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Contexte:

Assurer une prise en charge globale de la personne, au-delà de la seule 

dimension pathologique, en intégrant son parcours de vie et ses ressources 

personnelles, son ressenti compte! 

Cette orientation inclut la valorisation de la parole des aidants, afin de 

renforcer la qualité de la relation de soin et d’optimiser l’accompagnement dans 

toutes ses dimensions.

INTRODUCTION



L’organisation du recueil de l’expérience patient autour du Projet de Soin

INTRODUCTION

Objectif : présenter l’organisation du recueil de 

l’expérience patient et la construction du PSP.

L’enjeu  : mieux connaître besoins et attentes.

prise en compte dans la politique de sécurité 

des soins 





VISION MULTI-ACTEURS ET CONTINUE DE L’EXPÉRIENCE PATIENT

Accompagner la personne dans la prise en charge de sa 

douleur et/ou de sa fin de vie.

Adopter une attitude bienveillante envers les patients.

Apporter une qualité de vie en accompagnant la personne et 

en étant à son écoute.

Favoriser ou maintenir l’autonomie de la personne.

Garantir un positionnement professionnel adapté. Faire 

preuve d’empathie, de juste distance.

Respecter la dignité de la personne, son intimité, sa pudeur, 

son histoire de vie, sa personnalité.

S’engager à mettre en œuvre un projet de soin personnalisé 

et adapté à sa pathologie, selon son parcours de vie, ses 

souhaits et besoins.
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Document validé par le groupe Bientraitance de la Clinique de la Tour en 2022

CHARTE DE LA BIENTRAITANCE

DE LA CLINIQUE DE LA TOUR

La Clinique de la Tour positionne la bientraitance comme une partie intégrante de la 

démarche de soins, voici notre charte élaborée par le groupe de travail 

“ BIENTRAITANCE”

Signatures 

Sébastien TOURNEBIZE                
Directeur général                 

Dr Samuel M’PAY
Pilote du groupe de travail

 bientraitance

RÉFÉRENTIEL POUR LES PRATIQUES QUOTIDIENNES



CONSTRUCTION DU PSP

• Document central de coordination
• Accessibilité via FALC
• PSP en 4 étapes : 

WMTY
– Qu’est-ce qui est important pour vous ?



PROJET DE SOIN PERSONNALISÉ en 4 étapes

• 1. Recueil besoins/attentes
• 2. Objectifs personnalisés
• 3. Planification des actions
• 4. Évaluation continue

• Document central de coordination
• Accessibilité via FALC
• PSP en 4 étapes : WMTY – Qu’est-ce 

qui est important pour vous ?



ÉVALUATION DU PROCESSUS

1. PATIENTS TRACEURS

2. AUDIT PSP 

réalisation de 5 patients traceurs en 2025



ÉVALUATION DU PROCESSUS

L’audit a mis en évidence plusieurs non-conformités et également  

des points d’appui. 

La synthèse des 5 patients traceurs va dans le même sens : 

les besoins et attentes restent encore trop peu identifiés et 

formalisés. C’est notre principal levier de progrès



MODALITÉS DE RECUEIL 

⚬ Visites à domicile – questionnaires de satisfaction
⚬ Visites des Représentants des Usagers (RU)
⚬ Enquêtes de satisfaction PREM’S 
⚬ Enquête de satisfaction PROM’S
⚬ Questionnaires aidants
⚬ Questionnaires médecins traitants



Questionnaire de satisfaction

⚬ Remis dans chaque dossier d’admission 
⚬ Effectué lors des visites à domicile

MODALITÉS DE RECUEIL 



Visite à domicile des Représentant des usagers

⚬ 1 fois par mois  pour les RU 
⚬ 2 fois par mois pour la cellule qualité 

MODALITÉS DE RECUEIL 

usagers@clinique-de-la-tour.com

monexperience@clinique-de-la-tour.com



Questionnaire Prom’s

Questionnaire à mener par les professionnels 
de soins 

MODALITÉS DE RECUEIL 

sortent de leur vision de soignant pour  une 
vision plus global qui attrait à la qualité de vie 



Questionnaire des aidants

⚬ Mesure de la satisfaction 
⚬ Questionnement sur leur implication dans 

l’hospitalisation du proche
⚬ Mesure de son état de santé ( épuisement 

des aidants)

MODALITÉS DE RECUEIL 

trois modalités de

 l’HAS satisfaction, prem’s , prom’s  



questionnaire à destination des médecins traitants

Envoyé en systématique avec les courriers de 
sorties, CRH 

VOTRE AVIS
Compte pour 

nous

monexperience@clinique-de-la-tour.com

Votre expérience patient

VOTRE AVIS
Compte pour 

nous

monexperience@clinique-de-la-tour.com

Votre expérience patient

MERCI

Votre parcours de soins s’achève au sein de la Clinique de la Tour en  

hospitalisation à domicile, nous vous remercions pour votre accueil et les 

nombreux échanges. 

Dans cette enveloppe vous trouverez les éléments nécessaires à la suite de votre 

parcours. 

Pour toutes questions n’hésitez pas à nous contacter au 0596 50 29 79

Nous souhaitons connaitre votre avis sur votre parcours de soins en HAD, Merci de 

nous accorder quelques minutes 

MODALITÉS DE RECUEIL 

monexperience@clinique-de-la-tour.com



CONCLUSION

• Une Organisation solide  nécessité d’une amélioration
Autour  du WMTY :" what matters to you”
_ Qu’est ce qui important pour vous ?
Le recueil du projet de soin personnalisé et l’implication de tous les 
acteurs autour de ce projet 

• la poursuite du développement de notre organisation, incluant les 
médecin traitants et la participation active des aidants 



Merci de votre attention 
Sabrina BERTIN qualiticienne à la Clinique de la Tour 
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