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Responsables des Usagers

2) Impulser la démarche Expérience Patient 
 

Pour améliorer la qualité des soins, le point de vue des
patients ou “Expérience Patient” est aujourd’hui reconnu
comme essentiel et complémentaire à l’évaluation effectuée
par les professionnels. L’Expérience Patient se définit
comme l’ensemble des interactions et situations vécues
par une personne ou son entourage au cours de son
parcours de santé. Ces interactions sont façonnées à la fois
par l’efficience de ce parcours mais aussi par l’histoire de vie
de la personne*.  (Définition IFEP).

Pour l’évaluer, la Haute Autorité de Santé a mis en place de
nouveaux indicateurs de qualité et de sécurité des soins :

Les PROMs (Patients-Reported Outcome Measures) qui
mesurent la qualité des résultats de soins perçus par le patient,

les PREMs (Patient-Reported Experience Measures) qui
évaluent la qualité de l’expérience des soins vécus par les
patients (la prise en charge de la douleur, la communication
autour des soins...). 

Ces actions viennent compléter les dispositifs déjà en place
qui seront développés :

La participation des RU à la réalisation des patients
traceurs selon le modèle de la certification, 
L’identification de Patients experts (déjà existant sur la
prise en charge de l’obésité et de la chirurgie bariatrique).
D’autres spécialités en bénéficieront telle la sénologie par
exemple. Pour cela il conviendra de rechercher les patients
ressources dans les domaines concernés et les former.
L’évaluation des relations des représentants des usagers
avec les représentants des associations patients,
Les mesures de satisfaction complémentaires de
l’évaluation e-satis déjà en place.
Le développement de la méthode AMPATTI : une méthode
de recueil de l'expérience patient pour identifier les actions
qui amélioreront le vécu du patient sur un parcours donné.

 

3) La participation des RU à l’organisation des parcours
patients 
 

L’organisation des parcours patients s’entend comme la
structuration de la prise en charge globale et continue des
patients, y compris en dehors de l’établissement. Elle concerne
non seulement la prise en charge médicale, mais aussi
administrative, en amont et aval du séjour. 
Pour améliorer sa qualité, il est essentiel de connaitre les
attentes des patients et de l’écouter sur sa vision de
l’ensemble des processus. Les RU s’impliqueront dans la
construction de ces parcours, en particulier pour la
construction du futur Hôpital. Pour ce faire, ils s’appuieront sur
l’ensemble des informations recueillies grâce à la démarche
Expérience Patient et via les différentes commissions. 

LE PROJET DES USAGERS
2024-2027 

La réalisation d’un projet des Usagers est

une démarche qui s’inscrit dans la mise en

place de la certification de la qualité des

soins voulue par la HAS*. 

Renforcer l’engagement des patients avec

l’implication des représentants des usagers

est essentiel pour améliorer la qualité de la

prise en charge. C’est dans ce contexte que ce

projet a été réalisé.

*« Patients, soignants, un engagement partagé”. HAS-Manuel : Certification

des établissements de santé – version 2024.

1) Développer l’engagement des usagers dans
l’amélioration de la qualité et la sécurité de la prise
en charge.
 Pour cela, plusieurs actions ont été identifiées et priorisées :

Garantir la visibilité des Représentants des Usagers (RU) : 
 Afin d’informer les usagers et les professionnels de la présence
des RU et de leur rôle, l’établissement les a d’ores et déjà intégrés
au sein du site Internet, au livret d’accueil et dans les services afin
qu’ils puissent être joignables sans difficulté. 
En plus de leur présence ponctuelle dans les services, les RU
participent à la Semaine de la Sécurité des Patients pour rappeler
leurs missions aux usagers et aux soignants.
 

Informer les usagers et les professionnels sur les différents
comités et instances de l’établissement : 

L’établissement est engagé dans une démarche d’optimisation de
qualité et de sécurité des prestations délivrées à ses usagers.
Pour cela, il s’appuie sur l’expertise de plusieurs commissions : 

la CDU (Commission Des Usagers), 
la CME (Commission Médicale de  l’Etablissement), 
le CLAN (Comité de Liaison de l’Alimentation et de la Nutrition), 
le CHRI (Comité d’Hygiène et du Risque Infectieux), 
le CLUD (Comité de LUtte contre la Douleur), 
le Groupe éthique, 
le COMEDIMS (Comité du Médicament et des Dispositifs Médicaux Stériles), 
le CSTH (Comité de Sécurité Transfusionnelle et d’Hémovigilance), 
la CIV (Cellule d’Identito Vigilance). 

Leur rôle est de définir les politiques institutionnelles sur leurs
thématiques (médicament, douleur, droit, hygiène...) et de piloter
leur programme d'amélioration de la qualité. Les RU participent à
certaines de ces instances pour apporter la voix des usagers
dans l’élaboration des projets. 
 

Garantir le respect des Droits des patients :
L’établissement s’engage à respecter les droits des patients tel
que le prévoit la charte du patient hospitalisé. Le respect de ses
droits est une condition impérative à la qualité et à la sécurité des
soins. Le personnel y est d’ailleurs régulièrement formé. 
Il convient de renforcer l’information faite au patient, notamment
sur la gestion de ses données de santé et les avantages des
services numériques socles (INS, DMP, messagerie sécurisée).
Avec l’appui des RU, des actions de sensibilisation sur le rôle de la
personne de confiance, les directives anticipées seront renforcées.
Enfin, des audits sur le respect des droits seront réalisés avec
l’appui des recommandations de France Assos Santé.
 

