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LES ENJEUX DE L’EVALUATION
W= DEL'EXPERIENCE ET DE LA SATISFACTION PATIENTS

1-LES ATTENDUS DE LA HAS SN WA Létablissement promeut toutes
les formes de recueil de I'expression du patient

Eléments d’évaluation Eléments d’évaluation

Gouvernance Professionnels

Letablissement soutient le recueil de la satisfaction des
patients avec e-Satis (ou autres dispositifs complémen-

taires, le cas echéant).

Lexploitation des résultats e-Satis ou autre indicateur de

satisfaction et d'expérience patient est restituée aux unités
de soins pour alimenter leurs actions d'amélioration de la
gualité.

Représentants des usagers

Les résultats des enguétes de satisfaction et des
guestionnaires sur I'expérience patients sont analyses
en collaboration avec les représentants des usagers et
L'établissement promeut et favorise I'élaboration et présentés a la commission des usagers (art. R. 1112-80).
I'exploitation de guestionnaires spécifigues sur lexpérience
patients dans les unités de soins ou plateaux technigques
(PREMS) ou sur le résultat de leur santé de leur point de
vue {(PROMS).

Les mesures promouvant la participation des patients
a e-Satis sont adaptées en fonction des résultats suivis
par la gouvernance. Des questionnaires de satisfaction
developpés infra-établiszement, en lien avec la commission
des usagers, peuvent venir compléter le dispositif national
e-Satis.

Audit systme
Audit systme
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LES ENJEUX DE L'EVALUATION
DE L'EXPERIENCE ET DE LA SATISFACTION PATIENTS

2-IMPACT DIRECT DE LA DEMARCHE e-Satis AU CHU

1 Utiliser cet outil d’évaluation comme levier aupres des équipes de soins pour
v améliorer le taux de satisfaction des patients et ses 6 dimensions:
accueil, prises en charge médicale et soignante, chambre, repas,

organisation de la sortie
v' Analyser le verbatim des patients et mettre en place des actions ciblées

 Faire progresser la participation des patients et les taux de

> w *“\ “\\m\‘.\
.ﬁl”";‘u """" \'

wh“,
>

g ngggg}&\“ s satisfaction dans de cadre de la dotation financiere annuelle a la
T “\\‘3& qualité IFAQ

&\\\M\S‘“\ 'Z v Le taux global de satisfaction e-Satis des patients en MCO
\wwu%\a\‘g;\;;“m;;ﬁ ; et chirurgie ambulatoire et 'ensemble des dimensions

**‘““ W évaluées participent au calcul de la dotation.
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mmm DEMARCHE e-Satis AU CHU DE BESANGON: LES PROBLEMATIQUES

1 - LE RECUEIL DES ADRESSES ELECTRONIQUES DES PATIENTS
M Insuffisance du taux d’adresses récupérées au BDE ©

lors de I'admission des patients @ -
v' 4% en 2019

v 28% en 2021 @

2 — LE TAUX DE PARTICIPATION DES PATIENTS

] Faible participation a I’enquéte sur I'ensemble du CHU
12 % de patients participants sur les 5 premiers mois de 2021 (1230 patients sur 10

000 séjours concernes)

(J Une participation trées insuffisante dans de nombreux services
Seuls 7 services MCO sur 34 obtiennent une participation suffisante (minimum de
30 patients participants/ semestre) pour sortir des résultats statistiques et les

analyser/ service
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mmm DEMARCHE e-Satis AU CHU DE BESANGON: LES PROBLEMATIQUES

3 - L'EXCLUSION DE CERTAINS TYPES DE PATIENTS DE L'ENQUETE e-Satis NATIONALE

] Patients exclus d’un point de vue méthodologique

v’ Patients hospitalisés moins de 48h pour les
hospitalisations conventionnelles MCO

v’ Patients hospitalisés en Psychiatrie

v Patients transférés vers un autre établissement de
santé

v Patients sortants d’USC, de SI, ’'UHCD, de
réanimation

] Patients ne disposant pas d’adresse électronique

] Patients n’ayant pas transmis leur adresse électronique lors de leur admission
ou ne souhaitant pas la donner

