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« Il ne s'agit pas de refuser l'autorité du pouvoir, 
nous sommes par bonheur en démocratie, mais 
d'intervenir au quotidien, au difficile équilibre entre 
le désordre et les excès de l'ordre »

Albert Jacquard, Mon utopie (2006)



Rapport 2020 santé Infos Droits

• Service de France Assos Santé composée d’une ligne 
téléphonique et d’un service de réponse par courriel.

• Confidentiel, gratuit, ouvert à tous, sans conditions 
d’adhésion, toute l’année. 

• Equipe d’écoutants composés de Juristes spécialisés 
en droit de la santé

INFORMER ET FACILITER LA MISE EN ŒUVRE 
DES DROITS DES USAGERS 



Rapport 2020 santé Infos Droits Quelles conséquences sur 
l’expression des usagers ?

Augmentation 
du temps 
d’écoute, durée 
des appels entre 
2019 et 2020

Baisse sensible 
du nombre total 
d’appels entre 
2019-2020

+ 81,5% demande 

d’écoute et de soutien 
psychologique

-3,1% sur 

l’ensemble des 
sollicitations 
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BAISSE CONSEQUENTE sur 
certains sujets liés aux 

ASSURANCES ET EMPRUNTS, 
PRESTATIONS NON LIÉES À LA 

SANTÉ 

IMPACTS DIRECTS sur la nature des 
sollicitations relatives aux DROITS 

dans le recours du système de santé, 
TRAVAIL & REVENUS, HANDICAP et 

GRAND AGE, DEMANDE 
INFORMATIONS MEDICALES 

31%
36%

18%

42%

4%

38%

15%
12%

67%

2%

Droit des malades
dans leur recours du

système de santé

Travail Revenus de
remplacement (en
cas d'arrêt maladie

ou invalidité)

handicap grand âge
et dépendance

demande
d'informations

médicales

Observations des problématiques exprimées par les 
usagers de Santé Infos Droits - année 2020

sollicitations en lien avec la covid en % Ensemble des appels en %

Quelles conséquences sur 
les droits des usagers ?
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Constat n°1 :
Explosion des appels portant sur 
des PROBLÉMATIQUES DE SANTÉ 
PUBLIQUE (cette question 
dépassant la question strictement 
du droit des malades dans le 
recours aux soins) mais aussi une 
hausse non négligeable des 
questions de COORDINATION DES 
SOINS.
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Constat n°2 : 
Augmentation des sollicitations 
portant sur  certaines PRATIQUES 
ABUSIVES telles que la 
FACTURATION EN CHAMBRE 
PARTICULIÈRE dans les 
établissements de santé sous 
prétexte de respect des gestes 
barrières et du protocole 
sanitaire.

« J’ai été hospitalisé en urgence en raison d’une occlusion intestinale 
pendant la Covid. On m’a fait signer des papiers parmi lesquels une 
demande de chambre individuelle. Je ne savais pas ce que je signais. En 
plus, pendant la Covid, il n’y avait pas d’autre choix. Puis je contester la 
facture ? »

« Ma belle-sœur a été hospitalisée pour la Covid puis en convalescence 
et on lui facture une chambre particulière qui était imposée au regard 
de la Covid pendant 8 jours, puis elle a été laissée en chambre 
particulière, faute de chambre double dans l’établissement. Elle vient de 
recevoir la facturation, est-ce légal ? » 



Quelles 
conséquences sur 

les droits des 
usagers ?

Constat n°3 :
Mise en exergue des 
PROBLÉMATIQUES ÉTHIQUES sur 
les questions de fin de vie, 
respect de l’intimité, 
confidentialité, au consentement 
et refus de soins



Quelles 
conséquences sur 

les droits des 
usagers ?

Constat n°4 :
Une augmentation des 
sollicitations relatives aux DROITS 
des USAGERS en 
ETABLISSEMENTS SOCIAUX et 
MEDICO-SOCIAUX

« Mon père est en EHPAD. 
Le directeur a interdit les 
visites. Est-ce légal ? »

« Ma mère est en maison de 
retraite. J’ai appris qu’il y 
avait des cas de Coronavirus 
là-bas. J’ai donc appelé pour 
savoir si cela était vrai et on 
m’a dit que cela ne me 
regardait pas ! Ma mère est 
très âgée et j’ai vraiment 
peur pour elle. »



9%

91%

Si oui l'influence vous semble-t-elle ?

Positive Négative

Quelles 
conséquences sur les 

droits des usagers ?

Constat n°5 :
La crise sanitaire met en 
perspective le DÉFAUT DE 
CONNAISSANCE du rôle des 
REPRESENTANTS des USAGERS

et le sentiment d’un 
AFFAIBLISSEMENT DE 
L’EXERCICE DÉMOCRATIQUE 
des DROITS en SANTE vécu par 
les usagers. 

23%

77%

Connaissez-vous la mission du représentant des 
usagers du système de santé ?

Oui Non

63%

21%

13%

Oui Non Ne se prononce pas

À votre avis, la crise sanitaire due à la 
Covid-19 a-t-elle eu une influence sur le 

respect des droits des malades ?



En conclusion 

« C’est de l’aptitude à écouter et produire des 
connaissances que dépendra la capacité des 
organisations à mieux affronter les crises à venir »

Covid-19 : une crise organisationnelle
Bergeron, Borraz, Castel, Dedieu (2020)


