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APROVOS v.v

Créée en 2019 et rattachée des l‘origine a la Direction des
usagers, elle se positionne naturellement au croisement des
retours des usagers et des besoins des patients. Un nouveau

binéme a rejoint I’'équipe en 2024.

LA CELLULE HOSPITALITE, ANIMEE PAR UNE CHARGEE D'EXPERIENCE
PATIENT ET UNE DESIGNER, A POUR MISSION D'’AMELIORER LE
PARCOURS DES USAGERS (PATIENTS, PROCHES ET SOIGNANTS) EN
S’APPUYANT SUR DES RETOURS D'EXPERIENCE DU TERRAIN, TELS QUE DES
ENQUETES DE SATISFACTION ET LE VECU QUOTIDIEN DES USAGERS.




NOT

E KAPPROCHE

Adopter une approche centrée sur l'usage et les usagers dans un
projet d'‘amélioration de parcours a I'hépital permet de concevoir
des solutions réellement adaptées aux besoins des patients, des
proches comme des professionnels. En partant des situations
vécues, des contraintes du terrain et des parcours réels, cette
démarche permet de dépasser les idées précongues pour répondre
a des problématiques concretes. Elle favorise I'acceptabilité des
solutions, leur appropriation par les équipes et limite les risques de
démarches déconnectées de la réalité.

En impliquant les usagers deés les premiéres étapes du projet,

I’'hopital améliore la qualité des services, renforce I’'expérience de
soin et sécurise durablement les transformations mises en ceuvre.
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® ZOOM SUR L'APPORT DE L'APPROCHE DESIGN AU SERVICE DE o
L’AMELIORATION DES PARCOURS USAGERS



LE PARCOUR
ENUSOS

UNE VISITE VIRTUELLE ET
UNE FORMALISATION D'UN
NOUVEAU METIER



LEPARCOURSEN USOS™
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L'objectif est de permettre aux patients, notamment ceux
présentant des troubles du spectre autistique, de se familiariser
avec le service de soins dentaires avant la consultation afin de
réduire 'anxiété et faciliter la prise en charge.
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Contenu du dispositif Bénéfices attendus
La visite virtuelle permet e Réduction du stress lié a
de découvrir : 'inconnu
e I'extérieur du service, e Création de reperes visuels
e I'accuell, rassurants

, e Meilleure compréhension du
iselizeleiEn, parcours de soins

la salle de radiologle, e Facilitation de la coopération
la salle d’examen. pendant la consultation

*USOS : Unité de santé orale spécifique

® Remontée terrain - Production —WIE:X:laNel[c[el=}) ®



Projet recompensé en juin 2025 par le 1er
prix des Trophées de I'Expérience Patient,
décerné lors de la Journée Annuelle de
'Expérience Patient de I'lFEP, dans la

catégorie « Interagir avec et rendre le
patient acteur de sa prise en charge ».
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Projet recompensé en mars 2026 par le
3eme prix de I’ADH : Association des
directeurs d’hopitaux.
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POSTER METIER -
INFIRMIERE DE PARCOURS EN USOS B e S o e e
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orale spécifique au sein du service d’'odontologie.
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COMPREHENSIO

COMMUNICATION ENTRE
SOIGNANTS ET PATIENTS
EN IMAGERIE MEDICALE




COMPREHENSION DUSOIN

“orcevci une communication irncluaive, accesalble et modeine pote acecrmpagrel tows
tea patiends ould aw lorug de tewe paveeotes & exarnern en imagele, ade b amornt a b aval ?

AMELIORER LE PARCOURS D’EXAMEN EN IMAGERIE

Améliorer I'information et I'’expérience des patients en imagerie en leur permettant de
mieux comprendre leur examen, de se projeter dans leur parcours et de réduire
I’'appréhension, grace a des outils de communication accessibles & tous (enfants,
personnes dgées, personnes allophones, personnes en situation de handicap).

Les contraintes et cadre du projet:
e La solution devra étre transposable dans le
parcours patient via IDN.

Les objectifs principaux:
e Informer clairement sur I'examen,

e Rassurer et diminuer I'anxiété, i
. Faciliter la compréhension du * Les supports devront reprendre l'univers du

parcours, monde marin déja existant pour les parcours

e Répondre aux questions fréquentes, enfants. )
« Adapter les supports aux usages Les contenus devront étre :

actuels (numérique, multi-supports) multilingues,
accessibles,

adaptés aux différents publics (enfants,
personnes dgées, allophones, handicaps).

e Demande du service - cadrage - état des lieux = cocréation = conceptualisationgVIEX=IaNel(clel-3 @

Projet réalisé en 2025-2026 par la cellule hospitalité




COMPREHENSION DU SOIN

“orecevcie une commurnication ircluaive, accesalble et modeine pote acecmpagrel tows
tea patiernds lould aw lorg de tewe paieotes & exarner en irnagele, de b amnornt a b aval ?
IMMERSION TERRAIN EN IMAGERIE

La démarche et conception:

Deux demi-journées d'immersion terrain ont été réalisées en:
e scanner pédiatrique,
e neuroradiologie interventionnelle.

Ces immersions ont permis de:
e formaliser des parcours d'usages
e identifier et prioriser les irritants,
e faire @merger 3 axes d'opportunités:
o Amélioration de la convocation,
o Création d'un nouvel outil de communication adapté,
o Amélioration de l'orientation dans le service.
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Projet réalisé en 2025-2026 par la cellule hospitalité



COMPREHENSION DU SOIN

ATELIER DE COCONSTRUCTION
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Projet réalisé en 2025-2026 par la cellule hospitalité



COMPREHENSION DU SOIN

#% CHOIX DU PARCOURS &

AMELIORER L’ORIENTATION
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Projet réalisé en 2025-2026 par la cellule hospitalité



COMPREHENSION DU SOIN
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Projet réalisé en 2025-2026 par la cellule hospitalité




COMPREHENSION DU SOIN

AMELIORER LA COMMUNICATION

e Se projeter dans I'examen a travers un portail patient
en retragant le parcours patient et en centralisant les
informations

> demande de Blfe]] * consultation @ > notre accueil

rendez-vous des résultats pour les enfants

Radiologie Médecine nucléaire
Echographie Scintigraphie +
Imagerie interventionnelle | TEP-scan +
IRM

Mammographie & angiomammographie
Radiographie

Scanner

Création en cours : Inspiration portail Imaprep

Projet réalisé en 2025-2026 par la cellule hospitalité




COMPREHENSION DU SOIN
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Vidéo explicative d’'un examen en imagerie

Projet réalisé en 2025-2026 par la cellule hospitalité



COMPREHENSION DU SOIN

AMELIORER LA COMMUNICATION COMMENT BLOQUER LA RESPIRATION

—— POURL'EXAMEN p’IMAGERIE ——
» Outiller les pros avec un Kit de communication physique - .

f 'l’t | p h Pour aider votre enfant a bloquer sa respiration, suivez ces étapes :
Pour raciiter ies ecnanges

Demande a ton enfant de souffler
fort sur le moulin a vent!

S )= Y e bouge plus!)
L“xﬂ epus

Garde la respiration bloquée sans bouger !
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Projet réalisé en 2025-2026 par la cellule hospitalité
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