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Contexte 
 
 
Depuis 2006, une circulaire du ministère de la santé incite les établissements de santé à mettre en 
place des maisons des usagers avec la volonté d’offrir un lieu d’accueil, d’échange, d’écoute, 
d’expression et d’information pour les usagers, leurs représentants et les associations.  
Cette démarche s’inscrit pleinement dans l’esprit de la loi du 4 mars 2002 relative aux droits des 
malades et à la qualité du système de santé qui renforce la représentation des usagers au sein des 
établissements de santé et vise à y faciliter l’intervention des associations bénévoles qui peuvent 
apporter leur soutien aux personnes accueillies.  
La maison des usagers du Centre Hospitalier de Saint Brieuc s’inscrit pleinement dans ce contexte 
avec l’ambition d’encourager les usagers à devenir des partenaires à part entière des professionnels 
de santé, à devenir acteur de leur santé. Elle répond également à une demande formulée par les 
associations lors de la rédaction du projet des usagers. 
Cette démarche est co-portée par le représentant légal de l’établissement et le Président de la 
Commission des usagers. Un comité de pilotage, associant les 4 représentants des usagers, veille à 
son fonctionnement. Il se réunit autant de fois que cela lui semble nécessaire. Il a pour mission 
d’établir le planning des permanences après consultation des associations partenaires, s’assurer du 
bon fonctionnement de la maison des usagers et prendre les décisions nécessaires dans le respect de 
cette présente charte et du règlement intérieur de l’établissement. 
La présente charte vise à énoncer les principes de fonctionnement de la maison des usagers que 
chaque partie prenante s’engage à respecter individuellement.  
 
Ce lieu doit permettre à tous publics  (usagers, patients, professionnels, entourage…)  
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 De formuler les questions qu’ils se posent et d’exprimer  la parole individuelle et collective 
 De prendre connaissance de l’offre associative à l’intérieur et à l’extérieur de l’établissement 
 D’être accueilli et écouté lors des permanences des associations 
 De trouver des ressources documentaires pour  s’informer sur les problématiques de santé 
 De s’informer sur les droits des usagers,  
 De trouver un soutien et une entraide afin d’échanger avec des personnes qui partagent leur 

expérience de la maladie, de créer du lien social, de disposer de conseils par des pairs… 
 De s’orienter vers des dispositifs d’accompagnement et d’entraide. 

 
 

Les conditions de fonctionnement  
 
Un espace libre et gratuit 

 
La maison des usagers garantit un accès libre et gratuit. Aucune activité commerciale ne peut y être 
exercée. Les usagers et leurs proches peuvent le fréquenter sans justification, ni inscription à 
quelconque organisme. 
 

Un travail collaboratif basé juridiquement sur une convention 
 
Chaque association souhaitant s’engager dans le fonctionnement de la maison des usagers devra 
préalablement adhérer et signer la présente Charte. 
 

La documentation 
 
La maison des usagers propose un fonds documentaire (papier et informatique) constitué :  

- De sources institutionnelles : revues, plaquettes, annuaires, règlement intérieur, livret 
d’accueil…  

- De sources associatives : chaque association aura la possibilité de déposer de la 
documentation dématérialisée sur support informatique. Elles pourront mettre à disposition, 
via les supports muraux prévus à cet effet, une plaquette générale présentant leur 
association, en version papier (format A4 / A5/ triptyque format A4).  

Un accès internet est mis à disposition des permanenciers. Ces derniers s’engagent à une utilisation 
strictement en rapport avec leur mission de permanencier. 
Dans le cas d’une manifestation ponctuelle organisée par l’association, la communication autour de 
cet évènement sera facilitée au sein de la maison des usagers. Pour ce faire, une demande 
d’affichage sera adressée en amont de cet évènement aux coordonnateurs de la maison des usagers 
lesquels donneront leur accord, en fonction des expositions déjà en cours.  
L’établissement s’engage, via ses canaux de communication, à relayer l’information.  
 

  

Les permanences 
 
La Maison des Usagers fonctionne sur la base de permanences tenues par des bénévoles associatifs. 
Les associations peuvent tenir des permanences. A ce titre, un calendrier est établi et affiché devant 
la maison des usagers permettant à tout individu d’en prendre connaissance.  
Durant les heures de permanences, les associations peuvent recevoir et donner des informations aux 
usagers qui sont reçus avec ou sans rendez-vous. Leur anonymat est respecté ainsi que la 
confidentialité des informations personnelles qu’ils peuvent être amené à donner. 
L’entretien avec le bénévole d’une association a pour but d’aider l’usager à prendre ses décisions en 
étant informé au mieux. Le bénévole n’a donc pas vocation à décider pour l’usager. 
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Les permanences ont  pour objectif de répondre aux buts définis en préambule. Autrement dit, la 
maison des usagers n’est pas un lieu de soin ni un lieu de règlement de conflits individuels ou 
institutionnels.  
 
