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Contribuer a diffuser et sensibiliser sur limportance de
'expérience patient, en particulier l'importance d’augmenter
la valeur, a travers lapport d'outils, de l'enseignement, le
partage d'expériences, etc.

Avec le but final de contribuer a modifier la culture des
organisations de santeé.

C'est pourquoi:

= SPX influence en agissant directement sur les équipes de
direction, les cadres de proximité, les leaders cliniques.

= SPX promeut l'adoption de lexpérience et lincorporation
de la perspective des patients au sein des établissements
de sante.

= SPX engage les établissements a visualiser leurs résultats
en termes de la valeur ajoutée dans les prestations
deélivrées par leurs professionnels.

Contribute to disseminating and raising awareness about the
importance of patient experience, particularly the importance
of increasing value, through the provision of tools, education,
sharing experiences, etc.

With the ultimate goal of contributing to changing the culture
of healthcare organizations.

That's why:

= SPX influences by directly engaging with executive teams,
frontline managers, and clinical leaders.

» SPX promotes the adoption of patient experience and the
incorporation of patient perspectives within healthcare
facilities.

= SPX encourages the organizations to visualize their
outcomes in terms of added value in the services delivered
by their professionals.
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Les valeurs qui guident SPX

PRAGMATISME

SPX puise ses connaissances parmi ses membres qui sont
des acteurs de terrain; et facilite 'acquisition et la diffusion
des outils au sein de toutes les institutions.

TRANSVERSALITE & SPECIALISATION

SPX poursuit un unique but de partage de savoir relatif a
Uexpérience patient, parmi tous les acteurs du systéeme de
santé et médico-social, les industries, les régulateurs, les
financeurs, les industries, ..

PERSPECTIVE DU PATIENT

SPX rencontre les patients, échange avec eux, collabore et
coconstruit avec eux.

SPX s'assure que chaque projet tienne compte des criteres
des professionnels, ainsi que des besoins et attentes des
patients.

POINT DE VUE INTERNATIONAL

SPX a un regard international, car ses membres proviennent
de pays differents et ses actions se developpent également
dans différents pays.

I

The values guiding SPX

PRAGMATISM

SPX draws its knowledge from its members who are frontline
actors; and facilitates the acquisition and dissemination of tools
within all institutions.

CROSS-CUTTING & SPECIALIZATION

SPX pursues a singular goal of sharing knowledge related to
patient experience among all stakeholders in the healthcare and
medico-social system, industries, regulators, funders, etc.

PATIENT PERSPECTIVE

SPX engages with patients, exchanges with them, collaborates and
co-creates with them. SPX ensures that each project takes into
account both professional criteria and the needs and expectations
of patients.

INTERNATIONAL OUTLOOK

SPX has an international perspective, with members from different
countries and its actions also expand across different countries.
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| Activites de base - Basis activities SPX TALKS SPX TALKS

STEFAN GIJISSELS TAMARA PELLEGRINI

THE PATIENT EXPERT CENTER CASTEUSE
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Tout au long de l'année, SPX propose une variété d'activités
Le Podcast de SPX #7 : Témoignage

pour ceux qui souhaitent améliorer l'expérience des patients. =REUSOEbnetncann .

Aprés une fusillade, Michel se retrouve avec la jambe
droite endommageée. Il subira de nombreuses
opérations pour finalement étre amputé. Il nous livre

Les membres institutionnels et individuels se réunissent en 2ndteriaca e st sepmio Al irle

communication entre les professionnels de la santé.

groupe pour discuter de leurs projets en cours et apporter

leur contribution.

PATIENT EXPERIENCE

SHARED
@

COMMENT INCORPORER
1 wviti LA PERSPECTIVE
Throughout the year, SPX offers a variety of activities for =il

those wishing to improve the patient experience. 2024 | e romaron

COURS SPECIALISES

Institutional and individual members meet as a group to

discuss their current projects and make contributions.

Expérience patient numérique :
cadre de conception et lignes
directrices pour améliorer
@ et I'expérience patient dans le domaine
AN de la santé numeérique.

L A — La santé numérique regroupe un ensemble de
* B | 3 concepts différents : services de prévention, de
o

E J B consultation, de traitement et de gestion de la santé.
4 e
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2 activites importantes - 2 main activities : s

« European Awards »
« International Colloquium » R il g
SPX EUROPEAN AWARDS

Dans le but de partager les bonnes pratiques le plus

EHC - MORGES,
SWITZERLAND

largement possible, SPX organise un concours europeen 2024 | T
pour récompenser les meilleures pratiques en matiere

#PATIENTEXPERIENCE
d'expérience patient dans difféerents domaines.

