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Mardi 14 février 2023 en présence de Vincent DUMEZ
Patient partenaire - Co-directeur du centre d'excellence sur le partenariat et le public 
(CEPP) à l'Université de Montréal



La question posée
par la SRA

Comment le patient peut-il être acteur de 
sa propre sécurité des soins?

2



4 Contributions
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La démarche d’éducation thérapeutique : 

➔un levier pour placer le patient acteur de 
sa sécurité des soins

4

Les porteurs de projet: 
• Candice Annoussamy, pharmacien 
• Magali Bernijol, médecin responsable HDJ 
• Marion Babinet, Gériatre, présidente CME 
• Elodie Pena, responsable HDJ 



“LE MEDICAMENT 

Les ERREURS …… Tous ACTEURS”

Projet porté

par l’équipe de la Pharmacie du CHIC

Marie-Hélène CLEOSTRATE, Pharmacien Hospitalier

Anne-Cécile BORDELLES-VIALA, Pharmacien Hospitalier

Jessica SAIX, Préparatrice en Pharmacie Hospitalière

Amandine RICARD, Préparatrice en Pharmacie Hospitalière



LE PATIENT PARTENAIRE 

➔ LEVIER DE LA SECURITE DE SOINS

CENTRE HOSPITALIER DE SAINT-PONS - SSR   
Polyvalent

• Dr BENMERZOUKA, chef de service SSR P

• Marie MAYNADIER, représentante des usagers

• Corinne GIROFLIER, cadre de santé SSR P

• Aline CHAMBERT, responsable qualité et  gestionnaire de risques





3 Lauréats
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La démarche d’éducation thérapeutique : 

➔un levier pour placer le patient acteur de 
sa sécurité des soins

Les porteurs de projet: 
• Candice Annoussamy, pharmacien 
• Magali Bernijol, médecin responsable HDJ 
• Marion Babinet, Gériatre, présidente CME 
• Elodie Pena, responsable HDJ 



Présentation de l’établissement

Plateau technique de rééducation et de
réadaptation;
• Salle polyvalente – (équilibre, gymnastique douce,

formation…).
• Activité d’équilibre – parcours de marche ;
• Bassin de Balnéothérapie

Appartement thérapeutique :
• Education thérapeutique
• Cuisine thérapeutique ;
• Ergothérapie

Parc arboré :

Près de 130 lits & places

Service de 
Médecine

• HC - HTP de 
8 lits/places

SSR 
Polyvalent

• HC de 18 lits 
• HTP 5 

places

SSR 
Gériatrique

• HC de 84 lits
• HTP de 14 

places
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Les orientations de notre projet médical s’inspirent clairement des ambitions portées 
par « Ma Santé 2022 » en cohérence avec des axes forts du PRS 2018-2022 de la Région 
Occitanie

 Parcours prioritaire Parcours vieillissement
❑Favoriser un maintien à domicile choisi de la personne âgée en perte d’autonomie
❑Maintenir le plus longtemps possible l’autonomie à domicile de la personne âgée 

fragile

 Ambition à 5 ans 

❑le repérage de la fragilité et la promotion d’actions permettant de retarder la perte 
d’autonomie et l’entrée dans la dépendance

❑Le maintien à domicile de la personne âgée, grâce notamment à l’accès à une offre de 
service innovante.

Le contexte de l’action
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 Améliorer l’accompagnement au long cours de la personne âgée pour un maintien de l’autonomie

 Répondre aux attendus de la HAS dans le cadre de la démarche de certification qui insiste sur la notion
d’ expertise du patient selon:

❑ Le critère 1.1-06 « Le patient bénéficie d’actions pour devenir acteur de sa prise en charge »
❑ Critère 3.2-02 « L’établissement mobilise les actions d’expertise des patients »
❑ Critère 1.2-04 Le patient âgé dépendant bénéficie du maintien de son autonomie tout au long de son séjour

 Rapport Chauvin « Dessiner la santé publique de Demain » de Novembre 2021 :

La proposition n° 28 concerne l’amélioration des dispositifs de prise en charge des personnes âgées en
établissement. Les deux items suivants nous concernent:

❑ Systématiser l’appui hospitalier

❑ Définir un référentiel d’exigences relatif à la prise en charge des personnes et faisant l’objet d’une 
certification externe et régulière 

Les enjeux
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 Quel est le public cible ?