J Patients affaiblis ou ayant des difficultés cognitives
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DEMARCHE e-Satis: ADAPTATION DU DISPOSITIF EN 2022 POUR
AMELIORER LE RECUEIL DE DONNEES

1- POUR AMELIORER LA COLLECTE DES ADRESSES ELECTRONIQUES AU SEIN DU CHU
 Au BDE:

] _ v Sensibilisation des agents et adaptation du support
e oplnlof‘”ggj:?nf;g“s; de recueil dans le dossier administratif des patients
| v" Mise en place d’un tableau de suivi du recueil des
adresses analyseé regulierement par I'encadrement
v Information des patients: affiche apposée dans tous
les guichets + vidéo HAS sur la démarche e-Satis Qualile des Soins

dans la salle d’attente VOTRIE )
a AVIS

Afin d'améliorer la
qualité des soins,
votre hopital
participe a la
démarche nationale
de mesure de la
satisfaction des
patients hospitalises
(enquéte e-Satis).

En pratique :

= donnez votre e-mail au
bureau des entrées, lors
de votre admission,

= répondez au
questionnaire national
e-Satis que vous recevrez
par e-mail aprés volre
hospitalisation.

e ] Dans les services de soins: (S1®
e v' Affiche incitative apposée dans toutes les [
Affche in PRECIEUX

v' Sensibilisation systematique des equipes dans le  BEEID & i
cadre des patients traceurs il
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DEMARCHE e-Satis: ADAPTATION DU DISPOSITIF EN 2022 POUR
AMELIORER LE RECUEIL DE DONNEES

1- POUR AMELIORER LA COLLECTE DES ADRESSES ELECTRONIQUES AU SEIN DU CHU

(1 Mise en place d’une organisation de collecte complémentaire
Collecte quotidienne des adresses manquantes sur la base d’'une extraction de données par
service
v" En hospitalisation conventionnelle, au lit du patient, par une équipe d’agents en
reclassement rattachée a la Direction qualité
v" En chirurgie ambulatoire, a l'arrivée des patients par les IDE les prenant en charge

Unités d'hospitalisation conventionnelle du péle PIIC : bordereau patients pour collecte des mails Mardi 12 nov 2024

Abs. Distri Form a

Sort
UF Lb.UF Heber Mom de nais. Mom usuel Prn. O nais Age Chambre lit Adresse mail Mail Quest Mail revoir ortl
F
CHIRURGIE
7303 YASCULAIRE -7 AN CHAREONMIER FRAMCE aw | 54 [ 9S5UP | SUPF1
Abs. Distri  Form a Sorti
UF Lb_UF Heber Nom de naissance Nom usuel Prn. D nais Age Chambre i Adresse mail Mail Quest Mail revaoir o
F
7azi| [RAIMATOLOGIE | npyag ) BUTUN OLEBER | iovosnass | 41 | 8301 | F
F
7az1| [RAUMATOLOGIE gy apo ey VANHOVE DAMELE | twosnaes | 80| 8302 | F
F
a2y [PAUMATOLOGE rancy DEVAL AGMES  |ommensso| 74| 8302 | P
F
7421 TRAUMATOLOGIE ) 10 g EERMARD | mozness | 70 | 8303 | o

+BAN

CHU BESANCON




DEMARCHE e-Satis: EVOLUTION DU NOMBRE D'ADRESSES
ELECTRONIQUES RECUEILLIES

JAu BDE:
m Taux d’adresses renseignées dans le logiciel administratif
2019 4%
2021 28%
Fin 2022 51%
Fin 2024 65%

 Au lit du patient par les agents en reclassement

A partir de début 2022

Sur les 500 patients hospitalisés chaque semaine sans adresse électronique recueillie au BDE.