Chaque année, SPX réunit tous les acteurs clés de
l'expérience patient dans l'un des pays membres pour le

colloque annuel.

E PATIENT EXPERIENCE

In order to share best practices as widely as possible, SPX

organizes a European competition to reward the best patient 5°m¢ Colloque International
) ) ) ) ) ENSEMBLE, VERS
experience practices in various fields. UNE EXPERIENCE PATIENT

GLOBALE ET COLLABORATIVE
Each year, SPX brings together all key stakeholders in

8-9-10 OCT.
patient experience from one of the member countries for the 2024 BARCELONE

Annual Colloquium.
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S'engager dans l'expérience patient devient primordial pour la santé publique

Bien que la santé au sens large soit une des préoccupations majeures de la
population, lorsqu’il s’agit d’'engagement professionnel, la soutenabilité sur du

moyen-long terme semble pénible.

Les équipes des établissements de santé, tous confondus, ont contribué
fortement a laugmentation de lefficience, en cherchant a mutualiser et ainsi
diminuer les codts, utilisant par exemple le lean management. Ce faisant, une
grande partie des professionnels ont peu a peu ressenti un éloignement de leur
ceeur de métier. Ce sentiment a été accentué par la digitalisation, nécessaire,
mais ressentie a3 nouveau comme une charge supplémentaire dans la plupart

des cas, dU a un défaut d'accompagnement au changement.

Alors que les équipes étaient déja en quéte de sens, la crise de la Covid-19 a
poussé dans ses derniers retranchements des professionnels en fatigue

chronique.

Nous insistons fort sur le fait qu'il s'agisse d’'une situation qui ne touche pas que

les hopitaux, mais aussi les centres médico-sociaux de tous les domaines.
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A commitment to the patient experience is crucial to public health.

* Although health in the broadest sense of the term is one of the public's major
concerns, when it comes to professional commitments, medium- to long-term

sustainability seems a difficult issue.

« Teams in healthcare establishments across the board have made a major
contribution to increasing efficiency, by seeking to pool resources and thus cut
costs, using lean management for example. In doing so, a large proportion of

professionals have gradually felt distanced from their core business. This

»

feeling has been exacerbated by digitalisation, which is necessary, but which is
once again felt to be an additional burden in most cases, due to a lack of

support for change.

Covid 19
« At a time when teams were already searching for meaning, the Covid-19 crisis

pushed chronically tired professionals to the limit.

« We would like to specify that this is a situation that affects not only hospitals,

but also medical and social centers in all areas.
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Expérience patient, un paradoxe? Patient experience, a paradox?

Expérience CLIENT CUSTOMER experience
= Fidéliser les clients = Retain customers
= Augmenter le taux de fréquentation * [ncrease visitation rate

» Etre recommandé = Be recommended

» Réduire le taux d’'abandon = Reduce abandonment rate

= Augmenter les ventes » Boost sales

> Pourquoi développer lexpérience patient, si la plupart des » Why develop patient experience when most organizations

organisations sont dans un contexte d'exces de demande? . . >
are facing excessive demand:

> Dailleurs, les établissements souhaiteraient méme un ) )
, o » Moreover, establishments would even prefer a context with
contexte de moins de demandes, en particulier les

) .. fewer demands, especially inappropriate ones.
demandes inappropriees.
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JCompassion Goes Beyond
Sympathy and Empath
November 1999 e y ” y
) .
INSTITUTE OF MEDICINE = Compassion . - "
| am here 3 Rk 5 B =
E— il o4 e o BN 520 B
o | The NEW ENGLAND JOURNAL of MEDICINE
= Empathy
2 | feel
b with you
To ERR Is HUMAN: s
BUILDING A SAFER HEALTH SYSTEM 2 Sympathy
alth care in the United States is not as safe as i e—-and can 10 CRR K Jman ‘Z" | feel
| 8 [ e e |- oryou
in hospitals cach year as u result of medical errors that u-u}d have
o g Lo Sl oo Lo e 2 Pity
deaths to such feared threats as motor-vehicke wrecks, breast cancer, and | feel sorry
AIDS s for you
> What Is Value in Health Care?
LESS Understanding of the other’s experience MORE Michael E. Porter, Ph.D.
BSource: Potential Project S HBR] In any field, improyjp#®performance and 2|
ability depg 1 shared
¥¢ interests and activities of a N
, ers. In health care, however, stakeholders |
Concentrons-nous sur les resultats en
té défini | tients et |
sante co-derinis par Les patients et tes Des soignants toujours
smgnants en situation de fatigue intense
-« 58 Maintenance pr
« Kanban totale
« Cercles de qualité « Juste-a-temps o, . 29
+ Orientation vers le « Zéro-défaut 96 % des soigna nts -
consommateur + Ligne de travailen U (toutes professions confondues)
+ Gestion totale de la + Relations de coopération “parfois”, voire fréquemment
qualité (TQM) entre dingeants et “intensément” fatigués au cours contre 94 %
+ Systémede travailleurs de leur journée de travail. en 2022
suggestions + Automation
+ Discipline 0 B
LES SOIGNANTS LES PLUS TOUCHES
PAR LA CHARGE MENTALE ET LA FATIGUE
Médecins Infirmiers* Aide-soignants* Pharmaciens*

