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& PN Contexte national :

* Malade objet de soins (assisté) devient un sujet de
soins (assuré)

— Reconnaissance de droits

—Individuels : liberté de choix, qualité, information consentement...
— Collectifs : représentation des usagers, réles des associations

— Exigence du risque O et de la qualité totale
* Production de soins : de I'artisanat a I'industrie ou de

la « belle ouvrage » a I'assurance qualité
— Les pratiques professionnelles insérée dans un processus
faisant intervenir de nombreux acteurs
— C’est le collectif qui fait la qualité des soins
— Coordination doit déborder du cadre hospitalier
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Un contexte local : Ia volonté de
uﬁ 4 mettre en ceuvre une politique
clientele

e Gestion des plaintes et réeclamations des usagers =
levier d’amélioration des pratiques

* |Intégration des représentants des usagers dans la
démarche d’amélioration de la prise en charge
des personnes soignées

* Meilleure reconnaissance du role des associations

e VVolonté d’amélioration des relations avec les
professionnels libéraux
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&4 Le CHU de Toulouse

e 4° CHU de France pour son activité
— 2856 lits
— 200 000 hospitalisations par an
— 600 000 consultations par an
— 128 000 admissions aux urgences soit 350 par jour

— 10 000 personnels hospitaliers  [150 Métiers

— 3 000 médecins
— Toutes les spécialités médicales et chirurgicales

e 1°"au palmares du magazine « Le Point » en 2011
— En 15 ans, 9 fois premier et 6 fois second
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[ 4 Lediagnostic 2008

e Modes d’expression divers :
— Questionnaire de sortie (QF, QO)
— Expression orale peu ou pas tracée
— Expression écrite
— Enquétes diverses
 Grande variabilité des pratiques de traitement :
— délais, qualité des réponses, non réponse...
— Suivi et relances complexes, difficulté a assurer la
continuité du processus
e Pas de vision globale > peu ou pas d’actions

d’ameélioration
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[ 4 Les objectifs

e Améliorer la gestion d’un processus complexe
— la réactivite
— |’exhaustivité
— La pertinence
— La cohérence (harmonisation)
— |a tracabilité
— le suivi
e Développer |I'analyse de toutes les plaintes et
I"utiliser comme levier d’amélioration
— tableaux de bord
— Role de la CRUQPC > actions d’améliorations
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& 2 Une nouvelle procédure

¢ Y

Dimension individuelle Dimension collective

[

Saisie dans base et

Singularité du patient

Réponse a une attente spécifique

[ ] Accusé de réception o
analyse statistique

[ ] Analyse et orientation [ ] Présentation CRUQPC

Recueil d’éléments de
L]

) | | Hiérarchisation
réponse
(] Actions d'amélioration >

[ ] Réponsefinale PAQS

Base de données sur Intranet

Le S Grille de classification thématique
O U ti I S Mise a disposition de courriers types

Tableau de bord avec suivi trimestriel des indicateurs
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Procadure de gastion des plantes
et des réclamations écrites au CHU de Toulouse
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j& 4 Une communication adaptée

 Personnes soignées * Professionnels
> rappeler les droits > faire partager les regles
> faire connaitre les de bonnes pratiques
modes d’expression > faire évoluer le regard
> faire connaitre les sur les reclamations =
contacts possibles levier d’amélioration
1 des pratiques

!

Dispositif d’information Campagne de sensibilisation

Rencontres pbles et sites, contacts
directs, article TU, rubrique intranet
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&

Etre soigné, c’est aussi étre informé:
la structuration de ’information des usagers

HALL D’ACCUEIL

(OU A PROXIMITE DU BUREAU DES

ADMISSIONS) SITE

SALLE D’ATTENTE ET
POINT ACCUEIL
UNITE

CHAMBRE
UNITE

Affiche « Le CHU vous informe »
Charte confidentialité
Commission CRU

Interdiction de fumer a I’Hopital
Tarif des prestations

CNIL

Charte de la laicité

Affiche culte

Affiche association

3 affiches charte du patient en
langues étrangeres

Nos indicateurs qualité

Affiche « LE CHU vous
informe »

