








Avec quelles ressources poser la question ?

La PAQS met a disposition une gamme compléte de supports pour faciliter la mise en ceuvre de
la campagne et accompagner les équipes dans leurs échanges avec les bénéficiaires de soins et les
professionnels. Ces ressources sont gratuites pour les membres et livrées rapidement, souvent en

24 heures.

et Qu'est-ce qui est
i important
R pour vous ?

Parce que vous étesimportant pour nous.
o Exprirnez co qui est essentiel POUT VOUS © VOS Valeurs. vos
passer

Demander ...
écouter ...
considérer!

e refation e confiance avec [équipe SOgNante

a pour objectif d'aider &
engager une conversation
avec les patients sur ce
qui compte pour eux, de
créer unpartenariatetde
contribuer & la décision
partagée.

/a3

contact@pags.be - @PAQSASBL

Post-it blancs pour les bénéficiaires, pour noter facilement leurs réponses et besoins.

Post-it jaunes pour les professionnels, pour eux aussi partager ce qui est important pour eux.

Badges a épingle, a mettre sur les tenues pour rappeler I'importance de poser la question «

Qu'est-ce qui compte pour vous ? ».
Stickers autocollants, a placer sur différents supports pour signaler la démarche.

Affiches, pour promouvoir la campagne au sein de l'institution.

N N N AN

Dépliant explicatif a destination du personnel, pour comprendre I'objectif et I'importance de

la question.

Flyer pour les bénéficiaires de soins, concis, leur permettant de noter et partager ce qui

<

compte pour eux et surtout de comprendre pourquoi cette question leur est posée.
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Nouveauté depuis 2025 !

Support enfant 3-12 ans, adapté a leur age, avec des activités de dessin ou écriture pour
exprimer ce qui compte pour eux.

@mas  Quiest-ce qui compte
poug toi AuJOuILd'hui
& Thopital

@mas  Quiest-ce qui compte
pOuR toi duJOuKd'hu'l
& Ihopital

Toutes les ressources sont également disponibles en néerlandais, afin de répondre aux
besoins des institutions bruxelloises et garantir I'inclusion de tous les bénéficiaires de soins et
professionnels.

Les supports ont été co-construits avec des patients partenaires et des membres
d'institutions ayant déja participé a la campagne. En moyenne, plus de 10 000 supports sont
distribués chaque année, avec des retours tres positifs. De plus, de nouveaux outils peuvent

étre développés pour rendre cette démarche encore plus accessible et engageante.

e
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e Quel suivi donner a la question ?

® o0 o
Sur le terrain tout de suite m

(3 4
® O = L

Prendre en compte

Reformuler et T
Ecoute active demander validation ce que le bénéficiaire
de soins a exprimé

Demander ce qui est
important

e LAISSER UNE TRACE

Comment laisser une trace ?

4 =2 =

Tableau blanc Briefing d'équipe Dossier du patient

® = S

Communiquer les
_ Partager lors des . T
Document de sortie éléments clés a I'équipe

transmissions ) )
pluriprofessionnelle
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Les réponses des professionnels doivent elles aussi étre considérées, tracées et transformées

en actions concretes. Cela peut prendre la forme :

/ De tableaux d'équipe ou les priorités exprimées par les soignants sont regroupées ;
v/ De discussions lors des réunions d’'équipe ou des briefings ;

v/ D'actions rapides (quick wins) lorsque des besoins simples sont identifiés ;

v/ De projets plus structurés pour les demandes organisationnelles plus larges.

Ce suivi permet de montrer que la parole des équipes est entendue et valorisée. Il renforce
l'engagement, améliore la communication interne et soutient la culture de bienveillance

promue par la campagne.

En filigrane, la mesure d'indicateurs

® o Des indicateurs de résultats et d'impact d'une campagne comme CIPV peuvent étre
s @ Uutilisés. Ces indicateurs permettent de mesurer I'amélioration de l'expérience patient, la

° ® transformation des pratiques professionnelles et les effets organisationnels

Axe patient

c Indicateurs de I'expérience et de la satisfaction des bénéficiaires de soins

- Taux de satisfaction patient/résident (via des enquétes PREMS, satisfaction)

- Pourcentage de bénéficiaires de soins estimant que leurs attentes ont été prises en compte
Evolution du score de confiance des bénéficiaires de soins envers les soignants

- Taux de recommandation de l'institution

- Nombre de retours positifs sur les soins centrés sur les valeurs du bénéficiaire de soins
e Indicateurs de transformation des pratiques professionnelles

