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DIU Alternatives a I'Hospitalisation
28 janvier 2005

A____na{lfyse des attentes des patients
"""-4‘ en chirurgie ambulatoire ‘
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Objectifs de la démarche

e Identifier les attentes et les
profils des patients

e Sensibiliser les acteurs de la
prise en charge du patient

=> Ameéliorer le service
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Les spécificités du service

Pour les utilisateurs, la qualité du
service renvoie a la qualité
percue et la qualité attendue

Le service est le résultat de
I'interaction entre un producteur
et un bénéficiaire
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Le contexte

Une démarche qualité initiée
dans les établissements de
Générale de Santé depuis 1993

Le développement de la chirurgie
(35% de

ambulatoire
nos interventions)




1994
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2005

Historique

1994 Initiation de la démarche MCO :
4 établissements

1996 Démarche globale sur la région Nord
Ateliers transversaux et pluridisciplinaires -
16 cliniques

1997 Systématisation de la mesure a I'ensemble des

cliniques

Enquéte Dynamis, Généridis
Convention ANDEM, BAQHP

1998 Enquéte par région MCO
Enquéte Radiologie, Cancérologie

1999 Evolution des outils de restitution
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La démarche initiale

Une approche qualitative pour
identifier les attentes des

patients
14 entretiens approfondis aupres de
patients dans 3 établissements

Une approche quantitative
pour mesurer les tendances
identifiées dans I'étude
qualitative
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L'étude qualitative

Le patient n'a pas une vision
analytique de la prestation

Sa vision dépend directement du
résultat de son intervention




L'etude qualitative

Les domaines d’expression du patient ,
e |a pre-visite chez I'anesthesiste

e la journée a la clinique
e J|e retour a la maison
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La perception générale du systeme

La totalité des patients ont percu
de maniére trés positive leur
passage en chirurgie ambulatoire

Ce systéme est reconnu comme
étant plus attractif qu’une
hospitalisation classique

Une opération en ambulatoire est
encore percue comme
«bénigne», «sans gravité»
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6 grandes tendances se dégagent

la notion de service global

e le réseau d’information du
patient

e |es relations avec le
personnel soighant

e |les prestations annexes
(chambre, repas)

e le vécu de la sortie de la
clinique

e |la prise en charge de la
douleur au retour a la maison
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La notion de service global

e La vision d'un processus
fragmenté

e Le patient attend une
prestation plus globale qui
prenne en compte

- la pré-visite

- la journée
d’hospitalisation

- le retour a la maison
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Le réseau d’information du patient

e La masse d’informations délivrée
est percue comme cohérente
mais difficilement gérable

e Le patient a besoin:

— d’une information en continu
— d’une visibilité sur le
déroulement
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Les relations avec le personnel
soignant

Le personnel a été
spontanément salué pour :

- sa compeétence

- son amabilité

- son professionnalisme
- sa disponibilité

e contribue a la mise en
confiance du patient

e véhicule I'image de la clinique
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Les prestations annexes

Elles sont jugées comme
secondaires

e Elles n‘interviennent pas

dans la

construction du jugement de
la satisfaction
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Le vécu de la sortie

Les patients ont I'impression
d’étre « lachés » dans la
nature

c’est la composante
« séparation avecle
patient » qui doit étre travaillée

dans le cycle de vie du service, ‘

=> le patient n’est pas toujours
prét psychologiquement a
partir
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La prise en charge de la douleur
au retour a la maison

e La notion de douleur n’est pas
percue comme un frein a
I"utilisation du systeme
ambulatoire,

mais comme une étape
obligatoire a laquelle il faut
se soumettre

e Les patients associent douleur
et solitude

e (Cette notion de solitude est
ressortie chez ceux ayant estimé
étre sortis trop tot, sans visite
préalable du médecin




Développement de

l'information-communication

Considérer l'individu
avant I'organe

Améliorer la relation Avoir plus de temp_s
avec mes proches pour parler aux soighants

L’'expression d’attentes
transversales aux
meétiers de soins

Me donner des documents
pratiques,

des informations plus
pédagogiques et anticipées
Avoir un discours « facile »
Eviter la brutalité des mots

Préparer mon séjour
Connaitre et
comprendre
mon environnement




Développement de
Des profils patients et des niveaux d’exigence

distincts l'information-communication

Poids

Malade Malade Client

s

apprenant

Dépendance Logique
d’éducation

Coproduction




GENERALE
D E SANTE
Developpement de
I'information-communication
Dimension
médicale Etat de dépendance
= Confiance est acquise
Praticien peu sollicité ‘
Le Une relation affective forte avec le
Dimension Malade o _ personnel soignant
dministrati IMension Ne  recherche pas un interlocuteur
adaministrative humaine pr|V||ég|é
et sociale

- +++
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Développement de

l'information-communication

Dimension
meédicale
+4++
Le
Dimension (lient
o _ Dimension
administrative
humaine

et sociale
\/ +

Comportement proactif
Construit sa confiance
Praticien = expertise ‘

Recherche de la personnalisation de la
relation aupres du médecin

Demande une personnalisation de
I'information adaptée au suivi de sa
prise en charge
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Développement de

l'information-communication

Dimension
meédicale
+

Le Malade

_ _ apprenant
Dimension . ]

Dimension
administrative ]
humaine

et sociale
+4++

o

Le malade devient un malade
apprenant

Percoit I'importance de l'information

pour devenir co-producteur de sa prise
en charge

Impact sur la guérison

Recherche de l'interlocuteur privilégié
pour accompagner son éducation
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ETAPES:
Frapares st s2ucarau dormicile.