Les permanenciers doivent savoir orienter vers les associations qui seront  à même de répondre aux 
interrogations des usagers. Ils s’engagent à:  

- Etre neutres 
- Proposer une écoute active 
- Ne pas juger 
- De respecter une juste distance 
- Garantir la confidentialité 

 
 

La formation 
 
Les bénévoles de l’association souhaitant réaliser des permanences au sein de la Maison des usagers 
devront obligatoirement suivre une formation ou, à défaut d’avoir suivi une formation, être 
accompagnés par une personne ayant suivi cette formation.  
 

L’organisation de manifestations de santé publique 
 
En parallèle et en complément des permanences tenus au sein de la Maison des usagers, les 
associations peuvent solliciter la direction de l’établissement  pour organiser des manifestations en 
fonction de différentes thématiques (ateliers, point d’informations, journée nationale…), en lien le 
cas échéant les professionnels du Centre Hospitalier.  
Dans ce cas, la direction s’engage à étudier ces demandes et envisager leur organisation en fonction 
de la disponibilité de l’espace dédié à cet effet (« Espace des usagers »).  

 
L’organisation pratique 
 

Les horaires 
 
La maison des usagers est ouverte du lundi au jeudi, de 10h à 12h et de 14h à 17h, et le vendredi de 
10h à 12h. Le créneau du vendredi après-midi est consacré aux représentants des usagers lesquels 
reçoivent les usagers sur rendez-vous. 
Toute demande d’ouverture exceptionnelle (en dehors de ces créneaux) fera l’objet d’une demande 
auprès des coordonnateurs de la maison des usagers.  

 
Le respect des lieux collectifs 

 
Chaque association intervenant au sein de la maison des usagers s’engage à respecter les règles 
élémentaires d’hygiène, de rangement et de respect du matériel mis à disposition pour assurer les 
permanences.  
Les clés pour accéder à la maison des usagers seront à retirer à chaque début de permanence et à 
déposer à chaque fin aux hôtesses d’accueil du bâtiment. Un cahier de suivi sera signé 
systématiquement.  
L’entretien des lieux sera assuré par l’établissement.  

 
L’assurance 
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L’établissement garantit, en responsabilité civile, les dommages susceptibles d’être occasionnés aux 
bénévoles. 
L’association déclare être couverte en responsabilité civile pour les dommages susceptibles d’être 
causés par un de ses membres à l’occasion de son intervention. Une attestation pourra être 
demandée à tout moment par la direction du Centre Hospitalier.  
 
 

L’identification des correspondants /de l’association 
 
Afin de faciliter les échanges liés à l’organisation des permanences, des manifestations, l’association 
s’engage à désigner un correspondant privilégié qui sera l’interlocuteur entre le centre hospitalier et 
l’association. 
L’association s’engage à prévenir les coordonnateurs de la maison des usagers de tout changement 
quant aux informations relatives à l’association (adresse, numéro de téléphone, site…) permettant 
d’actualiser l’annuaire mis à disposition des permanenciers.  
 

L’évaluation 
 
Les bénévoles assurant les permanences s’engagent à compléter le cahier de suivi de l’activité 
permettant d’évaluer annuellement le nombre de permanences, d’entretiens réalisés.   
Cette évaluation fera l’objet d’une présentation en Commission des usagers.  
 

Plannification 
 
Chaque association est invitée à émettre des souhaits quant à sa volonté d’être présente et d’y tenir 
des permanences. Le comité de pilotage fera en sorte de respecter au maximum de sa possibilité les 
souhaits émis et élaborera un planning. Chaque association est responsable de la tenue de sa 
permanence. En cas d’impossibilité de la personne pressentie de tenir sa permanence, il appartient à 
l’association de pourvoir à son remplacement parmi ses membres.  
 

Non-respect de la charte 
 
En cas de non-respect de la présente charte par l’association et ses bénévoles, chacune des parties, 
sauf situation d’urgence, s’efforce d’aboutir à un règlement amiable en concertation avec l’autre 
partie. 
Le CH de Saint-Brieuc peut, pour un motif légitime, notamment en cas de manquement caractérisé, 
par l’un des bénévoles, aux engagements issus de la présente charte, s’opposer, à titre provisoire ou 
définitif, à l’intervention de ce bénévole en son sein, avec effet immédiat si besoin est.  Cette 
décision est portée à la connaissance du représentant légal de l’association. 
 
 
Fait à Saint-Brieuc, le   
  
Nom de l’association :   
 
Nom du représentant de l’association : 
 
Signature : 