❑ Patients avec projet de maintien ou de retour à domicile

❑ Patients pour lesquels ont été identifiés des risques prioritaires selon notre guide d’aide au 

raisonnement clinique dans l’élaboration des projets de soins personnalisés des patients

 Qui pilote ?

❑ Responsables du service (médecin et cadre)

❑ Pharmacien

L’action, sa finalité
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 Quels acteurs participent à l’action ?

❑ IDE

❑Médecin

❑ Pharmacien

➢ Formés en éducation thérapeutique (40H )

➢ Méthodologie d’évaluation utilisée en éducation thérapeutique
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 Où se déroule l’action ?

❑ Service dédié pour l’hospitalisation de jour

❑ Différents espaces (appartement thérapeutique, en chambre)
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 Selon quelles modalités de réalisation?

❑Programmes thématiques : autonomie dans la prise médicamenteuse

❑Évaluation des compétences en début et fin de programme

❑4 séances collectives au minimum sur la thématique abordée

❑Supports pédagogiques à destination des patients

❑Fiches pédagogiques sur chaque atelier avec définition des objectifs de la 
thématique abordée

❑Lettre de sortie avec synthèse des thématiques travaillées envoyée au médecin 
traitant
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Autonomie et médicament en hospitalisation de jour



Semaine du médicament : nos outils
Exemple de fiches pédagogiques d’ateliers composant la semaine sur la thématique du 

médicament
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Semaine du médicament : nos outils
Exemple de fiches pédagogiques d’ateliers composant la semaine sur la thématique du 

médicament
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Semaine du médicament : nos outils
Evaluation des compétences en début et fin de semaine
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Autonomie et médicament en hospitalisation complète
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Semaine du médicament : nos outils



 Etudes qualitatives des compétences acquises amont & aval des programmes et du 
parcours proposé de façon globale

❑Grille d’évaluation des compétences élaborée selon la méthodologie de démarche d’ETP

❑Remplissage  tout au long du séjour et en fin de séjour        

❑Evaluation des bénéfices de la prise en charge 

❑Evaluation de la pertinence des actions et l’évolution du patient 

❑Premiers résultats encourageants sur le bénéfice du reste du programme apporté aux patients sur les 

différentes thématiques abordées:

➢Evolution de près de 20% des compétences acquises liées à la iatrogénie médicamenteuse

Les éléments d’analyse: méthodologie et premiers résultats
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Les éléments d’analyse: méthodologie et premiers résultats
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 Action reproductible et innovante, notamment grâce aux éléments suivants

❑ Démarche d’ETP tout au long du parcours (bilan éducatif partagé à l’entrée, grille d’ auto-évaluation (patients) et d’évaluation

(professionnels intervenants) des compétences pour chaque semaine thématique

❑ Programmes thématiques qui placent le patient « acteur » de sa prise en charge et de « sa sécurité » 

❑ Fiches pédagogiques pour chaque atelier (objectif, contenu de l’atelier, déroulement de l’atelier…)

❑ Grille d’évaluation à 3 mois

❑ Grille d’évaluation à 1 an

 Perspectives et axes d’amélioration

❑ Renforcement du lien ville-hôpital pour les patients accompagnés dans nos services d’hospitalisation complète, ouverture aux outils 

numériques dédiés.

❑ Intégration des représentants des usagers dans l’élaboration et la mise en œuvre de nos programmes
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Temps d’échanges



“LE MEDICAMENT 

Les ERREURS …… Tous ACTEURS”

Projet porté

par l’équipe de la Pharmacie du CHIC

Marie-Hélène CLEOSTRATE, Pharmacien Hospitalier

Anne-Cécile BORDELLES-VIALA, Pharmacien Hospitalier

Jessica SAIX, Préparatrice en Pharmacie Hospitalière

Amandine RICARD, Préparatrice en Pharmacie Hospitalière



Notre expérience au CHIC de Castres-Mazamet

TOULOUSE MONTPELLIER

situé au                   de l’Occitanie

Castres

Mazamet



CONTEXTE

- Semaine de Sécurité Patient (SSP) : campagne annuelle de sensibilisation lancée par le Ministère de la santé, relayée et portée par l’OMEDIT et la SRA Occitanie