Les actions entreprises

La mise en place
d’'un document d’information
exposant les différentes étapes

d’une intervention en chirurgie
ambulatoire
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Une premiere enquéte quantitative

e Un questionnaire élaboré et
administré par une société d’études
spécialisée dans les enquétes
quantitatives TELEPERFORMANCE

e Un guestionnaire validé par un
groupe de travail constitué de
professionnels des établissements de
la Générale de Santé

e Un questionnaire portant sur
I'appréciation des soins et des
services

e Des résultats traités par
TELEPERFORMANCE et analysés par le
département Marketing

400 interviews par télé
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Accueil

Administration

Délai d'attente
accueill

Délai d'attente
sortie

Confidentialité

Info livret
d'accuell

Soins
infirmiers

Actes infirmiers

Attention
humaine

Soins
douleur

Réponses
questions

Structure du questionnaire

Hotellerie

Propreté

Confort

Prestation
TV, Tél

Convivialité
personnel

Restauration

Variété et choix
menus

Qualité
produits

Présentation
repas

Suivi
régimes

Info
Comm.

Personnel ‘

soignant

Appréciation
des proches

Personnel
hotelier

Relations
praticiens
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ERALE
SANTE
Lecture de la documentation
(En %) ADULTES + ENFANTS
70 - 66 (Base répondants, B=92)
60 -
50
40 -
29
30
20 -
10 5
0 , L .
Lecture attentive de la Lecture rapide de la Non lecture de la
documentation documentation documentation

ST LECTURE DE LA DOCUMENTATION = 95%
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Moment(s) de lecture de la
documentation

(Base lecteurs, B=87) ADULTES + ENFANTS

Lefour s on me I remic )

Quelque jours avant
I'opération

La veille de I'opération |15

Le jour de I'opération: | 11

Apreés la sortie de la cIiniqud |7

Nsp | |6

A un autre momentF 2 (En %)

1 I I I I T

0 10 20 30 40 50




Satisfaction globale
vis-a-vis de la documentation

(En %)

60 -

50 18 ADULTES + ENFANTS

(Base lecteurs, B=87)

40 -

30 -

20 -

10 -

1 0 B
0 - | , , /
Trés bien faite  Plutét bien faite Plutot mal faite  Trés mal faite Nsp

ST BIEN FAITE (trés+plutét) = 97%




oo

mm
.2
wm
>
z>»
-r
m

Appréciation de la documentation
(Q10)

48 ]

+, - : différences significatives

Au global (B=87)

Adultes (B=68) 47

Enfants (B=19)

I I T T T I I I I I 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Trés bien faite O Plut6t bien faite O Plut6t mal faite B Trés mal faite B Nsp
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Utilité de la documentation
(Q11-Q11B)

44

a0
z 'a
I

Au global (B=87)

ST utile (au global) : 85%

Adultes (B=68)

Enfants (B=19) 37

T T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Treés utile O Assez utile OPeu utile B Pas du tout utile ENsp

Raisons d'utilité de la documentation (adultes+enfants) (Q11B) :
- Les renseignements donnés (64%)
- Simple et claire (20%)
- Rassure (8%)
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Satisfaction globale
vis-a-vis de la clinique
(Q2)

Rappel ESP 2000 :
Taux de 'trés bonne+assez bonne' =95% 980/0 au g IOba I

Adultes (B=300) 28 fio
ESP 2000
Enfants (B=100) 41 0

I T T I I I I I I I 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Trés satisfait O Assez satisfait O Peu satisfait B Pas du tout satisfait ONsp




' Satisfaction détaillée vis-a-vis
de la journée d'hospitalisation

Rappel ESP 2000 :

Sat. Globale vis-a-vis de I'accueil =95% ADULTES

(Base ensemble, B=300)

L'accueil qui vous a été réservé par la clinique
ESP 2000

La journée ou vous avez été opéré/ou votre enf;
a été opéré

|es renseignements et informations qui vous ont
été communiqués par I'équipe médicale et le

personnel de la clinique
ESP 2000

_'ensemble des soins infirmiers qui vous ont été
dispensés/ont été dispensées a votre enfant

