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I Haute Autorité de Santé

Service Evaluation et outils pour la qualité et la sécurité de soins

Indicateur de qualité et de sécurité des soins (IQSS) = outil de mesure qui permet :
 |'amélioration de la qualité et de la sécurité
* La comparaison inter-établissements
* L’aide a la décision (régulation de I'offre de soins)

Plusieurs sources d’information pour calculer les IQSS
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Questions aux Dossier Bases médico- Questionnaires
établissements patient administratives \adressés aux patients /
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I Dispositif national e-Satis
Mesure de la satisfaction et de I’expérience des patients

~ 3 Questionnaires adaptés au séjour
Dispositif national w P j

I_'I
— commun a tous les établissements de
France

Mesure |'appréciation des patients sur la qualité
des différentes composantes de leur prise en
charge : humaines, techniques et logistiques

opérationnel depuis avril 2016 . , ) )
P P Questions fermées + commentaires libres

{% Quelques chiffres

Patients hospitalisés : | * + de 2,4 millions répondants a +48h en MCO

* + de 48h en médecine, chirurgie et
obstétrique (MCO) (depuis 2016)

* chirurgie ambulatoire (CA) (depuis
2018)

* soins médicaux et de réadaptation
(SMR) (depuis 2020). 70% des patients écrivent un commentaire libre
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+ de 2,8 millions répondants a e-Satis Chir Ambu
Env.100 000 répondants a e-Satis SMR

9 patients sur 10 qui débutent la saisie du
qguestionnaire le remplissent entiérement




I Résultats transmis aux établissements de sante

e Depuis 2016 : I

Suivi de participation a I'enquéte (mails, répondants)

Exports bruts de données (réponses et verbatim)

ATIH =2 Resultats détaillés en continu = questions fermées

\ Indicateurs annuels a chaque fin de campagne (scores) J

....des questions et demandes recurrentes des établissements: \

- Demandes de calcul de scores plus reguliers, plus agiles (éviter de
devoir re-calculer)
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*  Demande d’exports plus complets

« Demande d’aide et d'outil pour analyser les verbatim des patients
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I Fin 2022 : développer un nouvel outil de restitution des résultats

Développer un outil numérique qui facilite 'analyse des résultats
pour permettre la mise en place d’actions d’amélioration

Souhait d’'un outil gratuit, ouvert a tous les établissements qui
recueillent e-Satis

Intégration d’lA dans l'outil : pour réaliser I'analyse automatique des
commentaires libres des patients

P Ouvert en septembre 2024
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I Un projet en trois phases Ouverture nationale

2023 2024 2025
Annotation et classification automatique des verbatim > ‘
| Design de I'application > | Développement de I'application (V1) >
*l Maintenance et évolutions >
| Intégration, pilote et ouverture nationale >

Phase 1

-&Q « Définition de la hierarchie des themes et sous-thémes et annotation manuelle de verbatim

=LA
(1N

» Développement d'un modele de classification automatique des verbatim
Phase 2

% «  Design d'e-Satis restitution

{[> + Développement de I'application Web

Phase 3
9
‘: « Intégration de l'outil dans e-Satis et ouverture du nouveau service aux établissements de santé en septembre 2024
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Methodologie de développement du modele d’lA

1 |Définition des thématiques / sous-thématiques 2| Annotation
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3 |Classification automatique supervisée 4 |Mise en production de I'algorithme de
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La classification des verbatim dans I'outil

1.Circuit administratif, accueil et admission

2.Délai de prise en charge et d'attente
ACCUEIL

3.Acceés a I'établissement, signhalétique, accessibilité

4 .Visites, prise en compte de I’entourage
1.Organisation/coordination des professionnels ooo
2. Information f explications

2.Disponibilité des professionnels C I ass ifi cati on de

4 Prise en charge soignante

5.Gestion de la douleur/ soulagement de la douleur |,inf0rmati0n COhére nte
6. Médicaments avec Ies autres

