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SECTEURS D’'ACTIVITE

311 lits agrées hospitalisation classique et

= Deépartement Chirurgie : 139 lits (bloc opératoire : 8 salles)
= Département Médecine : 71 lits de médecine interne

= Département Mere-Enfant : Maternité : 52 lits maternité, 16 lits
pédiatrie (bloc accouchement et néonatologie)

= Département Oncologie — Hématologie

= Département Médecine aiglie : Urgences - USI : 10 lits
= Foyer Saint-Francgois : 10 lits soins palliatifs

= Département Gériatrique : 30 lits ouverts en 2011

30 lits hospitalisations de jour chirurgical



ACTIVITE

2006 2007 2008 2009
Nbre Admissions 13.331 13.295 13.842 13.991
Nbre Hopital J. Chirurgical 5.347 5.620 5.571 5.907
Total Admissions 18.678 18.915 19.413 19.898
Nbre Accouchements 1.498 1.585 1.655 1.639
Nbre Consultations 133.563 144.659 154.532 165.027
Nbre Urgences 15.610 16.368 17.725 17.863

T MATERNITE : a
SETH = MAMUR E“
Corales s
SAINTE ELISABETH




PLATEAUX SPECIFIQUES

= Imagerie médicale : résonance magnétique, senologie,
CT-Scan 64 barrettes, Pet-Scan (CUMG)

= Biologie clinique : banque de sang, medecine nucléaire
In vitro, anatomopathologie

= Radiothérapie : 4 accélérateurs a collimateurs multi
lames et stéreotaxie

= Diverses « cliniques specifiques » : clinique du Sein,
cliniqgue de I'obésité, clinique des acoupheéenes, clinique
de la douleur, stomatologie
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RESSOURCES HUMAINES

En 2010 :

Les mains sur le terrain : 1 301 personnes

= Prestataires indépendants : 235

=  Personnel sous contrat d'emploi : 1.066 salariés et
appointes, soit 753,13 ETP

Répartition :

=  Personnel soignant et paramédical : 468,40 ETP
= Personnel administratif : 152,30 ETP
= Personnel d'hotellerie et technique : 132,43 ETP




CONTEXTUALISATION




LA DEMARCHE QUALITE

= Initiee depuis 4 ans
= Elément de la stratégie hospitaliere
= Boussole de la qualité

= Suivi des projets institutionnels dans le
cadre de I'amélioration continue de la
qualité

= |a satisfaction percue
= Reéponses aux différentes problématiques
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LA BOUSSOLE QUALITE

Organigramme des structiures Qualité et Séecurté des Patients - CRMSE et FSF
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COMPOSITION DE LA BOUSSOLE QUALITE (1)

Gestion des Risques / Securité des Patients :

= |Le Comite Médico-Pharmaceutique
= Le Comité Hémovigilance

= |Le Comité Support Nutritionnel

= |Le Comité Hygiene Hospitaliere

= |Le Comite d’Ethique

= Le Comité Soins de Plaies /
"y 7 . I TR | B "/L.....,u“-. =1 !

= Le Comite Gestion des AB e

= Le Comité Matériel Médical iM_ e

» Le Comite Accidents/Incidents



COMPOSITION DE LA BOUSSOLE QUALITE (2)

Systeme d’assurance qualité :

= LTSO 9001 du Service d'Oncologie, de
Radiothérapie et de Médecine Nucléaire

= |'HACCP (norme d’hygiene) au Service Cuisine
= | 'Assurance Qualité au service Laboratoire

= Le Qualipso (Logiciel de mesure de qualité) au
Service Entretien \
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COMPOSITION DE LA BOUSSOLE QUALITE (3)

Les Projets d’amélioration de la Qualité :

_es Itinéraires Cliniques
| es Projets d’'amélioration de la qualité

_es Projets du Plan Stratégique




COMPOSITION DE LA BOUSSOLE QUALITE (4)

La Qualité percue :