ESP 2000
Les conditions dans lesquelles s'est déroulée |

sortie

Les conditions dans lesquelles vous avez tenu Non posé
compagnie a votre enfant

97
95
98
95
| 95
94
] 95
96
97
(En %)

I T T

0 20 40

T T 1

60 80 100

B Trés satisfait

(Q3)

ENFANTS

(Base ensemble, B=100)

89

[ = T
N
[ s ]
_

92

OTOTAL satisfait




Satisfaction détaillée vis-a-vis

de |'accueil (Q3B-Q4)

ADULTES ENFANTS

40% (Base ensemble, B=100)

(Base ensemble, B=300)

39%

61% 60%

B Passage a lI'accueil

O Pas de passage a lI'accueil i
(Base rép., B=183) P 9 (Base rép., B=60)

Sat. Globale (délai
‘ d'attente a

renseigner

Le délai d'attente téléphonique 88
(hors Nsp) _: (En %) _

0 20 40 60 80 100 0 20 40

B Trés satisfait OTOTAL satisfait



Raisons de choix de la clinique en assisté (Q1)

ADULTES

(Base ensemble, B=300)

o - . . 45 42
Vous connaissiez la clinique de réputatio 9 7

. . . 29 39
Votre médecin exerce a la clinique 26 33

Votre médecin généraliste vous a conseillé d_ 28
rencontrer un chirurgien de la clinique 23

27

Vous-méme, votre enfant ou un membre de votr
foyer avait déja été opéré a la clinique

Vous avez vous-méme consulté directement u
spécialiste ou un chirurgien de la clinique

24

Un spécialiste exergant en ville vous a conseill 22

de rencontrer un chirurgien de la clinique

La clinique est proche de votre domicil 21

Un ami ou une connaissance avait déja été opér
a la clinique

21

Autres raisons (En %)

M Total raisons citées
0 20 40 60

O 1ére raison citée
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Les principales caractéristiques

de la chirurgie ambulatoire (Q61)

(Résultats hors Nsp)

(% d'accord)

La chirurgie ambulatoire, ¢a ne concerne que certaines
opérations

La chirurgie ambulatoire, c'est uniquement pour les opérations
simples

Une opération en ambulatoire, c'est la méme chose qu'une
hospitalisation classique sauf que ¢a ne dure qu'une journée

La chirurgie ambulatoire n'est pas conseillée a tout le monde

La chirurgie ambulatoire, c'est vraiment l'usine ¢a défile

La chirurgie ambulatoire, c'est bien pour les enfants

Absence de différences significatives selon le lieu dans
lequel le patient a été emmené par l'infirmiére (Q20).

89
90

84

75

77
83

61

50
46

Non posé pour la cible "Adultes”

0 10

20 30 40 50 60 70

B Adultes (B=300)

OEnfants (B=100)



Des toilettes
Une fenétre
Une porte
Une salle de bain (ou de douche)
Le téléphone
Des fauteuils et une table
La télévision
Un magnétoscope
Un accés a internet
Des livres et bandes dessinées
Des jeux et jouets

Une console de jeux vidéo

Importance des équipements
dans une chambre individuelle

Base total échantillon

(Q24)

| Absence de différences significatives par type de pathologie. |

ADULTES

(Base ensemble, B=300)

89
85
84
69
65
] 72
56
T 10
‘m S
| Non posé
Non posé
Non posé (En %)
0 20 40 60 80 100

M Trés important

ENFANTS

(Base ensemble, B=100)

] 62

| 76

] 66

o
N
o
B
o

OTOTAL important



Satisfaction vis-a-vis des services prodigués (Q30)

Absence de différences significatives selon le lieu ou
l'infirmiere a emmené le patient (Q20)

ADULTES ENFANTS

(Base ensemble, B=100)

Rappel ESP 2000 : (Base ensemble, B=300)
Sat. Globale

(propreté de la

chambre)=92%

L'hygiéne et la propreté de la chambre

ESP 2000
Rappel ESP 2000 : Le calme et la tranquillité |
Sat. Globale 88

Rappel ESP 2000 - La température de la piece

Sat. Globale
(température)=89% ESP 2000

39

Le respect de l'intimité

Rappel ESP 2000 : ‘|
Sat. Globale

feontertdela | L& confort de [a chiambte 89
chambre)=89% ESP 2000

23

Le repas ou la collation qui vous a été | 49 _ 80 43 _
servi En %
! ESP 2000 80 En)

0 20 40 60 80 100 0 20 40 60 80

7

82
86
81
85

T T

[ Tres satisfait B TOTAL satisfait
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Appréciation du personnel soignant
(Q32)

ADULTES ENFANTS

(Base ensemble, B=300) (Base ensemble, B=100)

66-

A I'écoute

97+

Aimable

(En %) (En %)

0 20 40 60 80 100

(@)
N
(@)

B Trés OTOTAL Oui
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(En %)
90

80 -
70 -
60 -
50
40 -
30
20 -
10 -

Rencontre du médecin et de

I'anesthésiste

(Q37)
21
17 20
Adultes (B=300) Enfants (B=100) Au global (B=400)

