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Conditions d'un mandat réeussi de RU

Méthodologie

L 'etude éclaire les « conditions d'un mandat réussi » de RU

Elle repose a titre principal sur une grande enquéte en ligne

aupres des RU

Réponses
individuelles
exploitables

Mandats “~ _~ T,
différents
décrits ] ]
: %, eutotal S
"- 1132 ™,
] Mandats .. .
i principaux ;' 15
S, deerits S
T andate scondaires
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RU identifies dans 12

bazs contact de France
Assos Santé

* BU avec au

-.‘-“‘-._ mairs un mandat .t'j:-

LES REPONDANTS....

Femme (58%) / Homme (42 %)

68-69 ans en moyenne
(min : 25 ; max : 95)

Retraités (85%)

...eT LEURS MANDATS

093 % ont au moins un

mandat en CDU (titulaire ou
suppléant)

Un quart RU depuis au moins
10 ans

Tous territoires
Plutét diplomés (3/2 > Bac+2)

Issus du secteur santé et médico-

social (1/3) mais pas uniquement

En moyenne 2 mandats de RU

[Sﬂ% ont 3 mandats ou moins)

... mais un tiers depuis moins
de 3 ans (premier mandat)
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Conditions d'un mandat réeussi de RU

Un mandat « réussi » est percu
comme un mandat...

consulté, et considéré comme un acteur 3

part entiére par les professionnels et les
usagers.

...reposant sur des résultats concrets dans
les parcours de soins, la qualité de la prise
en charge et le respect des droits.

...lorsqu’il est centré sur |'écoute des usagers
et la capacité a porter leur voix dans les
instances avec la possibilité d'une
implication réguliére dans les réunions,

projets et commissions
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Conditions d'un mandat réeussi de RU

Le top 3 des facteurs de réussite

Quels sont les éléments les plus importants pour la réussite de votre /
vos mandat(s) de RU ?

1 132 réponses

L engagemel)t e? la 758 (66,8 %)
motivation ==

Les compétences et 379 (33.4 %)
I'expérience '
Les conditions matérielles
et techniques
a disponibilité et le temps
a y consacre
La reconnaissance et le
soutien institutionnels
La formation et |g
I'accompagnement [

0 200 400 600 800

86 (7,6 %)
653 (57,5 %)
537 (47,3 %)

629 (55,4 %)
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Conditions d'un mandat réeussi de RU

Exercer son mandat : activités, formation et accompagnement

+80 % sont
formés

reunions @O:O_ 92 % s’estiment
%é: suffisamment compétents
Des soutiens diversifiés et Des La moitié des réponses proviennent de
modalités d’accompagnement RU issus d’une douzaine d’associations
différenciées selon les types de
mandat
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Conditions d'un mandat réeussi de RU

Conditions d’exercice conférées par les établissements de santé et les instances dans lesquelles siegent les RU

Conditions matérielles

Jugent les conditions

89% d'exercice de leur(s)

mandat(s) bonnes

voire excellentes
(tous mandats confondus)

Les frais liés & |'exercice de votre mandat sont-ils pris en charge

(frais de déplacement, hébergement, repas, stc.) 7
Les frais restant

en moyenne 3 la
charge des RU

@ Cui, entiérement

50 € pour la moitié des KU

Interrogés ——
Disposez-vous d'éguipements ou de moyens logistiques suffisants pour exercer o permEEment 44%

votre mandat (salle de réunion, accés aux documents nécessaires, moyens T
numériques, etc.) 7 (N = 1131)

m Mon
. 25%
MOYENNEMENT
PRATIQUE
W Qui, totalement 2358 — cou [=] TSP S
Oui__entitrement 312 (426%) 61 (50.4%) P8 (49.1%)
Oui_ partiellement 242 (24.9%) 77 (223%) 16 (28.1%)
mOui, mais avec des COMPLIQUEE Ton TI6 (3.6%) HE) B
limites

. 13%
W MNon, pas du tout PGSSIB!é

| Je ne sais pas / non
concerné
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Conditions d'un mandat réeussi de RU

