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Plan du webinaire

1. Introduction
◦ Accueil, modalités du Webinaire
◦ Présentation des intervenants, objectifs

2. Historique, origine et fonctionnement du concept IPV

3. Echange

4. L’expérience de CAPPS Santé Bretagne d’associer le concept IPV à la 
semaine d’action sur la sécurité des patients

5. Expérience de mise en œuvre de l’Association Clinique Saint-Joseph à 
Combourg

6. Echange



Historique et origine de la campagne

Fonctionnement du concept 
« Qu’est-ce qui est important pour vous »



Clinicians, in turn, need to relinquish their role 

as the single, paternalistic authority and train to 

become more effective coaches or partners —

learning, in other words, how to ask, “What 

matters to you?” as well as “What is the 

matter?”

Michael J. Barry, M.D., and Susan Edgman-Levitan, P.A.
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Maureen Bisognano
President Emerita and Senior Fellow
Institute for Healthcare Improvement

Ask, “What matters to you?”, not 

just “What’s the matter?”

Anders Vege
Head of Unit for Quality Improvement, 

Norwegian Institute of Public Health, 
Oslo
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1er mardi de juin
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Fonctionnement du questionnement
animations de campagne

Mise en place de la campagne



Concept
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Qui ? • Tout professionnel : communiquer les éléments-clés à l’équipe pluriprofessionnelle

Quoi ?

• Comprendre le point de vue du patient sur sa santé, ses priorités et découvrir 
son environnement, son histoire, ses circonstances de vie

• Instaurer une relation de confiance et développer de l’empathie
• Permettre au patient de faire part de ses besoins, valeurs et préférences
• Poser la question " Qu’est-ce qui est important pour vous ? " ou une variante

Quand ?

• L’échange est bienvenu à tout moment : l’intégrer dans les soins quotidiens
• Il est capital dans les situations dans lesquelles la maladie commence à avoir un 

impact sur la qualité de vie ou lors de certaines annonces de diagnostic

Comment ?
• Demander ce qui est important
• Écouter activement
• Reformuler et demander validation
• Prendre en compte ce que le patient a exprimé et agir
• Laisser une trace (tableau blanc, briefing d’équipe, document de sortie)



Campagne, lors de la journée mondiale Tous les jours, dans les soins et l’accompagnement

Photos Réseau Santé Balcon du Jura – Sainte-Croix - Suisse 15



Expérience de mise en œuvre de 

l’Association Clinique Saint-Joseph à Combourg



Retour d’Expérience de mise en œuvre de 
l’Association Clinique Saint-Joseph 

Présentation de l’Association

Etablissement privé à but non lucratif

 Centre Local Hospitalier (CLH) composé de :
 Service de Médecine et de Lits Identifiés de Soins Palliatifs (LISP)

 Soins Médicaux et de Réadaptation (SMR)

 Hôpital de jour (HDJ)

 Unité de Soins Non Programmés (USNP)

 Hébergement pour personnes âgées dépendantes (EHPAD) :

 Résidence Saint-Joseph de 104 lits : dont 20 en Unité Protégée, 

4 places d’Hébergement Temporaire post-médecine et 

2 places en Accueil de Jour.

 Résidence Les Marais de 70 lits : dont 7 en Unité Protégée,

3 places d’Hébergement Temporaire et 4 places en Accueil de Jour.
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Retour d’Expérience de mise en œuvre de 
l’Association Clinique Saint-Joseph 

Impulsion du Service Qualité et Gestion des Risques

 Webinaire sur le Campagne « Qu’est-ce qui est important pour vous ? » en lien avec la Semaine Sécurité
Patient (SSP) organisé par la Fédération des Hôpitaux Vaudois et le CAPPS en juin 2024,

 Webinaire sur l’expérience patient, animé par le Directeur de l’Institut Français de l’Expérience Patient en
juillet 2024.

Pourquoi avoir mis en place cette campagne ?

Cette démarche s'inscrit dans une volonté de mieux comprendre les besoins, les attentes et les ressentis des
patients / résidents, qui sont les premiers concernés.

Objectifs :

 Améliorer la qualité et la sécurité des soins, et la personnalisation de l’accompagnement ;

 Améliorer l'expérience globale pour les patients / résidents ;

 Renforcer la relation de confiance entre les personnes accompagnées et les professionnels ;

 Favoriser l'innovation et l'adaptation.
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Retour d’Expérience de mise en œuvre de 
l’Association Clinique Saint-Joseph 

Modalités de mis en œuvre

Sollicitation des psychologues de l’EHPAD pour l’animation de groupes de paroles

Fonctionnement :

• Cadre : Les règles de base (confidentialité, respect, écoute) sont définies dès le début.

• Animation : Un professionnel favorise les échanges, veille au respect des règles et assure un climat de
confiance. Un autre professionnel prend des notes.

• Nombre de Participants : une dizaine de résidents

• Durée des échanges : 1 heure environ

• Lieu connu
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Retour d’Expérience de mise en œuvre de 
l’Association Clinique Saint-Joseph 

Synthèse des échanges : Les attentes et besoins des résidents de l’EHPAD

Les psychologues ont amorcé le dialogue en proposant différents thèmes, mais les résidents 
étaient évidemment libres d’évoquer l’ensemble des sujets qu’ils souhaitaient. 