B e médecin qui vous a opéré/qui a opéré votre enfant

OL'anesthésiste




Satisfaction globale vis-a-vis du

meédecin et de I'anesthésiste
(Q38)

AU GLOBAL ADULTES ENFANTS

(Base répondants) (Base répondants) (Base répondants)

Le médecin
qui vous a
opéré/qui a
opéré votre
enfant
(B=278)
(B=197) (B=81)

96

94 93

81

L'anesthésiste

(B=79) 79

(B=62)
(En %) (En %)

I T T T T 1

T T T I T 1

0 20 40 60 80 100 0 20 40 60 80 100

B Trés satisfait O TOTAL satisfait




Importance de rencontrer le personnel

hospitalier a la sortie de la clinique
(Q41)

ADULTES
(Base ensemble, B=300)
Le médecin qui
vous a opéré/qu 36
a opéré votre
enfant
L'infirmiére - 73
L'anesthésiste- 50
(En %)
0 20 40 60 80 100

B Vraiment indispensable

ENFANTS

(Base ensemble, B=100)

96

51

79

(En %)

OTOTAL souhaitable




Utilité de rencontrer le personnel
hospitalier a la sortie de la clinique

O Enfants (B=96)

GENERALE
D E SANTE
B Adultes (B=259)
(En %)

45 a1

40 - 38
35 -
30 -
25
20 -
15

10

B

Tres utile Assez utile

Peu utile

(Q42)

Pas du tout utile
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ENERALE
E:sAnTE Souhait d'étre contacté par la clinique
le soir méme (Q50-Q51)
AU GLOBAL ADULTES ENFANTS
(Base totale, B=400) (Base totale, B=300) (Base totale, B=100)

79% 79%

21%

B Oui ONon ‘ ‘ B Oui ONon B Qui ONon

Souhait d'étre appelé par .. (TOTAL cité) (Q51)

Votre médecin, i.e. le chirurgien qui vous a opéré/qui
a opéré votre enfant

Une infirmiére
75

B GLOBAL (B=84)
E Adultes (B=63)
M Enfants (B=21)

Votre anesthésiste

Un médecin de service de chirurgie ambulatoire

(En %)

0 10 20 30 40
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Typologie des patients

Le médecin nous a bien expliqué Nous souhaiterions €tre suivis
le déroulement de ’opération aprés le retour a la maison

GROUPE I:

35% de la population
Nous avons été satisfaits Nous avons été satisfaits
de accueil de ©99% de trés satisfaits des “:f"rmat“’ns que
I’établissement ©100% en chambre individuelle IPon a regues

¢60% hépato-gastro / Ortho

Nous sommes 64% a trouvé
important d’avoir
une chambre individuelle

Nous sommes 65% a souhaiter étre
appelés par notre médecin généraliste
le soir de I’intervention
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Typologie des patients

Nous préférons avoir Nous n’avons pas
l:llle :a'l:et?e l;ﬁ;i; 731%;Aett trés envie que I’établissement
es toilettes 7 /7o pluto nous appelle le soir méme
qu’une chambre individuelle

GROUPE 11 :

26% de la population

Nous avons &té *98% de tr?s satisfaits Ce n’e.st pas imp01'.tant
satisfaits de Paccueil 1025% d’enfants de voir I’anesthésiste
¢50% hepato-gastro / Ophtalmo avant notre sortie
Nous avons un besoin
assez limité d’obtenir
des informations
a la sortie de la clinique

Nous sommes plus en contact
avec ’accueil que les autres
et nous trouvons
plus facilement le service




Typologie des patients

Nous n ’avons pas eu .
d’informations sur Nous voulons avoir
les suites post-opératoires une chambre individuelle
GROUPE III:
| |

Nous sommes mécontents 21% de la pOPUIatlon Nous sommes moins
de ’accueil, des soins, en contact avec ’accueil
des informations qui *100% d’assez satisfaits que les autres et nous avons
n’étaient pas suffisantes *50% en chambre individuelle plus de problémes pour
*60% hépato-gastro / Ortho trouver les service

On a plus eu le sentiment
que les autres qu’ils n’ont pas
fait le nécessaire pour
soulager notre douleur

Nous sommes 80% a avoir
rencontré le médecin avant
la sortie et nous souhaiterions
que ce soit lui qui nous appelle le soir

Nous sommes 73% a étre
susceptibles d’utiliser le n°
d’une conseillére santé




TYPOLOGIE

Nous avons des difficultés
pour obtenir des informations

Nous avons une forte attente
concernant les informations , ,
, sur I’état de santé de
sur le déroulement de la
notre enfant et sur

journée a la clinique G RO U P E Iv I heure de sortie

18% de la population

Le personnel soignant *43% de tres satisfaits et 50% d’'assez | Nous sommes 66% i trouver
est + disponible, *100% d ‘enfants important d’avoir