Favoriser la lien entre les associations de patients et les RU.
 En 2023, une Maison des Associations a été créée. Elle a comme
objectifs d’offrir un espace d’accueil pour les usagers et de
favoriser les échanges entre les bénévoles et avec les RU.
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Les axes du projet des usagers :



L’Hôpital Franco-Britannique est un Etablissement de Santé
Privé d’Intérêt Collectif (ESPIC) qui accueille chaque année plus
de 20 000 patients en consultations, en hospitalisation ou en
urgence. 

Près de 900 salariés (dont 130 médecins) travaillent au sein
des 3 sites à Levallois : 

4, rue Kléber qui accueille les hospitalisations, les
consultations médicales et chirurgicales, l’imagerie
médicale, un laboratoire d’analyse, les Urgences Adultes et
de traumatologie pédiatrique et l’Unité de Soins Continus.

3, rue Barbès, dans lequel se trouvent le centre de santé
de la Femme, la Maternité et la Néonatologie, la
Cancérologie, la Radiologie et les Urgences gynécologiques. 

12, rue Barbès avec un centre de Dermatologie et des
consultations gynécologiques.

La capacité d’accueil des patients en hospitalisation de jour, de
semaine, complète ou en ambulatoire est de 274 lits et places.

L’Hôpital aujourd’hui

Le contexte du projet
Un Plan Stratégique 2022-2027 a alors été conçu pour
guider l’évolution de ce nouvel établissement de santé sur
l’Ouest Parisien : le projet Ambition 2027. 

La Commission des Usagers a décidé de s’engager dans la
mise en œuvre d’un Projet des Usagers pour accompagner
ce projet stratégique et développer une démarche de
démocratie sanitaire fondée sur l’engagement des usagers et
l’expérience patient. 

L’Histoire de l’hôpital
L’Hôpital Franco-Britannique est le fruit de deux histoires, celle
de l’Œuvre du Perpétuel Secours (fondée en 1885) et celle du
Hertford British Hospital (1872), tous deux implantés sur la
commune de Levallois-Perret et situés respectivement au 4 rue
Kléber et au 3 rue Barbès.
En 2008, ces deux établissements se rapprochent pour
constituer L’Institut Hospitalier Franco-Britannique.
En 2017, l’Œuvre du Perpétuel Secours et la Fondation
Cognacq-Jay décident de s’associer pour créer un Groupement
de Coopération Sanitaire (GCS). 

C’est à partir du 1er janvier 2021 que la Fondation Cognacq-
Jay acquiert entièrement l’Hôpital qui se nomme désormais
l’Hôpital Franco-Britannique. 

Le projet, Ambition 2027, repose sur 3 enjeux :

I] Innover dans la prise en charge de nos patients 
II] Bâtir notre futur Hôpital L’ambition et construire 
III] l’Hôpital de demain du Nord-Ouest Parisien
Développer le bien-être et la qualité de vie au travail de
nos collaborateurs

Actuellement implanté sur trois sites distincts, le futur
Hôpital regroupera toutes ses activités au sein d’un seul et
même site et permettra ainsi :

Une révision globale des engagements hôteliers de
l’établissement et de l’évolution des modes de prise en
charge (ambulatoire)
La modernisation des plateaux techniques
Un accueil et des parcours simplifiés pour les patients

L’offre de soins comprend : 
Des spécialités médicales :
Anesthésie et soins critiques, Cardiologie et médecine
vasculaire, Dermatologie, Endocrinologie, Diabétologie,
Nutrition, Prise en charge de l’Obésité, Gastroentérologie,
Gériatrie aigüe, Gynécologie, Médecine intensive, Médecine
Interne, Oncologie médicale, Pneumologie, Urologie.

Des spécialités chirurgicales :
Chirurgie bariatrique, digestive, dermatologique,
Endoscopie digestive, gynécologique, orthopédique,
plastique et reconstructrice, thyroïdienne, urologique, 
et une unité de péri-opératoire gériatrique.

La cancérologie
L’Hôpital et son rattachement à la Fondation garantit une
prise en charge globale en cancérologie, à tous les stades
de la maladie. 

La santé de la Femme 
Une offre de soins complète est proposée aux Femmes, à
toutes les étapes de leur vie et quelle que soit leur
pathologie : dépistage et traitement des pathologies aigües
et chroniques, suivi gynécologique et de grossesse,
chirurgie des affections gynécologiques, mammaires, des
pathologies de l’appareil urinaire…

Des centres de soins spécialisés : 

La prise en charge de l’obésité
Une prise en charge médico-chirurgicale pour
accompagner les patients en situation d’obésité et les
suivre tout au long de leur parcours. 

Les pathologies thyroïdiennes et
parathyroïdiennes
Une approche pluridisciplinaire est assurée par des
médecins, chirurgiens et paramédicaux experts en
traitement de ces maladies.

L’Hypertension Artérielle
Avec le label « Centre d’Excellence en Hypertension
Artérielle », nous assurons la prise en charge des
personnes souffrant d’hypertension artérielle sévère,
compliquée, secondaire ou résistantes aux traitements.

Une maternité et un service de
néonatologie 
pour une prise en charge des prématurés à partir de 
33 semaines d’aménorrhées.

Un service d’Urgences 24/24h, 7/7j 
Adultes, gynécologiques, traumatologie pédiatriques.

Une Unité de Recherche Clinique

Un laboratoire d’analyses médicales

Un centre d’imagerie
IRM, Scanner, radiologie médicale et Interventionnelle.

Les enjeux du projet d’établissement

Les Représentants des Usagers :  

RU titulaires :
Samia ARTEBAS : VMEH
Anne Marie MASURE : UFC-Que Choisir
IDF

RU suppléant :
Marie-Hélène TOKOLO : Marie Madeleine
Paulette BARRE : AFD Fédération
française des diabétiques

hfb-ru@cognacq-jay.fr
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