Une moyenne de 80 adresses collectées (soit 16% d’adresses supplémentaires)
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DEMARCHE e-Satis: ADAPTATION DU DISPOSITIF EN 2022 POUR
AMELIORER LE RECUEIL DE DONNEES

Enquéte de satisfaction
2 - POUR AMELIORER LA PARTICIPATION DES PATIENTS BT Foour s patients sans adresse mail

Afin ameionsr s qualibs: des soins, e CHU paricpe & In GEmanche: netionale de mesure de i stisftaction des
pefieris (=-5afis]. Les patients yant donné ieur adnesse mail sonk imites 3  nEpondre par e bisis o un questionnain:
Sur imhumet.

(] Patients n’ayant pas d’adresse S
e . . "’nﬂmmammﬂmm“mmmm
électronique (ou ne souhaitant pas la o
don ner) -o‘- REporc: an 3 mirutes 3 o= questiorraine de satisfaction,

v' Format de questionnaire de @ cmigmonirei e
satisfaction e-Satis papier inséré T e

= Four partidper & Famationtion ce i qualits des soins tes hopimo.

dans le livret d’accueil + incitation a TR R

le remplir (affiche dans les chambres) e —

3 Pour les patients écartés de 'enquéte SIS e BHEES
officielle Y

y S e o 52598

v" Proposition par les agents en — =
reclassement de participation via le — 00000
guestionnaire e-Satis papier + aide mipeeT EEEE

. . . --:.mirrn::t‘znt-qm_&éd:vm::!:mm_rﬂ A8 d

au remplissage au lit du patient e 58668
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DEMARCHE e-Satis: ADAPTATION DU DISPOSITIF EN 2022 POUR
AMELIORER L'ANALYSE DES DONNEES

1- CUMUL DES DONNEES SEMESTRIELLES RECUEILLIES PAR SERVICE
] Via e-Satis officiel électronique et les questionnaires papier e-Satis
1 Seuil des 30 questionnaires atteint plus facilement

Satisfaction des patients - guestionnaire e-Satis 48h

2 - EDITION SEMESTRIELLE D'UN
TABLEAU D’INDICATEURS e - s st s
SATISFACTION PATIENTS PAR e - e
SERVICE COMPRENANT :

J Le taux de satisfaction global

ainsi que ses 6 dimensions S — = SR
. . - e Pl e A | e
(accueil, prises en charge médicale E:., T e e = e e

HE : I8HEEEE

= | m
[P [rorton, prasmect, evpacumsn, carre ECON T T N [ ey = | = | | [R et g e
il diigonishe, d Pbooute S palienl Rapes copheis, vadd sl Bors.

i i = A A - o e R
et soignante, chambre, repas, = e
organisation de la sortie) - e e

La estasatin [ —— O TR R

o
feia idn bicaien st plece, informations donnie @ mon misecn Falanl
i )

o [ ] Cunt répondents e questicnnere pepmt = n n = racics Rorpisienthonale b ot v ol it deuioiton el prodd =
imizal T4 e n = posd.
Le verbatim des patients e e e
I et grulesacntel fececiaeds, oonfunant
I mreerd ki == ) L i sarce Sum bale pmmonie o peflegeel B o chaimisie Gua o bale
= 5= n5rea = erte Parare + cra ren] EE I T M [ e
=
Profassionnets symom, s bonfe Crive e charge, D content de oactain ton Bon
faire sar Mhdpitel derrmage sum pas puhalsie
e
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DEMARCHE e-Satis: ADAPTATION DU DISPOSITIF EN 2022 POUR
AMELIORER L'ANALYSE DES DONNEES

3 — ACCES ET VISIBILITE DES RESULTATS / SERVICES FACILITE

O V- J Mise a disposition des tableaux de
[ ’l
Espace réservé des évaluations qualité E M ?Ord VIa. I Intrane.t ’(Espl\ace .
B évaluations qualité/ pole et services)
i (] Historique et évolution des résultats
depuis 2018

Espace réservé : Chirurgie vasculaire et endovasculaire

NOTRECHU POLES & SERVICES

Retrouvez dans cet espace, toutes les évaluations qualité réalisées avec ou pour le compte de votre
service.