7 Relations humaines - .
PRISE EN CHARGE 2 Etat de santé a I'issue de la prise en charge res u Itats e-Satls

9 Remerciements, recommandations

10.Implication du patient, des proches-aidants, accompagnants et prise en charge personnalisée

THEMES /| 11 Intimité
SOUS-THEMES

Issue de I'analyse
12 Droits du patient : dignité, confidentialité, consentement nationale* des + 2,4

13 Equipements et matériel médical/paramédical

bk b il inaonite millions commentaires

15 . Transferts intra-établissement du patient HAS pati e nts

1.Locaux, chambres, sanitaires, box, lieu de vie

2.Tranquillité, paisibilité pour du repos MESURER
3.Repas et collations RaspoRT Expérience des Val Idee et d ISC utee e n
PRESTATION HOTELIERE 4.servi Itimédi fi, TV, téléphoni patients hospitalises .
ervices multimédias (Wifi phonie) St ez Ared e grou pe de tl"aval I avec
5.0utils numériques [ accessibilité des outils numériques nationale des

6.Prestations annexes (hors soins) SERIORS dikres d eS p rOfeSS i O n n e I S

du dispositif e-Satis
7.Sécurité des personnes et des biens

1 Sortie de I'établissement
SORTIE { 2 Suivi du patient aprés le séjour hospitalier — Ll
I IA‘S 3. Frais et dépassements d’honoraires liés aux soins 9
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HAS e-5atis

(% Tableau de bord
[0 commertaires palients
~*  Suivl de participation

Hesultats anmuels

N’ Finess géographinue

Ve generale Accusil

Démonstration

@ aide >

HAS

HAUTE AUTQRITE DE SANTE

Eneuite Période
MCO +48h 28/09/2022 — 0v12/2023 =
Prise en Charge Prestation hitelidrs Sortie

Scores bruts et taux de recommandation

Score global ®  Accueil
M 73/100 A~ 74B8/100
Al ll
?,3040 III[ £ l -III'. TN CAM g ?;foo rtIJI 'I;-“Ii § ClErere CAmpag e
Prestation hoteliére ®  sortie
=» 68.8/100 4+ 587/100
68,8 , 59,8 .
H’lDU e | cerniére campacin {,loo I_-rlul:.l; I:;..ti:hll TPIETE CArrEag
Taux de recommandation
T 48,4 %
|6 des patients hospitalisés recommanderalent cerfainement votre établissement

48,3 Yo lors de ta derniére campagns
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Ie-Satis : évolution du dispositif national

mterroger des nouveaux

patients, sur des

nouvelles thématiques

Hygiene des mains
Santé mentale
Maternité

N

Urgences

/

Qualité des soins

VOTRED
a AVIS

[ST®
PRECIEUX

e-Satis
: et rég & e-Satis, |
o | nationale de la Haute Autorite d

/ Nouvel outil de \

restitution intéegrant
I’'analyse des
commentaires libres

Webinaire national le 5 novembre

Retour utilisateurs prévus en 2025

/
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La satisfaction patient et I’analyse des
verbatim

Assistance Publique — Hopitaux de paris

))
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Le dispositif en place a 'APHP sur 5 enquétes

E-satis

HAS

HAUTE AUTORITE DE SANTE

ASSISTANCE
PUBLIQUE

Q

HOPITAUX
DE PARIS

Hospitalisation = 48h
Chirurgie Ambulatoire

SMR

Consultations

HAD

Cualitest

Administration questionnaires AP-HP et
restitution des résultats « quanti »
(questions fermées) des 5 enquétes

o)

Better World

Analyse par Intelligence Artificielle de

verbatim patients
ouvertes / 5 enquétes)

(questions

/

—

o i o s
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Verbatim : Plus de 680 000 feedbacks unitaires extraits par Better \World depuis juillet 2021

Sentiment Volume
1.00 — 30,000
—-22.500
0.00 L 15.000 + 680k feedbacks
Soit ~226k par an
~7.,500
'1 00 1 | | I | I 0
07/2021 01/2022 07/2022 01/2023 07/2023 06/2024
Volume Sentiment