¢50% Stomato/ORL
86% d’entre nous
profiteraient
d’un espace de convivialité

Nous sommes moins satisfaits
des informations données
par I’équipe médicale

™

73% d’entre nous utiliseraient un n°
d’une conseillére santé et 67% celui
pour obtenir des infos grand public enfin,
36% utiliseraient le service de garde d’enfant
a domicile

N S
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Exploitation du dispositif

Elaboration de plans d’actions d’amélioration de la qualité
des services de |'établissement

Suivi de I’évolution de la satisfaction des clients du Groupe
Générale de Santé ‘

Benchmarking inter-établissements et inter-régions

Mise en ceuvre d’une stratégie marketing fondée sur la
connaissance des typologies de clientele
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Une démarche en continu

e Un échantillon représentatif de patients interrogés
annuellement (MCO, Médipsy et Dynamis)

e Un taux de répondants de 97 % des personnes contactées, ce
qui garantit la fiabilité du dispositif

e Deux vagues d’enquétes par an sur I'ensemble des
établissements

e Une enquéte téléphonique réalisée quelques jours apres la
sortie du patient de la clinique

eUn traitement spécifique des plaintes et réclamations



1 50paQ1Qerogés depuis 1994

RADIOLOGIE [§3,61

GENERIDIS 9,6

DYNAMIS 17,97
MCO 123,72
0 20 40 60 80 100 120 140

Milliers




2} Formulaire - Microsoft Internet Explorer

Fichier Edition Affichage Faworis Qutils  #

<= Précédente ~ = - @ ) | @Rechercher (3] Faworis @ | %v = W

Adresse |§’| http:/j212.147. 103.85/gs/531022204/base

Etablissermnent c022. Mode d'ernploi et liste des codes: Saisie MCO
Assistance et remarques d'utilisation: MCOassistance@iteo.net

Référence de saisie |4C?CE? a reporter sur le questionnaire papier
Accueil téléphonique 1=Trés bien, Z=Bien, 3=Passable, 4=Mauvais

Clarté des informations prép. hospitalisation idem...

Accuell principal de I'établisserment
Service d'admission

Arrivée dans le service

Confort de vwotre chambre

Calme dans e service de jour
Calme dans le service de nuit
Personnel hidtelier : service repas

Propreté de wotre chambre

Qualité des repas

L'écoute et la disponibilité médecins

La clarté des informations médecins
Prise en compte douleur

attention de I'équipe bloc opératoire
L'écoute et la dispaonibilité équipe de jour

L'&coute et la disponibilité équipe de nuit

Clarté des informations &quipe soignante
Attention réservée aux proches

Clarté des informations pour sortie
Jugerment global établissermnent

Respect de votre intimité durant votre séjour

Mombre de nuits passées

Tyvpe de chambre 1=Individuelle, Z2=Suite, 3=Autre

Hormme / Fernre

En activité / Sans activité

1=Homme, Z=Femme

RN nmn

L

OS]

1=En activité, Z=5ans activite

|Ej Terming
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Tri a plat

4= Précédents - = - (£) at | ‘@ Rechercher  [GelFavoris £ | Ey- & =

Etablissement e320

Pour &diter le traiternent sur une sous-papulation, ciquez sur la modalité carrespandante,

Exclure les non réponses | Aller & | Suivant
Etablissement

=320
Total

Accueil téléphonique

Man répanse
Tres bien
Bien
Passable
Mauvais
Total

Clarté des informations prép. hospitalisation

Man répanse
Tres bien
Bien
Passable
Mauvais
Total

Accueil principal de I"établissement

Man répanse
Tres bien
Bien
Passable
Mauvais
Total

Service d'admission

Man répanse
Tres bien
Bien
Passable
Mauvais
Total

SE96

SE96

SE96

SE96

SE96

Se%6  (100.0%)

671 (11.8%)

F2T0 [57.4%)
1674 [(29.4%)
71 [1.2%)
10 (0.2%%)

FFE (6,690

3565 [62.6%)
1667 (29.3%)
FEO(1.3%)
12 (0.296]

227 [4.0%)

374 (6E.3%)
1625 (28.5%)
60 (1.1%:)
10 (0.2%]

234 [4.1%)

IBFS  (62.0%)
1484  (26.1%)
29 (1.6%)
14 (0.29]

Démarrer I |J m ‘ﬁ L'gj |J BDTI:E de réception - Micra. .. | MicrosoFt FPowerPaint - [la.. | @Questions - Microsoft Int
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< Frécédents ~ = - () ot | ‘i Rechercher (G Favoris £ | By S =

Etablissement e320

Accueil principal de '"établisserment = Trés bien [(3774) / Ensemble (569&)
Exclure les non réponses | Aller 3 | Suivant

Etablissement {(Sous-population: Accueil principal de I'établissement = Trés bien)

=320 3774 (100.0%)
Total 3774

Accueil téléphonigue {Sous-population: Accueil principal de I'établissement = Trés bien)

