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I, Propos introductifs

Le décret du 1% juin 2016 relatif a la commission des usagers des établissements de
santé offre la possibilité a la commission des usagers de proposer un projet des
usagers.

Le projet des usagers rend compte d'un regard croisé entre professionnels,
soignants, représentants d'usagers, représentants d'associations en faveur des
usagers au sein de I'établissement.

Il respecte les orientations générales en termes d'accueil, de qualité et de sécurité
des soins. Le projet des usagers refléte 'engagement de la direction et des soignants
pour placer les patients et les aidants au coeur des pratiques et des réflexions.

Le rble et la responsabilité du Représentant des Usagers (RU) est d’observer le
fonctionnement et les pratiques, dans l'esprit d’une amélioration continue de la



qualité de I'établissement. Les représentants des usagers percoivent les dimensions
de l'accompagnement en complémentarité de celles identifiées par les
professionnels de santé, administratifs et techniques.

Dans cet optique, les RU contribuent aux décisions, participent et suivent la mise en
ceuvre de la politique qualité de I'INL

Les représentants des Usagers s’'assurent que les usagers connaissent leurs droits et
qu‘avec leur concours, ils puissent s’exprimer.

L'objectif est d’apporter les regards croisés des RU a Famélioration continue de la
qualité de la prise en charge des usagers de l'institution.

Le projet des usagers ainsi rédigé a pour objectif de formaliser d’'une part les actions
des représentants des usagers, et d'autre part de présenter les principaux axes
d‘engagements sur I'établissement.

En validant ce projet, la commission des usagers (CDU) participe a I'amélioration des
conditions d‘accueil et de soins des patients, et contribue au respect des droits des

usagers.

Ce projet a vocation & évoluer au fil du temps dans une démarche d’amélioration
continue.

. Méthode

La méthodologie choisie pour construire le projet des usagers respecte une
démarche participative. Elle favorise la multiplicité des regards, la transversalité, le
partage et la confrontation des avis. Elle permet aux participants de se connaitre
pour mieux se comprendre.

Le projet a été présenté et validé a la CDU du 11 décembre 2023.

Axe 1 : Créer une stratégie d’établissement des usagers

Action 1.1 : dynamiser I'équipe des représentants des usagers

Recruter de nouveaux RU au sein de I'INI ;

Définir le rdle des RU au sein de I'IN1 ;

Créer un groupe de travail permanent des représentants des usagers ;
Entretenir une dynamique RU au sein de I'INI ;

Voter un plan d’actions en termes de qualitéfsécurité des soins ;

Organiser la transversalité représentant des usagers et représentant des
pensionnaires en associant au besoin le représentant des pensionnaires pour
avis aux décisions ;

Organiser des actions de formations et de sensibilisations des RU.
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Action 1.2 : améliorer la visibilité des Représentants des usagers au profit des
patients

2 Communiquer pour que les RU soient identifiés (sur des plateformes variées :
dépliants aux admissions, dans les lieux de vies et services, site internet,
kakemono, écrans..) ;

= Dialogues et échanges auprés des patients ;

= Participer aux actions de communication de Vinstitution (semaine sécurité
patients, droit des patients, journée d’accueil des nouveaux arrivants).

Action 1.3 : accroitre la participation des RU dans la vie de I'établissement

= Participer aux instances de pilotage de I'établissement et aux instances
opérationnelles (Comité de lutte contre les Infections nosocomiales (CLIN),
Comité de lutte contre la douleur (CLUD), Comité de Liaison Alimentation-
nutrition (CLAN...) :

Proposer la participation des RU aux groupes projets (signalétique et
développement durable par exemple) ;

Etre impliqué dans les supports de communications : mise 3 jour des
documents destinés aux patients (exemple : le livret d‘accueil) ;

Solliciter les RU pour adapter la lisibilité des supports transmis aux patients ;
Participer au développement des démarches PROMS (Patient-Reported
Outcomes Measures) et PREMS (Patient-Reported Experience Measures) sur
I'établissement.
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Action 1.4 : développer des outils d’expression au profit des usagers

= Créer une adresse mail fonctionnelle pour contacter et favoriser I'accessibilité
desRU ;

2 Mise en place d'une boite a idées et identifier les lieux de vies et de passages ;

=2 Mettre en place des temps d’échanges ;

<> Proposer si besoin un accompagnement patient (compréhension du livret
d’accueil, etc).



Axe 2 : Prendre en compte les besoins spécifiques

Action 2.1 : Participer & la mise en ceuvre du plan d’actions de la Charte Romain
Jacob

= Signer la charte Romain Jacob le 22 décembre 2023 ;
= Faire valider en qualité de partie prenante le plan d’action en CDU ;
= Participer au groupe de travail des actions de la Charte Romain Jacob.

Action 2.2 : Intégrer les RU dans le groupe de travail signalétigue et
développement durable

= Associer les RU a I'analyse de I'existant ;
= Participer 4 I'expression d’un besoin transverse en sollicitant notamment les

avis des pensionnaires ;
3 Associer les RU dans les décisions et choix du groupe de travail.

Action 2.3 : intégrer les RU dans le comité éthique

= Associer les RU au comité éthique ;

= Recenser les questions éthiques posées par les usagers ;
= Etre porte - parole des usagers.

Action 2.4 : Participer a la réalisation d’enquéte satisfaction des usagers

= Participer a la création d'un support interne ;
= Participer a I"analyse des résultats et la déclinaison d’un plan d’actions.

Action 2.5 : développer la communication parcours patient spécifique

fhandicap)

= Participer a la diffusion de linformation sur le Centre d’Etudes et de
Recherche sur I’'Appareillage des handicapés (CERAH) ;

= Proposer la participation des usagers aux séances d’informations de la Maison
Départementale pour les Personnes Handicapées (MDPH), groupes de paroles,
associations existantes etc...).

Il. Conclusion :

Le projet des représentants des usagers a été redigé afin de formaliser les
engagements des représentants et les diffuser auprés de tous les professionnels, des

patients et leur entourage.
Un bilan sera présenté chaque année en commission des usagers sur la réalisation

des objectifs. De nouvelles actions pourront étre proposées a cet effet.
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