• Droits et libertés : promouvoir les droits des résidents

o Garantir l’accès aux droits civiques du résident,         
tels que le droit de vote et l’information sur les 
différents partis politiques (réception des   
programmes).

o Favoriser l'auto-détermination du résident (choix des 
vêtements, toilette, soins esthétiques).

o Considérer la chambre comme un espace privé.
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Retour d’Expérience de mise en œuvre de 
l’Association Clinique Saint-Joseph 

Synthèse des échanges : Les attentes et besoins des résidents de l’EHPAD

• Autonomie : préserver l’autonomie des résidents

o Maintien de l’autonomie dans les actes de la vie quotidienne
(toilette, déplacements) ;

o Importance de l’Activité Physique Adaptée (APA)

• Suivi médical et paramédical :

o Accès facile aux consultations externes (dermatologue,
ophtalmologue, dentiste…) ;

o L’aide apportée par les aide-soignant.e.s concernant les
soins quotidiens ;

o La prise en charge médicamenteuse ;

o La communication entre les professionnels de santé.
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Retour d’Expérience de mise en œuvre de 
l’Association Clinique Saint-Joseph 

Synthèse des échanges : Les attentes et besoins des résidents de l’EHPAD

• Besoins relationnels :

o L’écoute attentive des soignants ;

o Le respect du rythme et des habitudes de vie des résidents.

• Activités : proposer des activités variées en lien avec les centres
d’intérêt

o Proposition d’activités qui faisaient partie de leur quotidien,
comme les bals musette.

o Possibilité de sortir à l’extérieur, même en cas

de perte d’autonomie motrice.

• Restauration : Assurer une qualité dans le service
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Retour d’Expérience de mise en œuvre de 
l’Association Clinique Saint-Joseph 

Retour des résidents de l’EHPAD

Les résidents ont eu l’opportunité d’exprimer, de manière individuelle, leur satisfaction ou leurs attentes
lors des entretiens avec les psychologues. Ces échanges ont permis de recueillir des retours sur les actions
mises en place et de mieux comprendre leurs besoins et leurs préférences.

Retour de Madame F.
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Retour d’Expérience de mise en œuvre de 
l’Association Clinique Saint-Joseph 

Les actions d’amélioration issues de la Campagne « Qu’est-ce qui est important pour vous ? » (1/2)

Actions collectives :

• Changer de prestataire de restauration (réalisé en décembre 2024) ;

• Organiser des réunions hebdomadaires de suivi de marché avec le prestataire de restauration et de distribution des 
plateaux repas ;

• Mobiliser des professionnels AS référents, animatrice et contrat aidé pour organiser d’autres activités (ateliers crêpes, 
etc.)

• Sensibiliser les soignants au sujet de la valorisation de l’autonomie des résidents et de leur capacité à prendre des 
décisions (choix des vêtements)

• Systématiser la réalisation de toilettes évaluatives pour tous les résidents opposants et/ou ayant des gestes défensifs 
(Pilotes : psychologue / ergothérapeute) – Mettre en place des actes techniques au besoin. 

• Intégrer dans le process d’accueil la proposition de changement d’adresse permettant le rapprochement du lieu du 
bureau de vote. 
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Retour d’Expérience de mise en œuvre de 
l’Association Clinique Saint-Joseph 

Les actions d’amélioration issues de la Campagne « Qu’est-ce qui est important pour vous ? » (2/2)

Actions individuelles :

• Actualisation des plans de soins et des Projet d’Accompagnement Personnalisé (PAP) ;

• Mise à jour de la liste des résidents autonomes notamment pour la prise des traitements ;

• Prise de RDV avec des professionnels externes (dentistes, opticiens, etc.) ;

• Mise à jour des aversions et préférences alimentaires en lien avec la diététicienne.
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Retour d’Expérience de mise en œuvre de 
l’Association Clinique Saint-Joseph 

Les perspectives (1/2)

• Inclusion des résidents avec troubles du langage et de la communication

Intégrer davantage de résidents ayant des troubles du langage ou des difficultés de communication verbale
dans la démarche de collecte des attentes. Utiliser des outils adaptés comme des pictogrammes, des
photos, des logiciels de communication pour faciliter leur participation.

Cela permettrait de mieux représenter la diversité des résidents et d'enrichir les retours recueillis.

• Renforcement de la participation des résidents avec des besoins spécifiques

Organiser des groupes de parole spécifiquement destinés aux résidents ayant des besoins spécifiques,
comme ceux en situation de handicap, en perte d'autonomie importante ou souffrant de démence. Ce type
de groupe pourrait offrir une approche différente, en fonction des capacités de communication des
participants, tout en leur donnant une place dans la réflexion collective.
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Retour d’Expérience de mise en œuvre de 
l’Association Clinique Saint-Joseph 

Les perspectives (2/2)

• Communication renforcée et implication des proches

Organiser des réunions périodiques avec les familles pour recueillir leurs attentes et les informer des
résultats des groupes de parole et des actions mises en place.

Les familles pourraient être invitées à donner leur point de vue.

• Déploiement au niveau du secteur sanitaire
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