Crafted by Better World °

ASSISTANCE HOPITAUX
PUBLIQUE DE PARIS
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Quelques exemples de représentation

Analyse des verbatims Patients
aiest Qe Période : 01/07/2023 -> 30/06/2024
@ serrer wortd Etablissement : Pitié-Salpétriere

Service : Cardiologie médicale

Volume @ 2,050 Bt B

u qenbllesse

professionnalisme

sront personnel

Sentiment @ 0.29

Echelle de sentiment

Catégories les plus appréciées Velume

Serrument Contrizuton Evolution de la contribution
l.-' vmu.r;n;amwm “ ‘ : 299 - 14.1% & +0.6%
§ s u @D v A 0s%
'p sg:;:: :Iorol'euiomanm 170 - 9.4% A +0.7%
b uc @B v A 08w
Ay s @l e A +08% New
Catégories les moins appréciées Volme | Sentment | Coreribution Evolution de la contribution

® Chambre 51
P Etablissement physique —
® Services de restauration patients et

snacking - Generol 3

I Services de restouration potients et snacking

15% -0.5%

- -0.2%

P Contoct de I'établissement

Parking
P Accessibilité —

1.1% +0.6% New

Sortie
P Parcours patient

041 A
(088 A
@ Contoct par téléphone 39 - i ¥ +01%
061 v
029 v

0.9% +0.1% New

A soitors

issus de la plateforme Better World

Représentations soumises aux
droits d’auteur

Catégories impactant le plus positivement la
satisfaction des patients

Volume - Amabilité; respect et
80,000-  Parcours patient - considération
General
Personnel - General
60,000 Interventions, soins et— & Ecoute et attention
examens i i -
ceuel : Sérieux et
40,000 Etablissement de santé e il : professionnalisme
General
Informations, explications
et consells
20,000 Disponibilité, réactivité
et efficacité Suivi
Compétence
0 T T T 1
-1.00 -0.50 0.00 0.50 1.00
Sentiment
Crafted by Better World [.
Catégories impactant le plus négativement
la satisfaction des patients
Volume
20,000

Chambre Etablissement physique -
General
15,000

' ervices de restauration . Prise derendez-vous
patients Sorti

ie
‘%—Pré—udmission et admission

10,000 Sanitaires \.‘,\
Col

2 : 1éph
) Aspects économiques e‘ntcct portlidphonie

paiement Contact par mail /

5,000 internet
Parkin: Lieux d'attente )
Signolét_iqu% extérne et Salle d e;g::rr,r;en et de
0 interne @ Accds pour personnes en
T T ]
-1.00 5p SeaneRashaikcap 0.50 1.00
2 ASSISTANCE HOPITAUX
Sentiment PUBLIQUE DE PARIS

Crafted by Better World ,
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Quelques exemples de cas d'usage

Animation d’un séminaire avec les responsables de DMU sur 'amélioration de
I'expérience patient

BEREE |
L I O

Animation de la satisfaction patients auprés d’équipes non couvertes par les
enquétes

Ex : les équipes d’ »admission », le biomeédical en charge de I'achat des matelas

JLLL
i B!
4 4 4» >

Création de plans d’actions sur I'expérience patient qui concernent des thématiques
données (recherche par thématique de I'ontologie ou par mots clés) :

- Lanuit

- La prise de rendez-vous

- Le contact de I'établissement par téléphone, etc.

Partage d’alertes permettant la mise en place de plans de correction rapides (ex : « erreur
meédicale », « maltraitance »)

Alimentation de routines de pilotage de I'expérience patient grace a la mise en place
d’indicateurs avancés

ASSISTANCE HOPITAUX
PUBLIQUE ¥ DE PARIS
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MERCI POUR VOTRE ATTENTION !

ASSISTANCE HOPITAUX
PUBLIQUE DE PARIS




