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Les trois axes de la politique
• Favoriser le respect des droits individuels 

des usagers 

• Promouvoir leur expression collective et 
leur participation

• Améliorer la qualité de vie des usagers 

Après consultation et concertation
avec les usagers



Les cinq piliers 
de la mise en oeuvre

• recueil des attentes

• création d’outils

• information

• communication

• formation, sensibilisation



Le droit à l’information
• Faciliter l’accès à l’information médicale

Evolutions réglementaires
L’externalisation / fermeture des cliniques privées
Formation ANFH sur l’accès au dossier médical

• Améliorer la délivrance de l’information
L’information médicale 

Réactualisation HAS des reco ANAES

L’information sur les droits
Espace internet / Fiches informatives / charte pour 
l’ambulatoire



La représentation des usagers (1)
• Le constat :

- nécessité de plus de 16000 RU uniquement pour 
les CRU

- nécessaire optimisation du recrutement

• Les mesures :
- Mesures pédagogiques
Circ du 05/02/09 sur l’agrément des associations 
qui encourage les services déconcentrés à mener 
des actions vis-à-vis des associations



La représentation des usagers (2)
• Les mesures (suite)

- Mesures incitatives
> rendre effectif le droit à l’indemnisation du congé

de représentation
� actions d’information (fiche)
� invitation des ES à préciser leurs pratiques sur 

ce thème dans les rapports de CRU 2008 & 
2009

> financement des regroupements régionaux 
d’associations : enquête (DGS) en cours auprès 
des DRASS sur le fonctionnement, l’activité et le 
financement des Ciss régionaux



Améliorer la qualité de vie
des usagers



Mettre en valeur les projets réalisés
• diffuser une culture de l’accueil, de l’écoute, une 

attention aux personnes

• proposer des outils pour multiplier la mise en 
œuvre de bonnes idées et de bonnes pratiques 

• inviter les établissements de santé à faire part de 
leurs « bonnes idées » et leurs « bonnes 
pratiques », afin de les mutualiser

• impulser une dynamique de changement plutôt 
que d’imposer des normes « descendantes »

• ouvrir l’expérience à l’ambulatoire