Mon réponse 329 [8.79%)
Tras bisn 2899 [76.8%)
Bien 513 [(13.6%)

Paszable 28 (0.79%)

Mauvais 5 [0.1%)

Total 3774

Clarté des informations prép. hospitalisation {Sous-population: Accueil principal de I'établissement = Trés bien)

Mon réponse 141 [3.79%]
Tra=s bisn 3160 [(83.79%])
Bien 449 [11.9%)

Paszable 20 [(0,5%)

Mauvais 4 [0,1%]

Total 2774
Accueil principal de I'établissement {Sous-population: Accueil principal de I'établissement = Trés bien)

Tras bien 3774 (100.0%)
Total 2774

Service d'admission {Sous-population: Accueil principal de I'établissement = Trés bien)

Mon réponse 63 [(1.7%)
Trész bien 3436 (91.0%)
Bizn 253 (6.7%)
Paszable 19 [(0.5%)
Mauvais 3 [0.1%)
Total 2774

LOSOLM
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<= Précédente ~ =p - @ i | @Rechercher (S| Favaris 3 | %v S W -
Adresse [&] hitp:ifz12.147.103.85/gs/531022204 ~| @ox |tiens >
_(' G ENERALE
' D E S ANTE
Accueil Tris a plat Tris croises : Effectifs <o global % colonnes %o lignes Khiz local PEM Maintenance

e3z0

1R Etablissement .
2 Accueil téléphanique Trés bien; Bien; Passable; Mauwvais [
3 Clarté des inforrmations prép. hospitalisation  idem [
4 Accueil principal de I'établisserment idern [
5 Serwvice d'admission idern .
& Arrivée dans le service idern .
7 Confort de votre chambre idem O
8 Calme dans le service de jour idern [
9 Calme dans le service de nuit idern (&

10 Personnel hitelier ; service repas ider [

11 Propreté de votre chambre idern [

1z qualité des repas idern [

13 L'écoute et la disponibilité médecins idern [

14 La clarté des informations médecins idem O

15 Prise en compte douleur idern [

16 Attention de I'équipe bloc opératoire idermn [

17 L'écoute et la disponibilité équipe de jour iderm [

18 L'écoute et la disponibilité équipe de nuit idem (&

19 Clarté des informations équipe soignante idern [

20 Attention réservée aux proches idern [

21 Clarté des informations pour sortie ider [

=

[&] Terming l_ I_ l_ |4 Internet
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Tri croisé : sous population
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4o Précédente - =+ - () oy | fQiRechercher (G Favoris £ | Ey- & =

Etablissement e320

Clarté des informations prép, hospitalisation = Trés bien [(3565) / Ensemble [S&9&])
Inclure les non réponses | Montrer les liens | PEM négatif | aller & | Suivant

Mon réponses exclues

Etablissement f Accueil téléphonique (Sous-population: Clarté des informations prép. hospitalisation = Trés bien)

Trés bien Bien Paszszable Maovais Total
2789 458 28 3 3278
2789 452 22 F z2TE

2320
Total

Clarté des informations prép. hospitalisation f Accueil téléphonique {Sous-population: Clarté des informations prép. hospitalisation = Trés bien)

Tr&s bien Bien Passable Mauvais Total
2789 4358 = 3 2278
2789 4358 28 3 3278

Tras bien

Total

Accueil principal de I'établissement f Accueil téléphonique {(Sous-population: Clarté des informations prép. hospitalisation = Trés bien)

Trés bien Bien Passable Mauvais Total

Tr&s bien
Bien
Paszzabla
Mauuvais

Total

2629 281
131 164
4 8

2 o
27EE 453

i3
-
u}
u}
27

3 2931
o =04
u} 1z
u} 2
2 2249

Tras bien
Bien
Passable
Mauvais

Total

Tr&s bien Bien Passable Mauvais Total

2601 221
134 162
13 a2

2 1
2751 447

17
=
u}
u}

26

2 2902
o 303
u} 16
u} 4
3 32T

iiDémarrer”J :g‘j = [‘;] |J BoTte de réception - Micro. .. | [=|Microsoft PowerPoint - [Ia...l @Questions - Microsoft Int... II@Rappurt - Microsoft In...

