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INTRODUCTION

Contexte = Plaintes de patients relatives au délai de mise à
disposition des préparations

Étude de délai : environ 1 heure pour la première 
chimiothérapie d’HDJ

• Réalisation d’un document d’information à destination des 
patients.

• Validation par les chefs de service de tous les service concernés, 
les cadres de santé et par le comité patients d’hématologie.

MATERIEL ET METHODE

Le document d’information:

MATERIEL ET METHODE

Le document d’information:

MATERIEL ET METHODE

Formation des externes/interne (Oncologie/Dermatologie/PR)

Entretien oral patient – externe ou interne en pharmacie

Objectifs du document : 
Informer les patients : 

- existence d’une unité centralisée et ses avantages 
- circuit des chimiothérapies à l’hôpital  
- délai nécessaire à la réalisation des préparations

Diminuer l’impatience et l’inquiétude des patients

Questionnaire de satisfaction du patient
Impact de l’information 
Évolution du document 
Pérennisation du projet

Fiche de suivi d’entretien remplie par les externes après 
rencontre avec les patients.

RESULTATS

Le point de vue des patients : quelques résultats (06/04/2009 au 06/06/2009)

- Distribution des  plaquettes et questionnaires: 
- n = 200
- 101 questionnaires retournés           Taux de réponse = 50 %

- Rôle de la pharmacie
- 60% ne connaissent pas le rôle du pharmacien et du préparateur
- 1 patient sur 3 ignore les contrôles nécessaires

- Informations après lecture du document
- 96% se disent « rassurés »
- 94% se trouvent parfaitement informés sur le circuit des chimiothérapies

- Communication avec les soignants
Améliorée pour 75% des patients

- Note moyenne attribuée au document : 7,1/10



RESULTATS

Le point de vue des externes : quelques résultats

- Diffusion des fiches de suivi d’entretien
- Début = 29/06/2009
- 73 fiches remplies

- Entretien avec les patients
- 95 % des patients ont accepté d’écouter l’externe 
- 37% des patients ont posé des questions (effets indésirables, mode d’action des 

anticancéreux, possibilité de fabriquer à l’avance…)
- 91% des patients semblent contents de combler l’attente par l’entretien avec l’externe 
- 98% des patients semblent accepter le délai d’attente après la présentation du document

-Dans le service de soins: Accès facilité aux patients grâce au service dans 100% des cas

- Ressenti de l’externe
- L’externe estime avoir été utile dans 85% des cas
- Difficultés rencontrées : le 1er entretien, parler fort, adaptabilité en fonction des patients 

et du moment de la présentation.

DISCUSSION

POINTS POSITIFS :
• Travail en collaboration avec les services de soins
• Implication des externes
• Satisfaction des patients et des externes/interne

POINTS NEGATIFS :
• Temps non négligeable pour la formation des externes
• Questionnaire de satisfaction pas bien construit

FUTURS OBJECTIFS : 
• Distribution à la 1ère cure de chimiothérapie
• Élargissement à tous les services concernés 

nouveau support pour la pédiatrie ?
• Modification du questionnaire de satisfaction
• Mise en place d’un questionnaire infirmier

CONCLUSION

- Bien apprécié des patients  

Pérenniser le projet

- Information des patients 
= Projet d’établissement
= Plan Cancer

Candidature au Prix Régional Qualité Santé Social 2009
« Récompenser l’engagement d’une démarche Qualité en faveur des projets concourant 
à la bientraitance des usagers »

Annexe 1 : Questionnaire de satisfaction des patients (1)

Annexe 1 : Questionnaire de satisfaction des patients (2)
Annexe 2 : Fiche de suivi d’entretien patient/externe


