnées par les usagers:

� La bientraitance et les droits des patients

� Mieux faire connaître les RU et leur rôle à l’hôpital

� Communication et relations Médecins/soignants/autres 
professionnels de santé/patients et leurs proches

� Avec évaluation annuelle et suivi des plans d’actions
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En Psy, aussi
Ravenel
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Joyeuses fêtes de fin d’année
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