ESPACE NIVEAU CHU

EVALUATIONS POLES MEDICO-TECHNIQUES

POLE PlIC - POLE PACTE

Vous trouverez dans cet espace un ensemble de données d'évaluation des pratiques
au sein de votre service. L'analyse partagée et le suivi de ces résultats vous évaluations

« Espace réserve PIIC : niveau pﬁle permetiront didentifier des axes de progrés et de concevoir collectivement des '
= : A - actions d’'amélioration & mettre en place sur |2 terrain.
Ch!ru !e Hsc_um"e B POLE PCP La revue réguliére de ces résultats avec I'ensemble des professionnels concermés sera
= Chirurgie maxillo-faciale garante de I'implication de tous dans une démarche d'amélioration continue de la L

qualité des soins propre  vos organisations et vos pratiques.

Le qualiticien référent de votre service est & votre écoute pour accompaaner ces
analyses et vous aider & identifier des actions d'amélioration qui seront intégrées au
plan d'actions qualité (PAQSS) de votre service.

= Chirurgie orthopédique
« Chirurgie viscérale POLE PLMSP
= Chirurgie polyvalente
= Neurochirurgie

. DRL. audiophonologie POLE PAH
- Ophtalmologie

« Unité chirurgie ambulatoire

« Urologie andrologie POLE PURM

CHIRURGIE VASCULAIRE : NIVEAU SERVICE

‘ CHIRURGIE VASCULAIRE +7 AQ

‘ CHIRURGIE VASCULAIRE +7 AN

EEEEE B
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DEMARCHE e-Satis: INCITATION EN 2024 A L'ANALYSE DES DONNEES
PAR SERVICE ET A L'IMPLICATION DES EQUIPES DE SOINS

1- INSCRIPTION DANS LE VOLET QUALITE DES NOUVEAUX CONTRATS DE POLE 2025~ 2028

Objectifs Indicateurs Cibles proposées

indicateurs de suivi

Ill Objectifs portant sur la qualité des prises en charge pergues par les patients

11l.1- Evaluation de la satisfaction patients

Nombre de services ayant réalisé au
moins une analyse des retours de
questionnaires e-Satis durant I'année
avec inscription d'actions e-Satis 2024

! Taux annuel d'analyse des retours
Ameliorer I'implication des patients semestriels de questionnaires e-Satis

dans I'amélioration des prises en (questionnaires de satisfaction patients) b . :
> o d'amélioration dans le PAQSS du
charge avec mise en place d'actions service / nombre de services du T
d'amélioration pole - 100%

2 - SOLLICITATION SYSTEMATIQUE DE L'ENCADREMENT POUR L'ANALYSE DES RESULTATS
(J Adressage des résultats semestriels intégrant le verbatim (points positifs/ points
d’amélioration)
[ Priorisation de 2 actions d’amélioration ciblées/ an a minima/ service et
planification d’'une date de présentation des résultats a I’équipe
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DEMARCHE e-Satis: INCITATION EN 2024 A L'ANALYSE DES DONNEES
W= PARSERVICEET A L'IMPLICATION DES EQUIPES DE SOINS

QUALITE 365
||

[« Le bruit des
couloirs m'a
véritablement

3 - INFORMATION DES EQUIPES 1- 'évaluation de la satisfaction
- . . : par le
 Intervention synthétique auestionnaire de sortie, au CHU. ——

d I d- o I- V4 2- La satisfaction des patients dans votre = B« Voulant rendre m "”"m"mA"
eéla |rECt|0n qua Ite service/unité =»Période 2022-S2 “:“";mf:*j?°‘s""s e e