Quintuple Aim
2021

Quadruple Aim
2014

Triple Aim
2007

o
- 1. Improved Patient .
Experience 4. Clinician
EVIDENCE'BASED 2. Better Outcomes Well-Being “g I
34% 63% N%

3. Lower Costs
Economy _

*versus 55% des soignants parfois fatigués et 41%

intensément fatigués au cours de leur journée en 2022,




| Expérience patient, levier dinnovation

Co-création
Co-design
Co-développement

= Toujours envisager la perspective des patients demeure
la clé en matiere de production de valeur.

Pour y parvenir, les professionnels doivent étre formés et
soutenus dans leur démarche d'identification des besoins
réels.

De sorte que la perspective des soignants rejoigne le plus
souvent possible la perspective des patients qu'ils
accompagnent.

L’innovation dans la science n’est pas un probleme.
Le probléeme, c’est le manque d’innovation dans la prise en charge.
Mayo clinic




Une étude italienne - An ltalian stydy

Technovation 120 (2023) 102406

Contents lists available at ScienceDirect

Y Technovation
EIL.SEVIER journal homepage: www.elsevier.com/locate/technovation
E-health for the future. Managerial perspectives using a multiple case daies

study approach

Paolo Biancone “, Silvana Secinaro “, Roberto Marseglia ° Davide Calandra®"

# Department of Management — University of Turin, Corso Unione Sovietica 218, Bis, 10134, Turin, Italy
b Department of Management - Ca’ Foscari University of Venice, (Italy) - Dorsoduro 3246, 30123, Venice, Italy
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| Variables critiques en telemédecine

Influence sociale

Conditions facilitantes

Confiance entre les médecins et les patients

Respect de la vie privée

Perception du risque

Anxiété liée a la technologie

Résistance a la technologie

Telemedicine — Theoretical framework.

Variables

Enabling factors

Supporting literature

Social influence

Facilitating
conditions

Trust between
physicians and
patients

Privacy

Perceived risk

Technological
anxiety

Resistance towards
technology

Plans for research funds

Communication toolkit for
patients
Strategies for telemedicine

Integration of national and
international guidelines

National regulations

Institutionalisation

Data-sharing mechanisms

Loss of contact with
physicians

(Bashshur et al., 2005; Kamal
et al., 2020; Ohannessian

et al., 2020)

Kamal et al. (2020)

(Kamal et al., 2020;
Ohannessian et al., 2020)
(Jafari-Sadeghi et al., 2021;
Kamal et al., 2020;
Ohannessian et al., 2020)
(Jafari-Sadeghi et al., 2021;
Kamal et al., 2020;
Ohannessian et al., 2020)
(Kamal et al., 2020;
Ohannessian et al., 2020)
(Dorsey and Topol, 2020;
Wootton, 2001) and (Hjelm,
2005)

(Kamal et al., 2020; Li et al.,
2018; Ohannessian et al.,
2020; Rezaei et al., 2021)
(Kamal et al., 2020;
Ohannessian et al., 2020;
Rezaei et al., 2021)

(Kamal et al., 2020;
Ohannessian et al., 2020;
Rezaei et al., 2021)
(Kamal et al., 2020;
Ohannessian et al., 2020;
Rezaei et al., 2021)
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Une expérience suisse

Comment mettre en adéquation solutions
E-santé et segments de patient, pour
améliorer significativement lUexpérience
patient ?

L’'hopital doit réflechir a la maniere de
déployer ces solutions e-santé, afin que
celles-ci s'inserent au mieux dans
lactivité qu'il réalise, et quelles
permettent d'améliorer significativement
'expérience patient.