- Edition 2022 du 21 au 25 novembre : « EIAS : les déclarer, les gérer pour progresser » 

- Thème choisi au CHIC Castres-Mazamet : les ERREURS MEDICAMENTEUSES

- Communication 

interne via une note de la Direction  externe via la presse locale

- Animation du stand : lundi 21 et mercredi 23 novembre 2022 de 11h00 à 16h00

ENJEUX

- Réussir à sensibiliser les patients à l’Erreur Médicamenteuse,

- Réussir à les sensibiliser à leur rôle d’acteur de leur santé,

- Réussir à les inciter à la plus grande vigilance quant à leur Prise En Charge Médicamenteuse ou à celle de leurs proches,

- Participer ainsi à la lutte contre les Evènements Indésirables Médicamenteux.



Lieu d’accueil

Hall de l’Hôpital du Pays d’Autan, bâtiment qui regroupe les 369 lits et places de MCO du CHIC 

Public cible

Usagers présents

Pilotage

Marie-Hélène CLEOSTRATE

Animation du stand

Drs CLEOSTRATE, BARDY et AGHNATIOS, Pharmaciens Hospitaliers

Mmes SAIX, RICARD et GUILLOIT, Préparatrices en Pharmacie Hospitalière

Quelle action? Quel titre ? Quels messages ? Quels supports ?
Action

- Recherche d’une idée pour élaborer les messages et construire les supports,

- Découverte de documents de l’OMS en lien avec la journée mondiale de la sécurité des patients du 17/09/2022,

- Appropriation du support « 5 Moments for Medication Safety »,

* Reformulation en français des 5 étapes,

* Traduction en français des questions afférentes,

* Ajout d’exemples simples pour illustrer chacune des 5 étapes. 

Titre illustré par 3 ballons : 

Messages clés délivrés pour chacune des 5 étapes illustrées.

Supports : ballons floqués et affiche murale pour le stand, affiche sur table pour permettre au patient de mieux visualiser 

les étapes et suivre les explications, boites et comprimés pour démonstration, marque-page remis en fin 

d’entretien, questionnaire à remplir.



En 5 étapes, sensibiliser le patient aux ERREURS MEDICAMENTEUSES et 
à son rôle d’ACTEUR pour les prévenir, les intercepter, les gérer au mieux

ERREURS liées aux professionnels de santé
ERREURS liées à la prise des médicaments

ERREURS liées à l’automédication

ERREURS liées au suivi, aux modifications ERREURS liées aux arrêts de traitement

1

4

3

5

2



Temps estimé par personne accueillie pour délivrer les messages clés 

5 minutes (hors échanges et questionnaire) 

Déroulé de l’animation 

- Accueil : faire preuve de bienveillance, d’empathie, d’écoute, d’ouverture au dialogue, à l’échange, à la discussion, 

laisser la place aux questions, y répondre, ne pas inquiéter, rassurer. 

- Explication des 5 étapes illustrées (affiche sur table avec boites et comprimés)

- Echanges 

- Remise d’un marque-page (outil de communication) permettant de retrouver la frise en recto et

les questions à poser à chaque étape au verso. Une prise de note est recommandée.

- Questionnaire à remplir
Le marque-page

Recto Verso

Les exemples
- des confusions visuelles, confusions 

en lien avec les consonances, 

- des risques de confusion entre 

comprimés (d’autant plus important 

s’ils sont « déblistérisés »)

- Principes actifs cachés.

Le questionnaire





Au total, sur les 2 journées, 78 patients ont été accueillis sur le stand.

20%

80%

Avez-vous déjà fait des erreurs dans 
la prise de vos médicaments ?

Oui Non

27%

73%

Est-ce qu'un professionnel de santé 
a déjà fait une erreur dans votre 

prise en charge médicamenteuse ? 

Oui Non

25%

75%

Est-ce que vous avez déjà arrêté une 
erreur ? 

Oui Non
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Est-ce que les informations
que vous avez reçues vous
ont appris des choses que

vous ne saviez pas?

Est-ce que les informations
que vous avez reçues vous

ont permis de mieux
comprendre certaines

choses ?

Est-ce que les informations
que vous avez reçues vous

aideront dans l'avenir?