Affiche « Information des usagers
— informations pratiques avec les
tarifs » A4/H derriéere la porte

A remettre au patient (cf. note
d’information électronique n°69
du 23/09/08) :

-Livret d’accueil

-Livret du service
-Questionnaire de sortie
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&

e Affiche « Le CHU vous
informe »

e Charte confidentialité

e Commission CRUQPC

e Interdiction de fumer

e Tarif des prestations

e CNIL

e Charte de la laicité

e Affiche culte

e Affiche association B!

* 3 affiches charte du patient 4 5”"-
en langues étrangeres N

e Nos indicateurs qualité .

| weonfidentialite
Ey - ae

Tt )
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Le 1 er contact : les

soignants du service 7
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Une nouvelle organisation

‘Q 1 qui traduit cette volonté

/ \ institutionnelle

Une synergie
entre tous les

acteurs
concernés
Regroupement
sur un meme
Médiation lieu
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2011- premier trimestre

() () 7 ()
Bilan plaintes et réclamations
d 436 enregistrements
—_—
525 frry
i 3 i tisfacti
plalntesg_u'_e_g_Lamatlons 5a "-‘\f'f/'ons
7N
89
/]\ /]\ /]\ /]\ /]\ guestions ouvertes Q5
158 160 & 1 8] \-—'/
guestions ouvertes QS réclamations écrites entretiens oraux téléphone rmédias
~— ~ ~— ~— ~— e
f\ ) courriers postaux
152 SN
COUrriers postaux 55 AR envoyés /-—\
| 65 Trésor Public 0
N , . , courriel
8 85 réponses finales envoyées ~_/
courriels
s 7N
8
entretiens oraux
167 plaintes et réclamations ~—

expression volontaire par courriers, e-mails, entretiens
oraux et appels téléphoniques

212 motifs de plaintes et réclamations exprimés
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2011- premier trimestre

Bilan sur 167 plaintes et réclamations

expression volontaire par courriers, e-mails, entretiens oraux et appels téléphoniques
question ouverte du questionnaire de sortie exclue

accueil 16

s0ins 77 >
7

vie quotidienne

incidents a

facturation

Journée nationale annuelle de I’Association Francaise des Médiateurs et Conciliateurs Médecins des Hpitaux




4 | | |
e Rl .
3 g 5 deélais de réponse 1
o | |
= Formulation courtoisie | | | 2
comportement attitude 3
confidentialité 0
e
z disponibilité personnel 3
2
s 0~ identification 1
3 .
= parcours piéton 0
&
signalétique 0
stationnement 0
2§ Ergonomie locaux | 0
22358 o
T L, © 2= Parking, accessibilite 0
L] —
& T = décés 1
S 8= —
2 - E ]
= & prestations commerces 0]
bruit 1
chambre individuelle obtention | O
_ chambre double intimité cohabitation | 0
e
§ confort chambre, sanitaires 1
1]
E 2] .
PO colit 0
)
= I
g etat des locaux 1
E manque de lits 1
proprete locaux 0
température, eclairage | 1
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18

diagnostic

disponibilité

incident thérapeutique

infection nosccomiale

organisation médicale

61

prise en charge douleur

soins medicaux

qualité prise en charge medicale

relations, communication

respect intimité, confidentialité

manque de matériel

disponihilité personnel

effectif présent

soins
77

organisation des soins

prise en charge douleur

qualité des soins

soins paramedicaux
16

relations, communication

respect intimité, confidentialité

mangue de matériel | 0

disponibilité personnel 0

qualité plateau technique 0

qualité prise en charge examens 0

techniques
0

estations médico-

relations, communication | 0
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a,5