Conditions d’exercice conférées par les établissements de santé et les instances dans lesquelles siegent les RU

Relations titulaires-suppléants UNE RELATION TITULAIRES-SUPPLEANTS QUI MANQUE DE
CLARIFICATION MAIS QUI FONCTIONNE MALGRE TOUT

Dans I'ensemble et tous mandats confondus, 74 % des répondants

jugent favorablement la relation entre titulaire et suppléants

Dans le detail,

E, Une relation jugée légérement
g@j @R EELE  notamment en CDU

De nombreux verbatims qui éclairent [T TR gl R V= ey -0 [

et de modalités d'organisation dans les faits

.. Et plusieurs propositions qui vont dans le sens d'une

wET e v B =B (s [=-Bet le partage de bonnes pratiques en la

matiére
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Conditions d'un mandat réeussi de RU

Conditions d’exercice conférées par les établissements de santé et les instances dans lesquelles siegent les RU

UN MANQUE DE VISIBILITE, DE CONSIDERATION ET D'ACCESSIBILITE

AUX INFORMATIONS
Visibilité des RU au sein

des établissements de Un manque de visibilité donnée au mandat dans l'instance et auprés de |'usager

santé ) " . : A
Le sentiment d'une faible prise en considération des avis des RU, en particulier

en instance territoriale de santé publique

Acces aux dossiers et Des difficultés d'accés a certains dossiers ou commissions
informations e
e e e e e el ity o
Mandat en établissament (COU, CA/CS.) 320 323 308 318 34 .us'_.-": 3,10 2,000 "w 22
12 ix in i iy 3.3 313 2.03° 106 N
300 Uy 2900 o, 304 3,04 m;_ 2,630 2.58% 2190 " R ;
125 a2 2900 ?°°' ame x?sz":__ 3.00 2,040 7.53.'._.}_:... -“"..'-...":

118 22 i@ 100 308 9 N 2060 283 Zse




Conditions d'un mandat réeussi de RU

Conditions d’exercice conférées par les établissements de santé et les instances dans lesquelles siegent les RU

Un nombre de RU insuffisant dans les CHU

op
= ooo « On est demandés dans pratiquement toutes les instances
= . el s
== ce qui est difficile a 4 RU dans un CHU »
- =

Un manque de dynamisme de certains ITSP

=
@j « Le CTS ne se réunit pas »
Fl
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Conditions d'un mandat réeussi de RU

Une relation RU-usagers soumise a des nombreux aléas

4 RU sur 10 indiquent avoir

peu ou pas d'interactions avec les usagers 'I
dans le cadre de leur mandat...

- ? iiﬁ:f'*i‘j

yiip

(1 RU sur 3 en établissement)

Plus de @ se sentent

éloignés des patients et

des usagers

(&loignement + marqué pour les
commissions spécialisées et
territoriales)

&_@ indiquent avoir peu

ou pas de liens avec les
autres instances nationales

ou territoriales (CPTS, CLS,
DAC..))

*(uniguement mandats en commissions
territoriales ou nationales)

Figure 9 : Focus sur la relation RU-usagers dans les établissements

Implication concréte et un lien
établi avec les usagers, souvent
grace a des permanences,
visites ou médiations.

o Je fais des permanences bimensuwelles dans
chague dizblissement pour schangsr
directement avec les patisnts »

# Je pazse rdguiiérement dans les services =
« mise en place d'un mall pour les RU =

o Je suis identifidée af toujours préssntée comme
tel. A chaqus fois qus je suis sur les Neu, ['ai
foujours un badge d'identification »

& Wous faizons dez permanances 4 la MDU
ure fais par mods of is sont nombreux & venir
paniar avec nous »

& Mz colldgus et mod svons ressenti une grande
conflance & notre égard »

Des obstacles structurels ou
relationnels : absence de contact,
méconnaissance du rile des RU,
barriéres institutionnelles.