_a Satisfaction des patients
|a Satisfaction des Médecins Traitants
.3 Gestion des plaintes




COMPOSITION DE LA BOUSSOLE QUALITE (5)

La Météo sociale :

_e Bien-étre au travail
| a Formation
| 'Enquéte Satisfaction du Personnel

e Gestion des Ressources Humaines
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MODELE EFQM

Facteurs Resultats

Critére 7:
Résultats
auprés du
personnel

Critére 6: Critére 9:
Resultats Resultats
auprés des des
clients performances
clés

Critére 8:
Résultats
aupres de la
collectivité

Innovation et processus d‘apprentissage
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METHODOLOGIE DE
CONSTRUCTION




METHODOLOGIE

Choix des partenaires

Outil sur mesure

_es différentes phases de construction
_es résultats

_es étapes futures




PARTENAIRES

Nos partenaires

= BSM Management
= Groupe de travail interne

Nos soutiens

= Comité de Direction, avec la responsable
qualité

= Conseil d’Entreprise
= Conseil Médical



PHASE 1

\ //
\/

lere grande étape

Entre le ler septembre 09 et le 31 octobre 09

Résultat : Modélisation de I'enquéte




MODELE

Représentation simplifiee d'un phénomene

Composantes du systeme

+

Nature des inter-relations

Représentation physique



REPRESENTATION PHYSIQUE

Variables explicatives

Finalités stratégiques

v
Variables intermédiaires

v

Variables a expliquer



VARIABLES A EXPLIQUER VARIABLES INTERMEDIAIRES VARIABLES EXPLICATIVES =

FINALITE STRATEGIQUE

Qualité des relations

Flexibilité horaire/pointage

— Adaptation au
Accueil/decouverte de changement
I'institution/marketing des
fonctions ( <
Valeurs humanistes
Information/communication

(journaux
internes/réunions/notes de
Orientation a < >
I'innovation/créativité
Nature et conception du Réussite du GHN
travail/clarté des Réputation (image de

roles/description de I'hopital pour le
fonctions personnel

Attraction du personnel
Connaissance de
I'institution

Ressources potentielles
(moyens matériels,

) ) ) Rétention du personnel
formation continue,...) Conscience
professionnelle

 Plande Staffing: Personnel en Niveau de compétence
carriere/remunération Vécu positif au travail 9:

qualité/quantité

Management/
Animation des

. . Loyauté /fidélité Absentéisme
€quipes/leadership Multicible
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PHASE 2

L o
2eme grande étape

Entre le 1er octobre 09 et le 15 janvier 10

Résultats :
Choix de variables suite aux entretiens
Choix des themes principaux (10)
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DIX THEMES RETENUS

= MON RAPPORT A L'INSTITUTION

= MES RELATIONS AU SEIN DE L'INSTITUTION :
= _AVEC MES COLLEGUES DE MON SERVICE
~ _AVEC MON SUPERIEUR DIRECT
 _AVEC LES AUTRES PROFESSIONS / SERVICES

= MES CONDITIONS DE TRAVAIL DANS MON SERVICE

= MES CONDITIONS DE TRAVAIL AU SEIN DE MON INSTITUTION
= MON AUTONOMIE

= MA PERCEPTION DE MON TRAVAIL

= LA PERCEPTION DE MA CARRIERE / DE MA REMUNERATION /
DE MA FORMATION

= L'INFORMATION
= LES SERVICES COMPLEMENTAIRES
= APPRECIATION GENERALE




PHASE 3

I ——
3eme grande étape

Entre le 15 janvier 10 et le 15 février 10

Résultats : 7 pages de questions (164 items)
1 page de profil par département
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ENQUETE (1)

% NOUS WDUS REMERCIONS D AVANMCE POUR VWOTRE COLLABORATION

L'ENQUETE SATISFACTION PERSONNEL EST A DEPOSER, DANS L' URNE SITUEE A
L'"ACCUEIL OU A LA CAFETERIAT OU AU SERVICE DU PERSONNEL, DANS L'ENVELOPPE
REPONSE CI-JOINTE AVANT LE 23/03/2010

PARTIF 1 : Questionnaire Enguéte Satisfaction du Personnel

Mouws wous demandons d'apprécier chaque proposition sure wune &challe de 1 & 5, en cochant le chiffre qui comrespond b2 misus & wobra
appréciation {1 = pas du out d'accord, 5 = bout & fait d'accond].

