L’EXPERIENCE PATIENT

Présentation 21 octobre 2019






# Espace accueil & Salles d’attente
# Plateaux repas

# Audit EHL

# Jardin

Evaluer les difficultés & les progres
# Esatis
# Questionnaire d’évaluation EP

#Visite Services

# Living Lab
# Maison des Parents
# Ambutrack

# Foch Attitude

# Journées cadres

# Living Lab

#QVT

#Communication/Empathie # Désamorcer les tensions

# servir d’interface avant le courrier de
plainte



UN SERVICE DE LEXPERIENCE PATIENT

. Création d’une Direction de I'Expérience Patient en octobre 2018

. Recrutement d’une salariée en septembre 2019

. Une équipe de bénévoles spécialement dédiee.



UNE METHODE DE TRAVAIL

Quels référentiels pour aborder les sujets ?

0 Travail sur base des résultats E-satis

(ex. les repas, les documents de sortie...)

0 Entretiens spontanés dans Living Lab

0O Entretiens patients dans les chambres et dans
les espaces d’attente.

Avec qui ?

0 Direction des soins : les cadres supérieurs
(réunion le 9/09) et les cadres (présence d’'Héléne
dans les réunion cadres a venir) et les soignants.
0 Avec le service qualite

0 Avec lintendante en relais terrain.

O Avec les services techniques

O Avec la commission des usagers

Comment ?

» Par un réseau « cadres &
soignants » dans les services pour
nous aider a resoudre les irritants
ensemble via les \visites des
patients dans les services.

» En impliquant des soignants et
des médecins dans les ateliers
organiseés au living lab.

» En créant un nouvel espace pour
ouvrir le dialogue avec les patients

»En créant des groupes de travalil
sur les sujets importants identifiés.






0 Un lieu dédié, au cceur de I'hdpital, porte ouverte
0O L'accompagnement d’Interlude Santé pour les
débuts

0 Une adresse mail livinglab@hopital-foch.com
0 Un compte Twitter @LivingLabFoch

0 Une boite a idées

< Une méthodologie d’ innovation ouverte « portée par | usager »

% Une méthodologie fondée sur un principe de co-création et d’expérimentation des
usages

*» Une méthodologie qui tire profit de collaborations non naturelles liant des usagers
acteurs de |" hopital, des chercheurs, des soignants, des entreprises et/ou institutions
publiques dans le but de définir et développer ensemble de nouveaux services, une
nouvelle maniére de vivre |” hopital.



0 Atelier | : 1¢" octobre
« Le nouveau site internet de I’hopital »

Deux patients

Deux aidants

Une secrétaire médicale

Un médecin

Un prestataire Interlude Santé
Le développeur Give me more

YV V ¥V VY VYV V

Objectif
Ecouter et observer les premiéres attentes
& les premieres informations recherchées

sur le site par l'usager.

Elements recueillis par exemple
# rassurer/apaiser/informer pour l'urgence
# donner a voir I'excellence et le + a Foch
# renforcer I'image de notre « marque Foch »
# besoin de sentir ’humain a I'hépital




Atelier Il 24 octobre : la nouvelle application « Baby Foch »

Atelier Il Novembre : Les informations de sortie

Atelier IV Décembre : Batir un questionnaire d’évaluation de 'Expérience
Patient

Atelier V Janvier : Les aidants a Foch

Deux sujets-types de Living Lab

# Tester des objets d’'innovation déja existants

# déplier des pratiques & les éclairer de I'expérience des patients
ex : Livrets d’accueil / Infos de sortie




L’Expérience Patient hors Living Lab

> Des échanges ouverts dans les espaces d’ attente,
en particulier sur les nouveaux projets de 'Expérience
Patient (Pepper, Bliss...)

> De I’écoute personnalisée dans les chambres
en fonction des appels des soignants ou des patients
pour aider a régler des irritants du quotidien

» Des visites dans les chambres d’un service pour
travailler un théme d’ e-satis. Avec retour et
travailler avec le cadre et le chef de service si
besoin (ex. en cours les repas en chirurgie digestive).

> Ecoute des aidants et des familles a la Maison de
Parents

Tous ces sujets font I'objet de compte rendus hebdomadaires,
adressés au CODIR et aux cadres et médecins des services
concerneés.



Des exemples de réalisations

. Un espace sur le site internet « Je prépare mon hospitalisation »

. Films en motion design et fiches
. Une fiche afin d’aider le patient a préparer son entretien avec le médecin

. La mise en place d’une bibliothéque patients

. La refonte des espaces d’attente

. La mise en place d’un systéme de géolocalisation pour les patients
. Un partenariat avec les conservatoires de musique de Rueil et de

Suresnes

. L’évolution de notre application patient (commande repas en ligne....)



Partenariat avec ’Ecole Hoteliéere de Lausanne

» Visite-audit les 15, 16 et 17 janvier 2020.



Le mécénat de compeétences

Dans le cadre de nos mécénats, nous incluons dans les conventions de
mecenats des missions dédiees pour les collaborateurs de I'entreprise meécene.

+* Partenariat avec le Laboratoire MSD : Journée solidaire le 17 octobre.

16 collaborateurs renforceront I'équipe de I'Expérience Patient pour des visites au
chevet et les espaces d’attente.

*» Partenariat avec le Laboratoire Servier :
» 10 salariés parmi la communauté des chercheurs Servier

> 5 journées d’ intervention entre novembre 2019 & mai 2020

v Participation a un Living Lab le matin
v’ Visite au chevet en lien avec le Lab I’ aprés midi



Formation « Foch Attitude »

» Sur le modéle de la méthode HEART de la Cleveland Clinic MAIS réalisée sur
mesure pour Foch

» Reéunion avec tous les cadres de I'nopital en mai 2019
» Un professionnel du théatre

» Groupe de travail /semaine a partir de janvier 2020






