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o % Contexte & objectifs

Paris-Sud

Volonté de renforcer la collaboration
des professionnels, des representants
des usagers et des patients

L'’expeérience patient
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Hoptaux @ Organisation participative et ascendante
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Evaluer I'Expérience Patient

BEEP

Comité Qualité
& Usagers

Patients
collaborateurs
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Pans.sua®  Les 7 etapes du BEEP
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Optimisation d

nolic

2 journées

3 2 auditeurs
o
L
4
Consultations
de médecine
(18),
d’anesthésie (2)
et de chirurgie
(6)
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Une application du BEEP

aarcours patient a la

Entre 20 et 85
ans

Moy=55 ans

6 primo-

consultants et
20 consultants
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g~ ¥.  Guide de I'entretien patient

Paris- Sud e G
Arigerw -Gt lnhu Past-Brn
Son expérience (®,%,%) Son besoin / Sa

Thématiques Questions Mots clés

- Pourquoi ? solution

O SMS

O Mail

O Courrier
OTél

®Convocation | Comment s’est passée votre prise de RDV ?

O Bus

O Métro

O Voiture
OTaxi
OVSL/ambu
@Entrée OParking

hépital O Accessibilité
N . o
Ou étes-vous allé en premier ? O Signalétique

Comment étes-vous venu a I’hdpital ?

O Accessibilité
Comment étes-vous parvenu a I'accueil de O Signalétique
I’hopital ? O Temps
d’acceés

0 Hall

[0 Hotesse
Comment avez-vous été informé ? [ Ascenseur
O Indications

®Point
d’information

de I'hdpital données

O Accessibilité
Ensuite ou vous étes-vous dirigé ? O Signalétique

ar H A S (CEPF’RAL 7¢ Journée Régionale Qualité et Sécurité en Santé
13 octobre 2016 — Lyon

1} IRITE T8 SANT!


http://www.ceppral-sante.fr/
http://www.ars.auvergne-rhone-alpes.sante.fr/
http://www.has-sante.fr/

Joptax®.  Analyse de expérience des patients
Paris-Sud

Muw-lkun Dicttre Fact-Briiumes

Carte des emotions des patients
nombre d’émotions exprimées/nombre total de patients

L'analyse
d

e
contenu

Thématique

«verbatim
patient »

+

Parcours Patient ——

Thématique

N/Ntotal

«verbatim «verbatim

patient » | patient »
«verbatim

patient »

«verbatim
patient »

\_
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Prise en charge

«J’ai été
bien recu »

« lIs étaient
gentils, on m’a dit
de m’asseoir et
d’attendre I’appel
du médecin »

Signalétique

«J’ai vu les
panneaux
colorés c’est
bien fait»

’ « C’est clair,
lumineux,

Salle d'attente

agréable et
confortable»

«C’est
bien
décoré»

Policlinique
(Accueil/Salle d’attente)

Signalétigue

« Les post-it pou
signaler les
accueils c’est

ridicule »

« A prioriily a

deux accueils,
mais je n’ai pas vu
\ a signalisation

Salle d'attente

QOrganisation salle

Ecoute

«Une écoute réelle
et pourtant ca

Compréhension

tourneici » (
« impeccable, je Iui
explique ce je souhaite
et il me dit ce qu’il faut

faire »

italité

« Mon médecin
est attentionné

« Il est

emps de consultation

«llm’a
expliqué ma
maladie
avec un
dessin»
uper, il m’a bien
expliqgué comment
et pourquoi je dois
prendre les
édicaments »

« Il m’a tout
répété avec
des mots
simples »

rassurant
»

«J’ai un trés
bon contact
avec lui »

«rapide mais
celaaprisle
temps que ca
devait prendre»

moi, il n’avait pas
entendu I'appel du
médecin »

« On m’a pas dit
le box du
médecin, et ou
m’asseoir»
« Je ne savais
pas ou attendre

« Les rangées
de siéges sont
trop serrées»

B3 ma Wy & B ;
Apes-
S el Nat
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pour 'attente a
I’accueil »

« On ne m’a

pas
communiqué
le temps
d’attente »

«Un patient s’est fai

13/26 -
engueuler devant

(gEPPRAL

Ecoute

« C’est un jeune Dr.
qui parle a un vieux
patient avec une
certaine
condescendance... »

Compréhension

« Il faut étre un expert
pour comprendre
avec lui »

Temps de consultation

«C’est expéditif»

Prise de Rd-Vs

« C’est mon Dr.
qui a coordonné
mes rd-vs et je
recois mes
convocations a
on domicile

«Lerdvs a
la sortie
c’est trés
important»
« J’ai pris
rdvs a
I’accueil,
c’était
rapide »
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Hoptaux @ Analyse des attentes des patients

universitaires =
Paris-Sud

fgern-Bectire Dicire Pat-8

- Prise de rendez-vous sur
place apres la consultation

- Rappel sms

- BCRV

Rendez-vous

Communication

- Mieux signaliser le parking
« Me garer a I’"hopital » sous terrain

- « Me garer rapidement »

- Personnel aimable et
accueillant / Informations
claires

- Respect de la confidentialité

- Efficacité / Ponctualité

Professionnels Prise en Charge
de qualité

ATTENTES

- Ecoute et compréhension
Consultation - Mieux préparer ma
en charge consultation

- Assises confortables
Environnement - Lumineux
- Wifi et Fontaine a eau

: ’ - Etreinformé du temps
Accueil/Salle d'attente d’attente (a partir de 30 min)

Organisation - Mieux signaler les accueils
- Savoir ou se placer et
attendre en fonction du
meédecin
- Avoir un espace vital « des
rangées de chaise trop

serrées »
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Bonne
expérience

- |

Synthése Attentes/Expérience des patients

Tres important (10)

Points forts
Prise en

charge
de
qualité

Ecoute&
compréhe
nsion

Prise de
Rd-Vs
& SMS

Organisation
de la caisse

| A surveiller |

B3 8man W 4 B ‘ -
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Priorité

Organisation
de la salle
d’attente

Signalétique
Accueil

EPPRAL Peu important (1)

Parking

CRIEIFET M E
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Merci

Projet

d'établissement

.

Varsion syribetiue

h Hopitaux §
PSS « »

Paris-Sud "

Ouvrir 'hopital au patient partenaire

didogie ey #on 625 GSIZErS PO FOrSE UTE SOUEIIOn
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= = leure i ? 025 usagers et des professionneks
sur =5 dreits de patient journees oo ormazion)
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Partager

Une politigus quaiits 8 Opmiser k25 parcours patient 3 partr

centrée sur ke patiset «de lamerence satent - Mcs en place du bureaw de Tévaluation
et de Texpérience patient®
e la mathode du patient traceur carc & C3dre 02 13 SEmame
de certication 2014
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*Le bureau
de I'évaiuation
et de l'expérience
patient

Cofisboas e nresuds
Tevgiustion e e fapinenc
pEeTEce E5 oS owes
e sragisern G e
powr requslir et analyser

Iz parols des pavents.
L2qupe "mpavs & momens
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S patent penerare

les ameloranons 2 3ppoer.
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