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Un questionnaire commun a tous les établissements de santé

et validé scientifiquement

Le caractere subjectif de la satisfaction impose une rigueur méthodologique dans la
conception des questionnaires, leur mise en ceuvre et Uinterprétation des résultats.

Afin de pouvoir comparer des taux de satisfaction entre les établissements de santé, un
questionnaire commun validé scientifiquement a été mis en ceuvre.

C’est le comité de Coordination de ’Evaluation Clinique et de la Qualité en Aquitaine
(CCECQA) qui est a l'origine de I’élaboration de ce questionnaire et de la validation
statistique des différents indicateurs.

I a été expérimenté et validé avec succes par le CCECQA et par ’équipe de Coordination
pour la Mesure de la Performance et ’Amélioration de la Qualité Hospitalicre

(COMPAQH).

Il a été testé sur des établissements de santé de différentes catégories (CHU,
Centre de Lutte contre le Cancer, CH, etc.).

Ce questionnaire garantit un taux minimum de participation des patients de plus de
70% avec un taux de refus de Pordre de 5%!.

Il comporte des questions fermées identiques a ’ensemble des établissements de
santé et des questions optionnelles a Pinitiative de 1’établissement de santé.

Le questionnaire décrit plusieurs composantes portant sur la prise en charge globale du
patient telles que :

* Jinformation du patient,

" Ja communication avec les professionnels de santé,
= Jaccuell,

® ]Ja commodité de la chambre,

" Jes relations patients-professionnels,

® ]a douleur,

* ]a restauration hospitalicre, etc.

! Source : Projet COMPAQH-2006-cahier des charges « satisfaction du patient hospitalisé »



Les indicateurs de mesure de satisfaction des patients hospitalisés

Les réponses a ce questionnaire permettent de calculer des indicateurs thématiques de
satisfaction des patients (prise en charge globale du patient, information du patient,
communication avec les professionnels de santé, commodité de la chambre, restauration
hospitalicre, satisfaction globale) et un indicateur de satisfaction générale, indicateur
agrégé des indicateurs thématiques.



L’organisation de ’enquéte annuelle

Chaque année, les 1300 établissements de santé publics et privés pratiquant une
activit¢ de médecine, chirurgie ou obstétrique devront organiser une enquéte
téléphonique aupres d’un échantillon de patients.

Les entretiens téléphoniques de l'enquéte sont réalisés par un institut de sondage
sélectionné par D’établissement de santé, aupres des 120 patients tirés au sort, ayant
terminé leur hospitalisation depuis plus de 15 jours.

La cible de 'enquéte concerne des patients ayant été hospitalisés a plein temps plus de 2
jours dans une unit¢ de médecine, chirurgie ou obstétrique (MCO) ou d’adulte et

pédiatrique.

Plus de 150 000 patients seront ainsi interrogés chaque année pour connaitre leur opinion

sur leur séjour.

L’analyse des résultats sera intégralement prise en charge par I’Agence technique de
I'information sur I’hospitalisation (ATIH).

Cette enquéte nationale est organisée de la fagon suivante :

L’établissement de santé :

- informe les professionnels au sein de I’établissement par le biais d’une note

émanant de la direction de ’établissement de santé ;

- informe les patients au sein des établissements de santé en apposant des affiches
dans les services ;

- extrait les données des patients de son systeme d’information (240 patients pour
un recueil final de 120 patients.) ;

- envoi le fichier des données des patients a I'Institut de sondage.

L’Institut de sondage :

- informe les patients sélectionnés, en leur transmettant un courrier les prévenant
des différentes modalités de 'enquéte ;

- met a la disposition des patients un numéro vert gratuit ;

- réalise les entretiens téléphoniques.



L’ATIH :

- effectue le traitement statistique des données ;

- restitue les résultats.

Le ministére de la Santé et des Sports :

- assure la publication d’un résultat moyen pour 'ensemble des établissements de
santé en 2011. Il sera détaillé par établissement en 2012.

A compter de la fin d’année 2010, les ARS comme les établissements de santé auront a
leur disposition les kits (cahier des charges et supports de communication) pour organiser
Ienquéte de satisfaction 2011 et pourront informer les patients de 'organisation de cette
enquéte annuelle.



Les théemes du questionnaire de mesure de la satisfaction

des patients hospitalisés

Le questionnaire comporte 36 questions fermées communes a ensemble des établissements de santé (%
document finalisé est en cours de validation par le groupe technigue (GT) « Généralisation de l'indicatenr de satisfaction des
patients hospitalisés)

Questionnaire Libellé des thémes

Prise en charge globale du patient Accueil aux admissions
Accueil dans les services de soins
Prise en compte de I'intimité
Prise en compte de la douleur
Prise en compte des symptomes

Satisfaction des soins

Information du patient Information complications nouveaux médicaments
Information effets indésirables des examens invasifs
Information sur les médicaments a la sortie
Information sur les activités a la sortie
Information sur les symptomes graves

Information sur Porganisation de la sortie

Communication avec les Identification du personnel
professionnels de santé Information sur I’état de santé

Compréhension des informations

Participation a la décision médicale

Compréhension sur les actes opératoires

Attitude des professionnels Comportement des médecins
de santé Comportement du personnel soignant
Politesse et amabilité du personnel
Disponibilité du personnel

Délai de réponse aux appels urgents

Commodité de la chambre Confort de la chambre
Propreté de la chambre
Température de la chambre

Bruit dans la chambre

Restauration hospitali¢re Qualité des repas

Variété des repas




Satisfaction globale

Opinion générale sur le séjour
Préférence de ’établissement

Recommandation de ’établissement

Questions filtres

Intensité de la douleur

Compréhension sur les actes opératoires

Questions pour la restitution
des indicateurs

(propre au patient)

Age du patient
Amélioration de I’état de santé percu

Satisfaction de la vie en générale

11 est prévu des questions optionnelles a initiative des établissements de santé (en cours de validation par

le groupe technique). Les questions optionnelles viennent impérativement apres les questions fermées et

ne porteront pas sur des données de santé du patient. Elles ne feront pas 'objet d’'un traitement par

IATIH. Leur traitement sera a la charge des établissements de santé.