& Les usagers ne connalssent pas notre exisience
i nofre rile bien gu'l y alt des affiches =

& Trads difficile de lkas encontrer hors cas
particular de madistion =

« Pas de contact direct avec le palient [...) c'est
plutdt avec les familes gque Mdchange »

& Las usagers sont de passage of je ne les
rencontre gue nds pew »

« Pas de lew pour arganiser des momernts
dinformalions (salles, hall daccueil..) »

« Beavucoup de bifons dans les rowes pour nous
ampéchar d'éfre an face & face avec cas demiars =

& Lors de nos permanances mensusias, fal
Fimpression de faie du “racolage”™ »




Conditions d'un mandat réeussi de RU

Les interactions avec les patients partenaires

Avez-vous des liens avec des patients partenairesau sein de

I'établissement (N=539)

32 % 25 % trés peu ou 30 % ont des

MNSP ou non concernés pas de liens liens

& Une volonté de jouer un role plus important dans les démarches d’amélioration de
I'expérience patient
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Conditions d'un mandat réeussi de RU

Quelle perception de l'utilité ?

Une contribution pergue... 10% Contribution Différentes modalités pour mesurer 'apport
.. e ez insuffisante . .
mais jugée aussi limitée des RU, mais beaucoup d’informel et
d’interne
37% Forte
contribution
@  ©
Contribution
mais limitée Retour des Echanges avec les Pas de feedback
usagers membres de sur I'apport
I'instance

France
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Conditions d'un mandat réeussi de RU

Quels conseils donneriez-vous a un RU pour l'aider a réussir son mandat?

S'INFORMER ET SE FORMER
g MNéecessité de prendre connaissance des textes et des modes

de fonctionnement de |'établissement

¢f" ADOPTER LA BONNE POSTURE
+Qi‘+ Importance d'observer, d'écouter, de prendre du recul.

Un équilibre a trouver entre faire preuve d humilité et oser s'affirmer

Ne pas &tre isolé mais de s'inscrire dans un collectif de travail,

en se rapprochant des autres RU de son instance comme de son
territoire.

i 3 I LA FORCE DU COLLECTIF

France

Assos ‘
Santeé

La voix des gers




Conditions d'un mandat réeussi de RU

De nombreuses propositions formulées par les répondants
(N=790) pouvant étre regroupées en 5 axes (selon la fréquence de citation)

- m
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Conditions d’un mandat réussi de RU

Des propositions spécifiques a chague type de mandat

SSEMENTS

dguu

Adapter la composition des
CDU a la taille des
établissements

Favoriser et accompagner les
« cursus » de RU

S’appuyer sur le levier de la
certification HAS

ISSIONS
LISEES

Flécher des profils de RU
pas/plus en activité

Renforcer les outils
collaboratifs

Revoir la limite d’age des
65 ans pour les mandats
en CPAM

INSTANCES
de Santé

Q—F‘

Flécher des profils de RU ayant déja

ue

exercé un mandat

Renforcer les formations et
I'accompagnement spécifiques
Organiser des visites d’établissements /

rencontres usagers

Cibler les sujets en fonction des

champs de compétence des RU
France
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Conditions d'un mandat réeussi de RU

Recommandations

/- Accompagnement des « primo RU »
e Cellules de conseil par RU
expérimentés
e Formations en distanciel

e Accompagnement des RU en
commissions spécialisées et
territoriales

e Echanges de pratiques

.
s

e Guide de bonnes pratiques sur
relations RU-usagers

¢ Bilans a mi-mandat et fin de mandat
par les associations

e Tester grille d’auto-évaluation des RU

e Analyse par HAS (via certification) de
I’évolution de I'engagement des

K usagers

Compétences

individuelles

Suivi,
évaluation et
capitalisation

Conditions et
moyens
d’exercice

Environnement
institutionnel

® Promouvoir la visibilité des RU )
e Améliorer l'acces a l'information

e Rembourser les frais

e Améliorer l'organisation des réunions

* Promouvoir le congé de représentation

» Améliorer articulation titulaire-suppléant

e Augmenter le nb de RU en CHU

e Clarifier les rbles et périmetres respectifs
des RU et patients partenaires

e Mettre en place des annuaires de patients

partenaires tenus a jour par les
établissements

e Améliorer I'animation des instances
territoriales /

La voix des usagers
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