Mieux vous
comprendre pour
mieux vous soigner /

votre avis compte
ANQ Day - 29.01.2026

Réseau

Hospitalier
Neuchatelois



M De quoi parle-t-on ?

Un processus d’amélioration de la qualité

Contexte: RHNe (Réseau hospitalier
neuchatelois) au sein du DGRSP
(Département de Gériatrie-Réadaptation-
Soins palliatifs), principalement sur les

sites du Locle et du Val-de-Ruz

. s . ‘ Un réajustement de
Processus entame des 2022 et qui se plusieurs pratiques

poursuit encore aujourd’hui ‘ _ qui améliore les
Une action résultats
Interdisciplinaire
visant des actions
correctrices

II%S résultats par le
biais d'indicateurs
qui demontrent des
problématiques
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5 Sources d'information Qualité du traitement

Implication du patient dans les
décisions

Enquéte , | ,
'\\[e] Compréhension des réeponses

Appel 30 patients / mois apportées

19 questions

Enquéte
interne

Difficultés de communication Patients

partenaires
Compréhension du motif du s€jour en
réadaptation

Déroulement du séjour

Planification de la sortie RHNe / 3



& Construire une chronologie des temps forts de la demarche

Processus
2022 : ANQ + Comparaison 2023 - questionnés : 2024 .

enquéte des resultats Constitution d’un Transfert et Création

o ) => : il dans le d’outils —
téléphonique : groupe de travail ACCUE o

d’amélioration de la prise en déploiement
charge

Soutien de la direction
Implication patient selon processus (appel patients partenaires, consultation information
transfert, test nouveaux outils, questionnaire patient sortant, vidéo visite médicale)
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M Processus du point de vue parcours patient

Z0—-H>0O0—-—-Z2Cc=s=00

* |Informations sur le transfert
Moment de l'information
Contenu de l'information

Avant
readaptation

Accuell
Obijectifs du séjour

4 - » Déroulement du se€jour (plan des
read a ptat|0n thérapies, travail par objectifs patient)

Séjour de

» Organisation du soutien et du suivi post
séjour en réeadaptation

Apres
readaptation
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M Quels sont les retours et les vécus des patients ?

: Je suis arrivée,
Je ne sais pas ce que .
personne n'etait

Jal, © es,t_lpou’r C?tte, Le médecin ne la pour
raison qu’ils m’ont mis : : -
en rqéada tation vous explique m’accueillir et
P ' rien et ne parle j’étais seule en

pas de ce qu’il chambre
fait.

Pas de prise

en compte de
ma douleur

Le médecin me

e ne sais parle mais_je ne

pas pourquoi En ré : comp,r.enals Pas.
: "y n readaptation ce qu’il me disait
je suis Ia, on ne m’aide plus

aucune :
L, pour ma toilette
explication
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Enquéte sur la nature de I'information donnée au patient
avant le s¢jour en réadaptation

Avez-vous recu une plaquette
explicative ?

Informations données concernant I'hospitalisation
en réadaptation

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Suivi des traitements - exercices physique [l 4%
Exercices physiques [[INNGNNE 29%
Retrouver de I'autonomic [N 13% 59%
Aucune information  [[NNENEG 29%

Connait la réadaptation, info non nécessaire [l 4%

Ne se rappelle pas [ 4%

Informations vagues [l 4%

® NOonN Oul
Besoin de libérer la place en SA [ 4%

Information par son mari (tr. visuels ++) [l 4%

88% des plaquettes
explicatives sont données au

patient sans information
RHNe /7
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Enquéte sur la nature de I'information donnée au patient
au debut du sejour en readaptation

Maintenant que vous étes arrivés en
réadaptation, vous manque-t-il des
informations sur votre séjour ?