1,5

2,5

3,5

vie quotidienne

horaire service

qualité présentation

pect régime, adaptation pathologie

température

cout

qualité prestation

relation avec prestataire

modaliés obtention

prestation télévision |prestation téléphonique

cout

qualité prestation

relation avec prestataire

modaliés obtention

transports internes

externes

ambulances délai attente

ambulances qualité prise en charge

brancardage deélai attente

brancardage qualité prise en charge
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autres prestations

animations et activités culturelles

acceés Internet

acces autres prestations
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35

contestation du hien fondé de |a facture 31

a

contestation aprés demande de renseignements

demande de précisions sur la facture I 1

facturation
71
contestation facturation
71

justificatifs fournis aprés facturation - 7

demande d'échelonnement de paiement | 0

autres contestations I 1
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&‘ Le questionnaire de sortie

Le premier outil de recueil de I'expression des usagers

La mesure de la perception des usagers est inscrite dans la loi du 4 Mars 2002
relative aux droits des malades et I'outil « questionnaire de sortie » est nommé
dans le CSP, article R1112-67

En 2010:
e 5806 questionnaires regus
e 50% comportent une expression écrite

dans la question ouverte
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4 Bilan global expression
‘Qi usagers année 2010

ul Plaintes m Satisfactions

et reclamations 2323

Nombre de

questionnaires avec
réponses a la question
ouverte

Courrier, mail... Questionnaire Total
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¥ Qui s’exprime?

u plaintes w satisfaction
et reclamations

2024

261
- 57 38 0
patients familles associations, autre, visiteur
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' 4 Comment?

Plaintes et reclamations

medias
0%

entretiens
1%

mails
1%

téléphone
1%
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‘ @ Comment ? hors questionnaires

téléephone
206  meédias
0%

entretiens Plaintes et reclamations

5%
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& 4 La complémentarité des outils

Facturation

29%

Vie
guotidienne
27 %

719 motifs exprimés 3338 motifs exprimés
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"i Les délais de réponse

Plaintes et reclamations

Journée nationale annuelle de I’Association Francaise des Médiateurs et Conciliateurs Médecins des Hopitaux



En bleu les actions transversales a tous les sites

Plan d’actions :

Constats

En vert les actions spécifiques a un site : exemple dans ce tableau Rangueil

Objectifs

Actions

Acteurs et délais

Confusion entre les 2 chapelles
existantes

-Chapelle lieu de culte

-Chapelle mortuaire (chambre
mortuaire)

Eviter la confusion entre ces 2
lieux et les identifier de facon
claire et lisible pour notre
clientéle

Modifications des noms de ces
lieux

- chapelle

- Espace mortuaire (Chambre
mortuaire et lieu de culte)

Groupe de travail
Aumonier catholique

Circuit intérieur complexe et dans
un environnement inadapté
Circuit piéton extérieur mal
indiqué

Circuit automobile extérieur
complexe, mal indiqué

Simplifier le circuit d’acces en
privilégiant I'acces piétons
extérieur

Suppression de la signalétique
intérieure

Révision de la signalétique
extérieure

Mise a jour des panneaux totems

Site Délégation a la
communicationPrestataires
extérieurs : image et
communication

Devis transmis a Mr Michez

Locaux et environnement peu
accueillant :

Extérieur murs sales
Intérieur escalier défraichi

Humaniser les locaux et
I'environnement

Nettoyage des murs
Rénovation de la cage d’escalier
Aménagement des espaces verts

Mise en place d’'un distributeur de
boissons

Pble et site Services techniques

Livrets d'information des familles
403 303 et 403 304

obsoletes

Faire évoluer les livrets et créer
de nouveau outils d'information

Mise a jour des livrets
Créations et mise a dispositions
de plans spécifiques pour se
rendre a la chambre mortuaire

Groupe de travall
Délégation a la communication

Déficience de relais d’information
par les personnels et
comportements inadaptés

Accompagner le dispositif d’'une
campagne d’information de
'ensemble des personnels et
favoriser I'évolution des
comportements des personnels
concernées

Plan de communication (TU;
Intranet...)