Est-ce que vous pensez
utiliser le marque-page?

73%

90%
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26%
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Oui Non Sans réponses

Résultats de l’analyse des 70 questionnaires remplis

75%

23%

1%

Comment avez-vous trouvé 
l'accueil sur le stand ?

Super/Parfait/Au top

Bien/Satisfait

Sans réponse



▪ Appropriation des messages par les animateurs facilitée par les supports,

▪ Attractivité du stand avec une fréquentation importante,

▪ Messages pertinents qui confortent le patient dans son rôle d’acteur principal de sa

prise en charge,

▪ Retour global positif avec des patients réceptifs et attentifs tout au long de l’entretien

(messages fluides et délivrés en un temps court) et qui ont notion que le risque est

présent dans toute Prise En Charge Médicamenteuse,

▪ Marque-page très apprécié du fait de son format pratique et de son utilité en tant

qu’objet,

▪ Projet peu coûteux et facilement reproductible.

Cette animation nous paraît innovante en termes de supports qui 

mettent en exergue des messages pédagogiques, permettant aux 

patients de bien comprendre les enjeux.



Temps d’échanges



LE PATIENT PARTENAIRE

➔ LEVIER DE LA SECURITE DE SOINS

CENTRE HOSPITALIER DE SAINT-PONS - SSR   Polyvalent

• Dr BENMERZOUKA, chef de service SSR P

• Marie MAYNADIER, représentante des usagers

• Corinne GIROFLIER, cadre de santé SSR P

• Aline CHAMBERT, responsable qualité et  gestionnaire de risques



LE PATIENT PARTENAIRE COMME LEVIER DE LA SECURITE DE SOINS

Janvier 2022 : création d’un groupe de parole au SSR polyvalent

 Animation confiée à un patient-partenaire volontaire, bénévole,
formé, engagé par un contrat

 Réunion tous les 15 jours, le jeudi de 13h30 à 14h30

 Composition : 

 4 patients du service

 la représentante des usagers

 un professionnel volontaire du service

 la RQGR pour le lancement 



 Le patient partenaire propose plusieurs thèmes issus de son expérience
ou proposés par les patients

 Le groupe choisit un thème à analyser

 Débat pluridisciplinaire (professionnel, patient, RU….)

 Propositions d’actions d’amélioration de manière collégiale

 Le patient partenaire peut investiguer la thématique au sein de
l’établissement

 Proposition des actions au COPIL qualité (CR rédigé par le patient
partenaire) ➔ action retenue ou pas

 Action retenue proposée à l’instance concernée pour déploiement

 Bilan des actions présenté en CDU

Organisation des groups de parole



 Hygiène des mains, le port du masque (post COVID)

 Affichage renforcé pour les patients/public dans les couloirs,
ascenseurs …

Questions posées par les patients au soignants sur la mise en place
des mesures à l’entrée de la chambre

➔Validées par le COPIL qualité et mises en œuvre par le CLIN

 Identito vigilance

 Pose du bracelet d’identification à l’ensemble des patients du SSR

➔validée par le COPIL Qualité et mise en œuvre par la CIV

Acteur de sa propre sécurité, les actions mises en plac



 Participation des patients volontaires et RU à la chambre des erreurs
lors de la semaine de la sécurité des patients du 21 au 25 novembre
2022

 62 grilles remplies par RU, professionnels et patients :

 Professionnels ont identifié 93% des erreurs 

 RU ont identifié 86% des erreurs

 Patients ont identifié 72% des erreurs

 Actions d’amélioration discutées lors d’un groupe de parole

Acteur de sa propre sécurité, les actions mises en place



 Démarche institutionnelle ancrée dans les pratiques

 Place active et reconnue du patient partenaire, maillon fort du service qui
sollicite son avis pour les démarches de certification, les projets
structuraux, les différents événements de l’établissement

 Amélioration des pratiques professionnelles issues des échanges
pluridisciplinaires

 Participation des patients du service

 Une expérience qui place le patient acteur de sa sécurité

Analyse des groupes de parole



Patient partenaire 

Jeudi 17 novembre 2022  de 
13h30 à 14h30 au salon des 

familles



Temps d’échanges



Rendez-vous
pour notre
prochain 

SRA’llenge !
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