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Conférence nationale Santé Mondorf 7 mai 2008
La prise en charge centrée sur le patient

- d’accueil des patients

- d’'informations pendant le séjour et pour la sortie
- d’acceés au dossier, de tenue et d’archivage de celui-ci

- de traitement des plaintes et de solutions de conflits
- de qualité
- de satisfaction des patients
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Conférence nationale Santé Mondorf 7 mai 2008

» La prise en charge centrée sur le patient»
(1) Accuell et informations
Constats

brochure(s) d’accueil (plusieurs langues); pas de resultats
v'information sur droits et devoirs / dépliant P.V.
v'description du processus et des procédures internes

? conception « commune » de la politique d’information,

(? vision globale du patient ex. consultation pré-hospitaliére multidisciplinaire)
? cohérence, impact et diffusion des informations données
?7? (validité des) informations en vue du libre choix eclairé resp.

du devenir du patient
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» La prise en charge centrée sur le patient»
1) Accuell et informations
Réflexions; Suggestions

»expliciter les valeurs, clarifier les missions de I’hopital et
les roles respectifs et compléementaires des intervenants,
»amender législations et réglementations en ce sens
»exliger des projets intégrés et pro-actifs (clinical-pathways/filiéres
de soins, prevoir des «FAQS, help-desks», tracabilité des informations...
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» La prise en charge centrée sur le patient»

2) Informations pendant le séjour
Informations en vue de la sortie

Constats

v' nombre impressionnant de brochures et flyers d’infos et
de conseils, témoin d’efforts locaux d’équipes
v’ situation variable selon services et établissements

? systematique de lI'approche, de la politique au niveau, et
des établissements, et national,

? politigue et professionnalisation de la communication,

? Intérét proactif au devenir du patient, filieres et relais des

soins
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Conférence nationale Santé Mondorf 7 mai 2008

» La prise en charge centrée sur le patient»

(2) Informations pendant le s¢jour
Informations en vue de la sortie

Réflexions; Suggestions

»>dossier (informatisé et reglementé),

»>travalil sur les aptitudes a la communication, I'acces a
I'iInformation, utilisation pertinente des moyens (informatique, réseau TVint.),

>« information-management », intégration des médecins,
échanges>< hopitaux, exigences des tutelles
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» La prise en charge centrée sur le patient»
3) le dossier du patient:

acces, tenue, support pr. continuité des soins,
archivage

Constats

encore beaucoup de plaintes

iInstructions nationales inexistantes jusgu’a peu

pas encore de centralisation
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» La prise en charge centrée sur le patient»
3) le dossier du patient:

acces, tenue, archivage
Réflexions; Suggestions

attitude clairement défensive, plaintes
plutot pas bien venues, peur des suites (proces)
? doutes sur la qualité de tenue de tenue des dossiers,
reflet de 'ambiguité relations hopital/médecins
? intérét peu percu

> reformuler (iegerement) la l€gislation et réglementer le contenu, la tenue
» enseigner bonnes pratiques de tenue & de communication,

> Informatisation du dossier + « back up national de I'archivage

» solutionner le dilemme « I’honnétete et suites judiciaires »
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» La prise en charge centrée sur le patient»
4) des plaintes et des structures de prévention
et de solution de conflits

Constats

difféerents niveaux/adresses (sit. globale inconnue)

MS: peu de plaintes graves, doléances tendance croissante, svt.
« erreurs d’adresse »

procédures écrites de
qualité tres variable/hopitaux, nette tendance a I'amélioration de la
(rapidité) et de la qualité des réponses

emergentes (cf politigue de communication/médiation) peu de concret
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» La prise en charge centrée sur le patient»

4) des plaintes et structures de prévention et de
solution de conflits

Réflexions; Suggestions

» Formations (écoute, désescalade, management des plaintes)

» Anticipation / prévention escalades : help-desks (« éducation
des patients »), échange de best practices

— si ’on veut pouvoir tirer profit des plaintes , il
faut réussir a lever durablement la peur des
stigmatisations, punitions et autres suites

personnelles ou institutionnelles non désirables
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» La prise en charge centrée sur le patient»
5) les efforts de qualité de la part des hopitaux
Constats

? une certaine ambivalence

effets certains
pé renniteé des efforts et des investissements aSSU rée,
relais par normes, contréles, benchmarking,
pas de publicité de résultats,
I médecins (et santé) pas intégres,
pas de prise en compte des performances medicales,
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» La prise en charge centrée sur le patient»
6) de larecherche de |la satisfaction du patient
Constats

| |a satisfaction du patient est fortement pondéree dans
I'évaluation pour le résultat EFQM !
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» La prise en charge centrée sur le patient»
6) de larecherche de la satisfaction du patient

Réflexions; Suggestions

étre clair sur les objectifs
renseigner le patient ....

permettre aux prestataires de se situer et de
s’améliorer....

ne pas se tromper de cible

La satisfaction du patient avec la globalité de sa (filiere
de) prise en charge en vue de son meilleur devenir
= produit a rechercher
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» La prise en charge centrée sur le patient»
Citations « caractérisantes »

<< Nnous tenons a vous confirmer que nous satisfaisons
aux exigences légales en vigueur »

« concernant la médiation, il est a noter que le cadre
légal fait défaut »

Roger Consbruck Ministére de la
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» La prise en charge centrée sur le patient»
Observations redondantes - Suggestions

intégrer les médecins comme partenaires du projet commun,

ameéliorer la communication, le flux des informations,
les habilités pour anticiper et resoudre les conflits,

promouvoir, échanger les « best practices »,

réepondre a I’'attente des hopitaux et des prestataires qui réclament
(Famélioration) de la législation, pour avoir la « sécurité
juridigue » voulue,

et comme ils disent s’y tenir .....pas de probléme pour introduire un
systeme de contréles intelligents et utiles

Roger Consbruck Ministére de la
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Conférence nationale Santé Mondorf 7 mai 2008
»Vers un Plan National Santé »

Démarches dans nos hopitaux
? prises en charge centrées sur le

patient ?

Conclusions — Discussions
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