S wons n'Eles pas concennés par 'aspect oconsiddrd ou Sans avis, Nous Wwous inndibons 3 cocher la letbre MO (= MNon Concarnd) ou S (= Sans
Aovis.

MO PAPPORT & L INSTITUTION
£ FsHtuion repndsante FASEL CNokgue af Matarmitd Sainte-Eisatalt gul comprend &2 CMSE af je
O S-S s,

E
i

@HE
|
i

7
4

Ceztte instioution représente beswcoup de choses pour moi.

¥'ai wne bonne comnaissance de Porganigramme de [finstbution,

Lnstitution est ouwverte a toube proposition d'innovation,

Je connais les object®s de mon institution.

Je suis un(e) bon{mne) représentant{e) de mon insttubicon.

Je parvcipe wolormtairerment 3 toute manifestation gui conceme de pres ou oe loin
llinssioution,

Je peux madresses gquand je weux & ma direction.

J= =ais a qui je peux m'adresses dans linstitution pows certains proolémes.

Je sais ol se situent les bureaux des directions.

Je s=ns vraiment gue je fais partie de cet hdpital.

Le= régles =t procedures de gestion du personnel rescectent les critdres d8thique =t
de maorals.

Je soutiens ks objectifs qui sont etablis par Ninstitution.

Je =wes fier{e) dappartenir 2 cette institution.

oo ooooooooooicp-
O0 0 0o0ooo0oojooojoiw
0000 o0o0oooooDoone
00 o ooonoo o oieooies
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Je vois suffisarmment ma direcdon.

Tous droits réservés
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ENQUETE (2)

DEPARTEMENT ADMINISTRATIF ET FINANCIER

Les informations guse wous nous confiez sont et resteront strictement confidentielles et anonymes. Lorsquse gue
IFEngquétse Satistaction du Personnel sera termings, tous les formulaires ssront detruits.

Dans cette deuxig@me parde, nous vous demandons des renssignements sur vous-mame. Ces informations ont pour objectifs

de pouvoir analysar les résultats par groups, un groups pouvant Stre par exempls : le département, le service, 'anciennats,
le temps de oravail, .

PARTIE 2 : Informations personnelles

exa 1

;

Dipl&me
O Homme O Femmea Primaire

Saecondaire Inférieur
Saecondaire Superieur
Superieur non universitairs
Superieur universitaire
Doctorat

Type de contrat de travail :

Contrat 2 duréde ind&termings (CDI)
Contrat 2 durde determinge (CDD)
Contrat de remplacement (CR)
Article &0

goooaoo
gooooo

Anciennets dans Uinstitution =
Departement Temps de travail contractuel =
BF vows Sfes
afrecteu T raagrescheresponsaives coonains feun
g serwicasPiofe ge proarels, cocfien wie des
CEses ef movt fe sanwice ef f3 fonciion.