Service d'admission f Accueil téléphonique {Sous-population: Clarté des informations prép. hospitalisation = Trés bien)
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4= Précédente - = - @ oy | @Rechercher [5] Favaris 3 | I%- = N

Etablissement e320

Clarté des informations prép. hospitalization = Trés bien (3565) / Ensemble [S&9&]
Inclure les non réponses | Masquer les liens | PEM negatif | Aller 3 | Suivant

Mon réponses excues

Etablissement f Accueil téléphonique (Sous-population: Clarté des informations prép. hospitalisation = Trés bien)

Trés bien Bien Passable Mauowvais Total
2789 458 28 3 3278
2789 452 22 F z2TE

=e3z0
Total

Clarté des informations prép. hospitalisation §f Accueil téléphonique {Sous-population: Clarté des informations prép. hospitalisation = Trés bien)

Trés bien Bien Passable Mauvais Total

Tré= bien

Total

2789 4535
2789 4582

et
g

3 3278
3 3272

Accueil principal de I'établissement f Accue

Trés bien Bien Passable Mauwvais Total

Tréaz bien _ 281 ia 3 2931
Bien 131 -_ o =04
Passable < - Ju] a 1z
Mauvais 2 [} ) ) 2
Tatal 2765 453 27 2 3249

Trés bien Bien Passable Mauvais Total

iaDémarrer”J :ﬁ g E;] |J BoTte de réception - Micra.., | MicrosoFt PoveerPoink - [Ia...l @Questions - Microsoft Ink... II@Rappurt - Microsoft In...

il téléphonique {Sous-population: Clarté des informations prép. hospitalisation = Trés bien)

service d'admission f Accueil téléphonique {Sous-population: Clarté des informations prép. hospitalisation = Trés bien)

Trés bien _ 281 17 3 290z
Bizn 134 - o 205 =
Passable 13 3 o 0 16 a
Mauvais 2 1 ) ) <4 3
Total 2751 447 26 3 3227 i §.
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Les PEM négatifs

Fichier  Edition  Affichage Fawvoris  Outils 7

s Précédente « = - @ at | @Rechercher [3e] Favaris @ | %v = Ne=:|

Etablissement e320

Pour &diter le traiternent sur une sous-papulation, ciquez sur la modalité carrespandante,

Inclure les non réponses | Maontrar les liens | Masquer les PEM négatifs | Aller 3 | Suivant

Maon réponses exclues

Etablissement f Accueil téléphonique

Tr&s bien Bien Passable Mauovaiz Total
e3z0 3270 1674 71 10 5025
Total T2T0 1674 71 10 S0z5

Clarté des informations prép. hospitalisation f Accueil téléphonique

Tr&s bien Bien Passable Mauwvais Total

Tras bien 2789 m‘ 2278
Bizen _ 1109 2z 5 1507
Passable =8 k] 2 3]
Mauwvais -] 1 ] 11

Taotal 3170 1611 F0 10 4861

Accueil principal de I'établissement § Accueil téléphonique

Trés bien Bien Passable Mauwais Total

Trés bien 2899 & m S 3445
Bien m ioss 20 S 1429
Pas=zable 39 11 a =13

Mauvais 2 4 [} a 7

Total 3214 1644 63 10 43937

Service d'admission f Accueil téléphonique

Trés bien Bien Passable Mauwais Total

Trés bien 2872 - & 3522
Bien _ 973 32 4 1303
Passable m =9 & u] 7z
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Les pourcentages globaux

4= Précedente - = - @ ot | @Rechercher (3] Favoris 3 | %v = =

Etablissement e320

Pour &diter le traitement sur une sous-population, ciquez sur la modalité correspondante.

Exclure les non réponses | Montrer les liens | PEM négatif | Aller & | Suivant

Etablissement f Accueil téléphonique

Tableau: %

Mon réponse Trés bien Bien Passable Mauvaisz  Total
=320 11.8% S57.4% Z29.4% 1.2% V2% 100,0%
Tatal 11.8% 57.49%  29.4% 1.2% 29 100,0%

Clarté des informations prép. hospitalisation f Accueil téléphonique
Tableau: %
Mon réponse Trés biem  Bien Passable Mauwvaiz  Total

Mon réponse 3.8% 1.8% 1.1% &, 65
Tras bien S.0% 49,0%  2.0% =k 1% B2 6%
Bizn 2,8% 6,3% 19.5% B W19 29.3%
Paszahle .18 L339 LToh L2%% 1.3%
Mauvais A9 A V2
Total 11.2% S7.4% 29.4% 1.2% L29% 100.0%

Accueil principal de I'établissement f Accueil téléphonique
Tableau: %
Mon réponse Trés bien Bien Passable Mauwais  Total

Mon réponse 2, 4% 1.0% .9% 4, 0%
Trés bien S.8% S0,9% 9.0% =k 1% 86, 3%
Bizn 3.4% S.4% 19.1% k] 19 28.5%
Passzable W18 19 Lo J2%% 1.1%
Mauvais %% A% 1% V29
Total 11.8% ST 4% 29.4% 1.2% L2290 100, 0%

Service d'admission f Accueil téléphonique
Tableau: %

Mon réponse Trés bien Bien Passable Mauwais  Total

Mon réponse 2,1% 1.2% e L1 4, 1%
Tréz bian 6.2% S0.4% 10.2% k] 19 &8, 0%
Rizr a man = 2as 17 108 L 1an | A dan
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Les pourcentages colonnes

Rapport - Microsoft Internet Explorer — |ﬁl |i| B
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<= Précédente « =k - (2 i | ‘QhRechercher (G Favoris L8 | - S =

