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Devenez membre.....
c’est gratuit !

Association

for PATIENT EXPERIENCE

www.patient-experience.org




DON'T WORRY -
WE KNOW WHAT YOU NEED
WE'VE BEEN DOING IT
THIS WAY FOR YEARSI!!



Sondage des leaders

Priorités

> Nouvelles installations
- Peériode tranquille pour assurer le repos

- Chambres privées

> Nourriture sur demande
> Qrdinateurs interactifs au chevet

. Eliminer les restrictions sur les heures
de visite




Now LET ME
TELL YOU
_ WHAT 1 REALLY NEEDW

<




Deéesires des patients

Respect

Communication entre le
personnel

Des gens heureux




Emotions des patients

> Stresseés

> AnXxieux

. Peur— Terreur ! »---Et la famille
> Incertitude

> Confusion




“Patients First...."




Experience patient
-
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Patients First....

- Des soins securitaires

- De qualite

- Satisfaction des patients
- Valeur ajoutee




Execution
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Processus
Personnes

Patients




Developper
Evoluer

Chzacer




Communiquer avec FHEART

START
with Heart

Répondre avec

AEART

Smile and greet warmly

Tell your name, role, and
what to expect

Actively listen / Assist
Rapport building

Thank the person

rl Hear the story
= Empathize

£ Apologize

r{ Respond

T Thank




-Education
-Engagement
-Empowerment

Activation

—

“Partenaire”




Partenaire
“...Personne avec qui I'on

est associé, lie, dans une
activité d’intérét commun”

-Webster




Changement de relation

Vieux Nouveau




“360”

Gérer le continuum360




Activites des soignants
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Interactions

\ A\WAVAITAY

Pre ——— Durant I'épisode———>

Responsabilités patient / famille




Medecins
Activités soignants Infirmiéres
Autres

Gérer les points de contact
DSE
Applications technologiques
Autres tactiques
! i Identifier points de contact
Education de base

Patient / famille Encourager des comportements
responsables

“Faire les choses” a domicile

Auto-monitoring




Quatre éléments critiques

> La culture des aidants
naturels

> Les Interactions

> Les comportements du
patient et de la famille

> L’'identification des points de
contact




Attentes raisonables ?

- Chambres privées

> Un environnement paisible
> Durée du séjour?

. Education

- Quels sont les responsabilités du
patient ?

- Comprendre leurs soins
- Responsibilités personnels




HCAHPS Medication
Communication

(% Always)




HCAHPS Staff Response

(% Always)




Conclusions

- Nous devons incorporer ce qui importe
aux patients

- Les succes viendront de notre
compréhension des facteurs qui motivent
I’engagement des patients C’est important

parce que.....Du moment que nous
assumons les risques, les patients doivent
devenir des partenaires engagés dans leur
traitement

- Gérer les attentes est un aspect important
de notre travail