0 = 3 mois

3 = & mois

G = 9 mois

9 =< 12 mois

12 mois <= 2 ans

2 ans = 3 ans

3 ans = 4 ans

4 ans = 5 ans

S5 ans <= 10 ans
ans 15 ans
ans 20 ans
ans 25 ans
ans 30 ans

35 ans

= 19h/s

19h/s = 28,5h/s
28,5h/s = 30,4h/s
20,4h/s = I8h/s
O 28 h's

O
O
O
O

O Departement Administratdf et Financier

Service

Alusieurs chobx Sont possibies. En interruption de carriére
- S actusllement :
Consultations Geéngrales

Secretariat courrier O Owui O mMon
Admissions/ Accusil TEléphonie

Compiabilite Erestations :

Laboratoirs

Archives/Scanning O Muit (exclusivement)
Service Social O Jour

Facturation

goobOooooooooao

gooooooo

ooooooo
)
mouwmo

Tous droits réservés

NOUS WwOUS REMERCIONS POUR VOTRIE
COLLABORATION.
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PHASE 4

\ //
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4eme grande étape

Entre le 15 février 10 et le 30 avril 10

Résultats :
= Ajustement du questionnaire suite au pre-test
= Récolte des questionnaires (829 sur 1306)
= Taux de réponse de 63,48%

.
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TAUX DE REPONSES

Département Taux de réponse
Général, Projet, Pharmacie 77,78%
Administratif et Financier 74,26%
SORMN 70,27%
Infirmier et Paramédical 67,36%
Imagerie 64,41%
Logistique 55,81%
Médical 33,55%
TOTAL 63,48%




RESULTATS

= Par question
= Par profil
= Par thématique

= En croisant avec des enquétes externes
(NEXT, SIMPH,...)

= En croisant avec des bases de données
internes (Absenteisme, Turnover,...)




QUELQUES INDICATEURS GLOBAUX (1)

Thématique de la cr éativit é

= L'institution me permet d'apporter de

nouvelles choses pour mon service

Pas du tout Tout a fait
d'accord d'accord
1 2 3 4 5
13% 19% 35% 24% 9%

= J'ai la possibilité de mettre ma creativité au

service de l'institution

Pas du tout Tout a fait
d'accord d'accord
1 2 3 4 5
15% 20% 34% 20% 11%




QUELQUES INDICATEURS GLOBAUX (2)

Thématique de la formation

= |'institution m’encourage a faire des

formations
Pas du tout Tout a fait
d'accord d'accord
1 2 3 4 5
28% 17% 27% 17% 11%

Thématigue du changement
= Les changements dans mes taches ont des

conséquences negatives pour moi

Pas du tout Tout a fait
d'accord d'accord
1 2 3 4 5
21% 25% 33% 14% 7%




BREVE COMPARAISON AVEC L'ETUDE NEXT

Enquéte CMSE Etude NEXT
= Je suis fier(e) de faire = Fierté de son métier
mon métier = 76,5% tout a
= 80% se disent fait fiers et plutot
plutot satisfaits et tres fiers
satisfaits
= Je pense serieusement = Intention d’abandonner sa
quitter mon travail au profession
sein de l'institution > 15,4% souvent
= 10% se disent pense a quitter la
plutot d’accord et tout profession

a fait d’accord



PHASE 5

22. Analyse des
données et lien
avec d'autres
données

23. Rédaction d'un 24. Remise des
tableau de bord résultats au
social avec les personnel et d'un
mesures a relevé des mesures
prendre a prendre

P Ip® o <

5eme grande étape

A 4

A 4

Entre le 1er mai 10 et le 30 septembre 10

Résultats :
= Croisement avec différentes bases de données
= Communication aux personnels
= Mise en place de plan d‘actions
= Suivi via des tableaux de bord RH



ETAPES FUTURES

= Validation scientifique
» Benchmarck avec d’autres institutions

= Croisement avec des bases de données
externes et internes

= \olonté de I'administrer régulierement
= Formation de groupe de travalil



CONCLUSION




ENQUETE SATISFACTION DU PERSONNEL

= Construite sur base des enjeux stratégiques

= Participative et orientée vers
» Echelles de mesures scientific

valides et pertinentes

action
uement

= Croisement de bases de données internes

et externes

= Qutil d'évaluation et de décision



Merci de votre atten

Clinique et Maternité Sainte-Elisabeth ASBL
J. STREEL
julie.streel@cmsenamur.be
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