Etablissement e320

Pour &diter le traiterment sur une sous-population, cliguez sur la modalité correspondante.
Inclure les mon réponses | Masquer les liens | PEM négatif | aller 3 | Suivant

Mon réponses exclues

Etablissement f Accueil téléphonique
Tableau: %% Colonnes

Trész bien  Bien Pazzable Mauvaiz  Total
2320 100,0% 100.0%  100,0% 100,0% 100,0%
Total 100,0% 100.0%  100,0% 100,0% 100,0%

Clarté des informations prép. hospitalisation f Accueil téléphonique
Tableau: %% Colonnes
Tré&=s bien Bizn Passable Mauwais Total

Tras bien _ 28.4% 40, 0% 20.0% &7.4%
Bien 11.4% - 45.F %0 S0.0%  31.0%
Passable = - 12.9%  20.0%0 1.3%

Mauvais ) 450 1.4% 2%
Total 100.0% 100.0%% 100.0%: 100,.0% 100, 0%

Accueil principal de I'établissement f Accueil téléphonique
Tablzau: % Colonnes
Trész bien Bien Paszsable Mauvaizs  Total

Trés bien _ 31.2% 40, &% S50,0% 9, 8%
Bian o5 - 43.5 %0 SO0% 22,9%
Passable V2% - 15.9%0 1.1%

Mauwvais ) 2 A
Total 100,0% 100.0% 100.0% 100,0% 100.0%

Service d'admission f Accueil téléphonique
Tableau: ¥ Colonnes =

Trés= bien Bien Passable Mauvais Total

Trés bien _ 37 6% 44, 1% &0, 0% T1. 7%
i 20 I .0 2.5
FPassable 8% - &.8%% 1.5% vI

HDémarrer I |J :ﬁ ‘g L'gj |J Bo’l‘te de réception - Micro... I MicrosoFt PowerPoint - [la.. | @Questions - Microsoft Ink. .. ||@Rappnrt - Microsoft In...
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4= Précédente ~ = - @ g | @Rechercher [3e] Fawvaris @ | I%- = =

Etablissement e320

Pour Editer le traiternent sur une sous-population, cliquez sur la meodalité correspondante.

Inclure les non répanses | Masquer les liens | PEM négatif | aAller & | Suivant

Mon réponses excues

Etablissement f Accueil téléphonique
Tableau: Khiz partiel
Tras bien Bien Passable Mauwais Total

=320
Total

Clarté des informations prép. hospitalisation f Accueil téléphonique
Tableau: Khiz partiel
Trés bien  Bien Passable Mauvais  Total

Tr&s bien _ 3835 F.8 2.1 5718

Bien 393.4 - 4.9 .5 11428
Fazzable 16.4 - 3a9.8 2.9 1.8
Mauvais 1.4 =] 2 2.4

Total 6036 1120.5 S52.7 5.6 1788.5

Accueil principal de I'établissement f Accueil téléphonique
Tableau: Khiz partial
Trész bien Bien Passable Mauwvais Total

Tras bien _ 2506 2.4 & 3516

Bien 418.9 - 5.0 .8 1212.2
Passable 25.4 - 73.6 121.%2
Mauvais 3 =1 =]

Total 6367 11lc0.8 a7.1 1.2 1385.%9

service d'admission f Accueil téléphonique
Tableau: Khiz partiel
Tras bien Bien Passable Mauwais Total

Trés bien_264.9 TF.2 L2 417.3
Bizn 2E2.9 - .2 104E.8
Fassable 8.5 - 13.5 31.5

i pémarrer I |J :ﬂ = ["SJ |J BDTI:e de reception - Micra. .. | =1 Microsaft PowerPaint - [la.. I @Questions - Microsoft Ink... “@Rappurt - Microsoft In...
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La gestion des plaintes et

réclamations

Sur 100 patients ayant
exprimé leur insatisfaction:
— 62 sont préts a revenir s'ils
ont été écoutés
— 95 sont préts a revenir s'ils
pensent que le traitement de

leur réclamation a été rapide
et efficace.

Sur 100 patients mécontents
n‘ayant pas pu exprimpé leur
insatisfaction:

— 10 sont préts a revenir
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En conclusion

La mesure permet d’objectiver, donc de
rendre perfectible le niveau de qualité de
chacun des éléments d’un processus de
service.

C’est un outil d’aide a la décision pour
engager des actions d’amélioration dans
I'objectif d’adapter la prestation aux
attentes des patients.

Barometre de la satisfaction, il permet de
quantifier I'impact des actions
d’amélioration entreprises.

Identifier des profils de patients permet
d’adapter les pratiques au patient et
non l'inverse... c’est encore plus vrai en
chirurgie ambulatoire ou le temps de
contact entre le soignant et le soigné est
court.

Ne pas oublier que les attentes des p
ne sont pas forcement celles de
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Merci de votre ecoute

P
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