Usager-coordonnateur :
un nouvel acteur institutionnel au sein des hopitaux ?
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Résumé :
Empruntant aux sciences de I'implémentation et a la sociologie des organisations, ce projet
vise a décrire la période sensible qu’implique un renouvellement des pratiques dans une
organisation hospitaliere. Sur le plan fonctionnaliste, a terme, cette recherche est susceptible
de contribuer aux recherches sur lI'implémentation d’innovations organisationnelles a
I"hopital.

L’étude de cas qui guide le projet consiste en I'implémentation de « |’engagement des
patients » (Gross, 2017 ; HAS, 2020) dans I’éducation thérapeutique des patients (ETP) a partir
d’une dynamique portée par une usagere-coordonnatrice recrutée et missionnée par un
établissement de soins. Malgré des incitations croissantes, les mises en ceuvre de
I’engagement des patients ne sont pas systématiques, d’ou I'intérét de missionner un nouvel
agent hospitalier et de I'intégrer dans une Unité Transversale d’Education Thérapeutique
(UTEP) pour qu’il bénéficie d’un contexte de travail lIégitimant son action.

Il s’agissait d’accompagner sa prise de fonction par la recherche pour caractériser les freins et
leviers rencontrés par cette personne lors des premieres étapes de I'implémentation de
I’engagement des patients dans I'ETP, sans faire I'impasse sur I’analyse du bien-fondé de son
réle et de son profil. Plus précisément, la question qui guidait la recherche était la suivante :
quels sont les ingrédients actifs pour amorcer une démarche de changement, telle qu’initiée
par un usager-coordonnateur pour développer le partenariat avec des associations et des
patients, en particulier dans I’éducation thérapeutique ?

Caractériser l'innovation hospitaliere nécessite une effraction dans la boite noire de
I’organisation (Djellal et al. 2002). Aussi, s’agissant de retracer les itinéraires propices aux
changements et a I'intégration de pratiques partenariales avec des patients, de documenter
toutes les interactions et ressentis de I"'usagere-coordonnatrice, la méthode emprunte a
I’ethnométhodologie.

Un certain nombre de dimensions ont orienté I'analyse guidée par la quéte des ingrédients
actifs de l'implémentation de I’engagement des patients au sein d’un établissement
hospitalier, dans les toutes premieres étapes de la prise de fonction d'une usagere-
coordonnatrice : 1) son sentiment d’adéquation avec le poste ; 2) ses intentions : les facteurs
les modifiant ou les amplifiant ; 3) les savoir-étre et compétences requises ; 4) I'intégration
dans le site d’accueil ; 5) la description des actions menées et les soutiens s’étant révélés
nécessaires. Au fil de I’étude, d’autres enjeux ont été relevés qui sont venus compléter le
qguestionnement initial. Ainsi, il s’avere que 'usagere-coordonnatrice a fait face a des tensions
identitaires et émotionnelles importantes au point que ces tensions fassent partie des
premiers résultats significatifs.