FICHE NAVETTE SATISFACTION DES PATIENTS 016 XXX 440 EmmT'
B(E.;I;I‘U l- SISERVICE

ACTIONS PRIORITAIRE Varsion 01

\ Direction qualité e ! Page1/2
pe n a nt es re eves QUALITE 365 La démarche avant 2021 R
« Participants & I évaluation :
- = Année / Semestre de référence : Année : Semestre - 2'™ semestre
5¢me version depuis 2005
« 3 fois de Etape 1: Suite A la lecture du tableau de is,
I'omelette
’ ° nature :;:
:’_":':\'I:r: ok - Lindicateur restauration es! le plus faible.
resen a Ion repas » * DL:m:sngg:;?dg'l::Ea\suAs [T s ; pas de golt, on
O La chambre mange par faim et nan par plaisir. Pas au top pour remntar
X La restauration le moral des troupes..
v Des modalités de lenqué =
T — La problématique es! issue :
Des modalites de I'enquéte e ] | | e
— 2 | [] L'accueil « Le nettoyage de la salle de bain, bacal avec
. : ‘_ﬂ - [ La prise en charge médicale urine{poche]resté 3 jours! Je Fal signalé sinon il seralt resté
Z [ La prise en charge par s IDE et les AS | pius langtemps. 1al déposé sur ie bard de Ia douche une.
e = S a.t I S au C H U i1 . « e @lectrode (3 Jours), il y était 3 mon départ | Nettoyage? »
= QUALITE 365 Enjeux de I’évaluation de la satisfaction BH | |Dlsodsmtonde asre
ya . =E pil La problémalique ast issus -
d x d'une remarque patient
\/ DeS reSUItatS pour Ie service L ——— ¥ dune domnee cinee o
- d
t d 2 t +*La remise du questionnaire de sortie = obligation Etape 2: Froposiion de cates d'intermntion de J.F Agay aupeks da [ ilpe
e eS aC I O n S (depuis loi droits des patients 2002) 4 | venaredi z0i09.a 14n
2 | Lundi 1608 & 14h -

d ,a m é | io rati O n rete n u eS < Priorité de la certification HAS V2020 :

-> « Le patient est invité a faire part de son expérience et a exprimer | | o

(fi C h e n avette) > iaLseasti:z;::eo:r:ettent en place des actions d’amélioration fondées | S E:'Z‘.:""“'" i 7 g
v Echanges avec I'’équipe

sur I'évaluation de la satisfaction et de 'expérience du patient. » o e T e D A

+*Priorité de la démarche IFAQ
(enveloppe financiére liée a la qualité)
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CHU BESANCON

DEMARCHE e-Satis AU CHU DE BESANGCON: PERSPECTIVES 2025

1 - DEPLOIEMENT DE LA DEMARCHE e-Satis EN PSYCHIATRIE
J Secteur adulte, mémes modalités qu’en MCO en utilisant le questionnaire HAS

J Secteur infanto-juvénile, projet en cours avec
v Un questionnaire interne adapté (vocabulaire)
v Une diffusion via un livret de jeux papier pour les enfants et une version électronique
sur tablette pour les adolescents

2 — POURSUITE DU DEPLOIEMENT DE QUESTIONNAIRES INTERNES DANS LES HDJ

3 —AMELIORATION DU TAUX DE PARTICIPATION DES PATIENTS
(J Communication interne (vidéo sur le canal TV des chambres, information par
les soignants lors du séjour et a la sortie, affichage des projets en cours suite
a l'analyse des résultats ...)




mmm CONCLUSION

Initiative a encourager et a développer mais avec I'appui des pouvoirs publics et du
niveau national car sensation d’ un « plafond de verre » atteint

J Encouragement des patients a participer

v' Lancement d’un événementiel national annuel avec une communication ciblée ?
v" Valorisation des actions et initiatives des établissements ?

] Attente d’un questionnaire spécifique aux « Urgences »

v’ Prises en charge a 'origine de mécontentements récurrents sans outils d’évaluation
permettant d’objectiver réellement les choses

v Remontée d’informations via le verbatim des questionnaires MCO pas toujours exploitable

[ Incitation financiere: révision des bases de calcul de la dotation IFAQ (poids des
résultats e-Satis ++) ?
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