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1-LES ATTENDUS DE LA HAS

LES ENJEUX DE L’ÉVALUATION 
DE L’EXPÉRIENCE ET DE LA SATISFACTION PATIENTS
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LES ENJEUX DE L’ÉVALUATION 
DE L’EXPÉRIENCE ET DE LA SATISFACTION PATIENTS

2-IMPACT DIRECT DE LA DEMARCHE e-Satis AU CHU
❑ Utiliser cet outil d’évaluation comme levier auprès des équipes de soins pour 

✓ améliorer le taux de satisfaction des patients et ses 6 dimensions: 

accueil, prises en charge médicale et soignante, chambre, repas, 

organisation de la sortie

✓ Analyser le verbatim des patients et mettre en place des actions ciblées 

❑ Faire progresser la participation des patients et les taux de 
satisfaction dans de cadre de la dotation financière annuelle à la 
qualité IFAQ 
✓ Le taux global de satisfaction e-Satis des patients en MCO 

et chirurgie ambulatoire et l’ensemble des dimensions 

évaluées participent au calcul de la dotation. 
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DEMARCHE e-Satis AU CHU DE BESANÇON: LES PROBLÉMATIQUES 

1 – LE RECUEIL DES ADRESSES ÉLECTRONIQUES DES PATIENTS
❑ Insuffisance du taux d’adresses récupérées au BDE 

lors de l’admission des patients 
✓ 4% en 2019

✓ 28% en 2021

  2 – LE TAUX DE PARTICIPATION DES PATIENTS 
❑ Faible participation à l’enquête sur l’ensemble du CHU 
12 % de patients participants sur les 5 premiers mois de 2021 (1230 patients sur 10 

000 séjours concernés)  

 

❑ Une participation très 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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❑ 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   

❑ Patients affaiblis ou ayant des difficultés cognitives

DEMARCHE e-Satis AU CHU DE BESANÇON: LES PROBLÉMATIQUES 

3 - L’EXCLUSION DE CERTAINS TYPES DE PATIENTS DE L’ENQUÊTE e-Satis NATIONALE
❑ Patients exclus d’un point de vue méthodologique  

✓ Patients hospitalisés moins de 48h pour les 

hospitalisations conventionnelles MCO

✓ Patients hospitalisés en Psychiatrie

✓ Patients transférés vers un autre établissement de 

santé

✓ Patients sortants d’USC, de SI, d’UHCD, de 

réanimation
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❑ Au BDE:
✓ Sensibilisation des agents et adaptation du support 

de recueil dans le dossier administratif des patients 

✓ Mise en place d’un tableau de suivi du recueil des 

adresses analysé régulièrement par l’encadrement 

✓ Information des patients: affiche apposée dans tous 

les guichets + vidéo HAS sur la démarche e-Satis 
dans la salle d’attente 

❑ Dans les services de soins:
✓ Affiche incitative apposée dans toutes les 

chambres

✓ Sensibilisation systématique des équipes dans le 

cadre des patients traceurs

DEMARCHE e-Satis: ADAPTATION DU DISPOSITIF EN 2022 POUR 
AMELIORER LE RECUEIL DE DONNÉES 

1 - POUR AMÉLIORER LA COLLECTE DES ADRESSES ÉLECTRONIQUES AU SEIN  DU CHU
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❑Mise en place d’une organisation de collecte complémentaire
Collecte quotidienne des adresses manquantes sur la base d’une extraction de données par 

service  

✓ En hospitalisation  conventionnelle, au lit du patient, par une équipe d’agents en 

reclassement rattachée à la Direction qualité  

✓ En chirurgie ambulatoire, à l’arrivée des patients par les IDE les prenant en charge

DEMARCHE e-Satis: ADAPTATION DU DISPOSITIF EN 2022 POUR 
AMELIORER LE RECUEIL DE DONNÉES 

1 - POUR AMÉLIORER LA COLLECTE DES ADRESSES ÉLECTRONIQUES AU SEIN  DU CHU
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❑ Au lit du patient par les agents en reclassement

❑Au BDE:

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

Année Taux d’adresses renseignées dans le logiciel administratif

2019 4%

2021 28%

Fin 2022 51%

Fin 2024 65%

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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❑ Patients n’ayant pas d’adresse 
électronique (ou ne souhaitant pas la 
donner) 
✓ Format de questionnaire de 

satisfaction e-Satis papier inséré 

dans le livret d’accueil + incitation à 

le remplir (affiche dans les chambres)

❑ Pour les patients écartés de l’enquête 
officielle 
✓ Proposition par les agents en 

reclassement de participation via le 

questionnaire e-Satis papier  +  aide 

au remplissage au lit du patient 

DEMARCHE e-Satis: ADAPTATION DU DISPOSITIF EN 2022 POUR 
AMELIORER LE RECUEIL DE DONNÉES 

2 - POUR AMELIORER LA PARTICIPATION DES PATIENTS 
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DEMARCHE e-Satis: ADAPTATION DU DISPOSITIF EN 2022 POUR 
AMELIORER L’ANALYSE DES DONNEES

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

2 - EDITION SEMESTRIELLE D’UN 
TABLEAU D’INDICATEURS 
SATISFACTION PATIENTS PAR 
SERVICE COMPRENANT 

❑ Le taux de satisfaction global 
ainsi que ses 6 dimensions 
(accueil, prises en charge médicale 
et soignante, chambre, repas, 
organisation de la sortie)

❑ Le verbatim des patients 
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DEMARCHE e-Satis: ADAPTATION DU DISPOSITIF EN 2022 POUR 
AMELIORER L’ANALYSE DES DONNEES

❑Mise à disposition des tableaux de 
bord via l’intranet (Espace 
évaluations qualité/ pôle et services) 

❑  Historique et évolution des  résultats 
depuis 2018 

3 – ACCÈS ET VISIBILITÉ DES RÉSULTATS / SERVICES FACILITÉ
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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 QUALITÉ DES NOUVEAUX CONTRATS DE PÔLE 2025- 2028

 

2 - SOLLICITATION SYSTÉMATIQUE DE L’ENCADREMENT POUR L’ANALYSE DES RÉSULTATS 
❑ Adressage des résultats semestriels intégrant le verbatim (points positifs/ points 

d’amélioration)
❑ Priorisation de 2 actions d’amélioration ciblées/ an à minima/ service et 

planification d’une date de présentation des résultats à l’équipe 



|  13CHU BESANÇON

3 – INFORMATION DES ÉQUIPES 
❑ Intervention synthétique 

de la direction qualité 
pendant les relèves

❑ Présentation  
✓ Des modalités de l’enquête 

e-Satis au CHU

✓ Des résultats pour le service 

et des 2 actions 

d’amélioration retenues 

(fiche navette) 

✓ Echanges avec l’équipe  
 

DEMARCHE e-Satis: INCITATION  EN 2024 A L’ANALYSE DES DONNEES 
PAR SERVICE ET A L’IMPLICATION DES EQUIPES DE SOINS  
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DEMARCHE e-Satis AU CHU DE BESANÇON: PERSPECTIVES 2025 

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

❑ Secteur infanto-juvénile, projet en cours avec 
✓ Un questionnaire interne adapté (vocabulaire)    

✓ 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 
❑ Communication interne (vidéo sur le canal TV des chambres, information par 

les soignants lors du séjour et à la sortie, affichage des projets en cours suite 

à l’analyse des résultats …) 



|  15CHU BESANÇON

CONCLUSION 

Initiative à encourager et à développer mais avec l’appui des pouvoirs publics et du 

niveau national car sensation d’ un « plafond de verre » atteint

❑ Encouragement des patients à participer
✓ Lancement d’un événementiel national annuel avec une communication ciblée ?

✓ Valorisation des actions et initiatives des établissements ? 

❑ Attente d’un questionnaire spécifique aux « Urgences »
✓ Prises en charge à l’origine de mécontentements récurrents sans outils d’évaluation 

permettant d’objectiver réellement les choses 

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

❑ Incitation financière: révision des bases de calcul de la dotation IFAQ (poids des 

résultats e-Satis ++) ?
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