Taux d'utilisation de la question « Qu'est-ce qui est important pour vous ? » dans les
consultations
Nombre de professionnels formés/sensibilisés a cette approche
Modification des plans de soins en fonction des réponses des bénéficiaires
» Taux d'engagement des soignants dans des actions de personnalisation des soins
Nombre de projets d'amélioration issus des retours

16 BROCHURE EXPLICATIVE - CAMPAGNE CIPV



e Indicateurs organisationnels et de qualité des soins

- Réduction des plaintes et réclamations liées a un manque d'écoute du bénéficiaire de soins

« Diminution des évenements indésirables évitables (ex. erreurs médicamenteuses, chutes)
grace a une meilleure prise en compte des besoins ou implication des bénéficiaires de soins

- Amélioration des scores de certification/accréditation en lien avec la prise en compte de
I'expérience patient

»  Modification des processus organisationnels pour intégrer la démarche CIPV

Axe professionnel

0 Indicateurs de bien-étre et d'engagement

» Taux de satisfaction du personnel vis-a-vis du climat de travail.
» Taux de participation des professionnels aux démarches CIPV.
- Evolution du sentiment de reconnaissance au travail.

» Diminution des situations de tension d'équipe signalées.

e Indicateurs organisationnels internes

»  Nombre d'actions d'amélioration issues des retours du personnel.
« Intégration des priorités professionnelles dans les plans d'action annuels des services.

» Taux d'utilisation des outils CIPV-professionnels (post-it jaunes, moments d'échange, etc.).

e Indicateurs Ressources Humaines
- Evolution de I'absentéisme non planifié.

» Taux de turnover.
- Evolution des demandes de mobilité interne en lien avec I'amélioration du climat d'équipe.
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° Le role des directions dans la mise en place de la campagne

o Impulsion et engagement institutionnel

Intégration du programme dans la politique de I'établissement : les directeurs peuvent
faire de l'approche « Qu'est-ce qui est important pour vous ? » une priorité institutionnelle
et des managers de proximité ; a structurer les parcours de soins en tenant compte des
priorités et des objectifs des bénéficiaires de soins, facilitant ainsi une prise en charge plus
cohérente et centrée sur la personne.

Mobilisation des équipes : ils encouragent les soignants a adopter ces pratiques et a les
intégrer dans la culture de soin en lien avec les encadrants.
Appuiauxinitiatives locales: soutien aux unités qui souhaitent expérimenter ou généraliser

cette démarche.

e Formation et sensibilisation des équipes

Mise en place de formations pour le personnel sur la communication centrée sur le
bénéficiaire de soins.

Organisation de journées thématiques pour promouvoir la démarche aupres des
soignants.

Participation aux groupes de travail pour adapter les outils du programme aux réalités de

['établissement.

e Suivi et évaluation des résultats

Mise en place d'indicateurs pour mesurer I'impact sur la qualité des soins, la satisfaction
et I'expérience des bénéficiaires de soins, la coordination entre les différents services et

professionnels de santé.

Retour d'expérience avec les équipes et les représentants des bénéficiaires de soins (ex.
Comité patient, Conseil des résidents, etc.).

Valorisation des bonnes pratiques et partage des réussites entre établissements.

0 Communication et plaidoyer

Promotion du programme aupres des fédérations hospitalieres et réseaux de santé.
Intégration du programme dans les démarches de certification/accréditation et
d'amélioration continue de la qualité.

Implication dans des réseaux nationaux et internationaux engagés dans la démarche

« Qu'est-ce qui est important pour vous » (CIPV/WMTY).
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Les directions jouent également un rdle clé dans la reconnaissance de ce qui est important pour les

professionnels.

Comment ?

En créant des espaces sécurisés d'expression :

Cafés d'équipe Discussions individuelles Boites a idées

lls favorisent une culture ou la parole se libére et ou les besoins des soignants sont réellement
pris en compte. lIs peuvent également soutenir des initiatives visant a améliorer la qualité de vie au
travail, a renforcer la collaboration interdisciplinaire et a valoriser les réussites d'équipe. En intégrant

systématiquement l'axe professionnel dans leur management, les directeurs contribuent a :

/

& & &

Au bien-étre
des équipes

La motivation La fidélisation
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e Retour en images des institutions participantes
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Contact

Pour plus d'information sur cette initiative, rendez-vous sur :
www.pags.be/CIPV
#CIPV

Avec le partenariat initial de la fédération des hdpitaux vaudois (www.fhv.ch)

Brochure partiellement inspirée des travaux du CCECQA

BROCHURE EXPLICATIVE - CAMPAGNE CIPV


http://www.paqs.be/cipv