Son role est d'orienter le patient vers
loutil le plus adéquat, de s’assurer de son
utilisation correcte, et donner un soutien
médical mais aussi moral au patient.

Hopital Riviera
Chablais

E-SANTE,
DES
SOLUTIONS
PAR ET POUR
LE PATIENT

DECEMBRE
2021

S [ [
ﬂ PATIENT EXPERIENCE

A swiss experience

How to align e-health solutions with
patient segments to significantly improve
the patient experience?

The hospital must consider how to deploy
these e-health solutions so that they
integrate seamlessly into its activities and
significantly = enhance the patient
experience.

Its role is to direct the patient towards the
most suitable tool, ensure its correct
usage, and provide both medical and
moral support to the patient.
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Gestion du stress
physique et
psychigue

Prise en compte du
point de vue du
patient et de sa

famille

Information et
communication au
patient

Gestion des
transitions

Dossiers
électroniques patient,
permettant la mise a
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Légende tableau:
Technologies

Suivi & distance (traitement et autotraitement)
Consultation a distance

Concertation entre experts a distance
Solution dinformation et d'éducation

Solution d'échange (réseaux patients)

E v

Notion d'échelle de déploiement des solutions évoquées

+++ Solutions fréquemment disponibles

++ Solutions disponibles localement / ponctuellement

+ Solutions niches ou en phase de test

Segmentation

Enfants aux urgences
* Enfants entre 0-17 ans, don
majorité de gargons
* Visite unique aux urgeges pour
accident

Complexes
* Majoritairement de:
ans avec des pathologi
nécessitant des traitemen\g
rééducation
* Visites fréquentes a I'hépita

Agés hospitalisés

* Majoritairement des hommes de 66
ans et plus, hospitalisés une a deux
fois par année en urgence Segment 7

* Patients souvent transférés dans un 12%
autre établissement de santé aprés
hospitalisation

Segment 1
21%

Segment 6
9%

Segment 5 .
4%

chirurgicales

Parturientes

* Femmes entre 18 et 40 ans

* Plusieurs consultations
ambulatoires et ung
pour accouchgsffent

16% entre 18 et 40 ans

ospitalisation
Segment 4
21% plus en policlinique pour

maladie

Segment 3
17%

En bonne santé

* Majoritairement des hommes entre
18 et 40 ans

* Consultation ambulatoire unique en

urgence pour maladie

Consultation spécialisée annuelle

* Majoritairement des femmes entre 41 et 80 ans

* Visite ambulatoire unique programmée, parfois
en radiologie

Les 4 axes clés de U'expérience patient

La gestion du stress et les répercussions physiques et psychiques
La prise en compte du point de vue du patient et de ses proches
L'information et la communication avec le patient

La gestion des transitions et de l'acces aux soins (avant - pendant - apres)

The 4 keys aspects of patient experience

Managing stress and its physical and psychological repercussions
Taking into account the point of view of the patients and their families
nformation and communication with the patient

Managing transitions and access to care (before - during - after)

complexes
aigus ou de

(hospitalisations et visites ajnbulatoires),
impliquant parfois des integentions

Ambulatoires occasionnels
Segment 2 * Majoritairement des adultes

* Deux visites ambulatoires ou

Rdultes entre 41 et 65

age
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Conclusion

L'expérience patient n'est pas une
mode, elle est lunique maniere
d’envisager les soins si l'on veut un
systeme de santé équitable pour
tous: les patients, leurs proches, les
soignants, les dirigeants, les
chercheurs, les industriels, les
personnes agées, les plus jeunes,
les personnes tres malades, les
personnes en bonne santé..

Patient experience is not a trend; it
is the only way to approach
healthcare if we aim for an equitable

healthcare system for all
stakeholders: patients, their
families, healthcare  providers,
leaders, researchers, industry

professionals, the elderly, the young,
the critically ill, and the healthy
alike...



So Yung Straga

Patient Experience Expert | Ipomée Consulting

[ +32486617768

SHARING TO IMPROVE

AN EUROPEAN ASSOCIATION, BY ITS MEMBERS AND BY ITS AUDIENCE

E PATIENT EXPERIENCE info@spexperience.org @ u


https://twitter.com/spxperience
https://www.linkedin.com/company/shared-patient-experience/
https://www.youtube.com/channel/UCNT57SIBLkbIKJLEUQ-09aQ
http://www.spexperience.org/
mailto:colloque@spexperience.org