Organisation du service 13% |27%
Les étapes de votre parcours de | 53% |47%

61% , :
’ réadaptation

® Non ouli
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Obijectifs d'amélioration
2 axes principaux

* Améliorer de maniere générale la qualité de la communication
avec le patient, en particulier le patient age

* Améliorer le flux d’information apporté au patient depuis les
services envoyeurs (soins aigus) jusqu’a la sortie de son sejour
de réadaptation
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M Pourquoi ces objectifs ?
Synthese de notre analyse et précision des axes de travail

Difficult_és de
Communication de Compréhension du Implication du comprehension par les
I'information avant rquoi du sejour ient d paiens cos
pourquol du sejou patient dans ses informations transmises
le transfert en readaptation objectifs de sejour par les professionnels
 Implication case  Poster parcours » Objectifs « Formation
manager réadaptation — lieux hebdomadaires communication
de passage
* Visites des sites de » Plan des thérapies * Flyer des bonnes
réadaptation par les  Plaquette accueill pratiques de
partenaires DGSRP . Tableau d’affichage communication
externes et RHNe individuel en avec la personne
« Réorganisation et chambre agee

consolidation du
processus d’accuell
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E Poster parcours Les étapes de votre

parcours de readaptation

2. Votre projet
Nous nous accordons sur 'objectif de votre

3. Votre évolution
Chaque semaine nous apprécions votre
progression.

4. Prébérafioh de votre sorti
Une semaine avant, nous prévoyons la fin
*' votre-séjour et déterminons le soutien

BN oAy

5. La veille de votre sortie
Les documents de sortie vous sont remis et
nous veillons a ce que tout soit prét.

Y :

_ Nous vous accompagnons dans les préparatifs
et vous souhaitons une bonne continuation.

Résosu
Horpitaling
MouahMelon

DGRSP
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Flyer communication avec la personne agée

Troubles N
Neurocognitiss

(TNC)

* Le respect des principes généraux reste de mise.

* Soigner I'entrée en contact: une personne avec TNC réagira fortement a la
maniére dont elle est abordée.

* Favoriser le sourire : premiére expression qui se reconnait tout au long de la
vie.

« Utiliser une tonalité de voix calme, autoriser les instants de pause afin de

permettre la compréhension.

« Utiliser des phrases courtes et simples et éviter la négation.

» Eviter de mettre la personne en échec (ex. mettre en évidence ses oublis).

« Si existants, se référer aux consignes
spécifiques des thérapeutes spécialistes, liées
a la pathologie du-de la patient-e.

Si le-la patient-e est de langue étrangére, se référer a la
procédure pour faire appel a un-e traducteur-trice interne
au RHNe.

Procédure interne:

Procédure externe:

\

Communiquer avec
des personnes agées hospitalisées

Réseau
Hospitalier

Neuchatelols  pacommandations de bonnes pratiques

Ce livret a pour but de vous donner des pistes pour améliorer
votre communication avec la personne agée. Elle vous
pemettra également d’éviter les stéréoptypes, préjugés et
discrimination liés a I'age (agisme).
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M Brochure d’accueil du département de réadaptation

Mon numero de chambre

Mon téléphoné de chambre

Ma date d'arrivée

Votre séjour en réadaptation

Réseau
Hospitalier
Neuchételois
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M Panneau patient affichage individuel en chambre
Bienvenue en Readaptation au Locle

H Votre évolution

a=pVotre accueil £ Votre sortie

/\ Points d’attention i g g o R
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M Quelques résultats

Enquéte Enquéte ANQ Consultations
w» interne . 2024 patients

Progression des Progression Retours

resultats avec résultats ponctuels
dépassant la positifs
moyenne notamment au
nationale pour 4 sujet des
guestions dispositifs de

communication
personnalisés
présents dans
leur espace
personnel
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M Recommandations générales

0 g ds 4 | e d Réactivité des professionnels suite
onner du poids a la paroie des aux retours des indicateurs
patients

Implication du service qualité fédérant un

Implication et consultation a groupe de travail interdisciplinaire

chaque étape des patients et des
equipes
Construction interdisciplinaire et

: , : : consensuelle des actions d’amélioration
Besoins réels des patients pris en

compte pour une meilleure
adhésion L’'implication du terrain permet 'appropriation

des mesures d’amélioration et se reporte sur

icitati : : la mesure national
Test avec sollicitation des patients les résultats de la mesure nationale

(taille police)
Déploiement des mesures d’amélioration
dans un laps de temps raisonnable et au sein

| ' Ive incluant |
L'intelligence collective incluant le de l'entier du département

patient apporte une réelle plus-

value
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M Perspectives
Swiss PREMs

Démarche similaire avec
le nouveau
guestionnaire Swiss
PREMSs

Comparatif enquéte
interne

Comparatif
par unité

Votre
experience
dans cet

hopital

Processus
@ :
de sortie
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