Action de formation sur I'accueil
et 'accompagnement des
familles en situation de deuil

Délégation a la communication

Direction de la formation
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Toulouse, le 31 juillet 2011

20260 Calvi

Monsieur le directeur,

Je me permets de vous transmettre le présent courrier suite a
I'hospitalisation de ma meére, Mme . .. ... o ciccciic i e

,,,,,,,, .. Atteinte d’'un cancer, elle a été suivie par vos services du mois de
novembre 2010 au jour de son décés survenu le 22 juillet 2011.

Je souhaite vous faire part de notre entiére satisfaction du service
d’oncologie, batiment H2, septieme étage, unités 01 et 03. Des le début des
soins, ma mere a été prise en charge par I'ensemble du personnel de ces unités.
Nous avons alors pu constater le professionnalisme et le sens aigu du service
public dispensé par toute la chaine médicale, sans oublier I'humanisme dont sont
naturellement dotées ces personnes. Toutes les attentions portées tant a ma
mére qu'a nous méme nous ont permis de surmonter ces moments tres
douloureux.

J'ai une pensée particuliére pour le Docteu. J7_.._. . CZZ_"IICTIT qui
a su s'occuper de ma mere avec beaucoup d'écoute et qui a tenté, avec les
moyens qui lui sont donnés, de lui apporter, malheureusement en vain, des
traitements médicaux. Je me dois également de citer Mnr 5, cadre de santé,
la prénommeée « ~ * "1» infirmiere en U3 et I'aide soignante Mme
| tine. Ces personnes ont été d'une aide précieuse quant aux soins
prodigués et a I'accompagnement au «départ» de ma mere. Je tiens a préciser
que cette liste n'est pas exhaustive, car tout le personnel a été formidable et
d'une disponibilité sans faille. En raison des événements et de ma peine, je n'ai
pu retenir en totalité les noms des fonctionnaires concernés.

Ainsi, ces personnes ont proposé a ma maman et a son entourage
tout ce que tout citoyen est en droit d’attendre du service public qu’est I'hdpital.
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renforcer la coproduction de la
‘& qualité de prise en charge

Point de vue du malade Point de vue de I'hopital

Recommandations
Droits de patients Sécurité sanitaire professionnelles

Qualité attendue ﬁ Qualité prévue
. \ .
Indicateurs de Partenariat
s(,gagls_factlon: Ecoute EPP
- _ Indicateurs de
réclamations processus
Etude Explicitation
saphora Médiation

Qualité réalisée

Qualité vécue “

Certification
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& Une volonté institutionnelle de
4 promouvoir la place et les droits

des patients

e Renforcement de la mission de médiation

e Présidence CRUQPC confiée a un
représentant des usagers

e Droits des malades confiés a la
délégation a la clientele : cohérence du

dispositif
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& d Un dispositif d’écoute opérationnel

e Des patients, des usagers
— Faciliter I'expression : nombreux outils
— Champ élargi : toutes les expressions -/+
— Mutualisation des compétences
— Procédures clarifiées
— Outil de recueil et de traitement informatisé

e Des associations et des représentants d’usagers
— Rencontres annuelles

— Groupes de travail réguliers
— Maison des usagers
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‘Q Merci de votre attention
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[ 4 Ladémarche projet

e |dentification des besoins et des modalités de
fonctionnement aupres des associations

e Recensement des expériences et analyse
comparative

e Partage d’expériences (CHU de Poitiers)
e Mise en place d’un groupe projet > COPIL

e Accompagnement du groupe projet par des
experts du CISS
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‘Q‘Q L’axe d’orientation du projet

e Accueil

& e Echanges

"""""""" - Professionnels de |
santé

e Ecoute

* Expression
e |Information
e Ressource
* Rencontres

e Soutien

ATTENTES DU PATIENT * Animation
ET DE SES PROCHES
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& PN Les clés de la réussite

e Volonté institutionnelle avec des moyens
alloués

e Axe prioritaire de la politique clientele

 Une implication des professionnels de santé
du CHU

e Une mobilisation des associations et des
représentants des usagers
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