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Partie 1:

Présentation de la méthode

Amppati
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Quelle est I'expérience de nos usagers ?
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Quelle est I'expérience de nos usagers ?

Amppati
= une adaptation du Shadowing

Suivre I'usager comme son ombre
sur son parcours au sein de la structure

7/ CEPPRAAL (SRA de la region Rhéone

CEPPRAAL Alpes — Auvergne) = promoteur de
N romee ,
cette methode en France
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Quelle est I'expérience de nos usagers ?

= Objectif général
Améliorer 'expérience du patient / personne accompagnée et/ou de son entourage sur un
parcours donné

- Objectifs spécifiques

Voir le parcours a travers les yeux du patient / personne accompagnée
Prendre des décisions d’'amélioration

Mettre en place des actions pour améliorer I'expérience des usagers

—Le principe
Suivi du patient / personne accompagnée sur un parcours prédéfini
en recueillant en temps réel :

- les étapes du parcours: qui ? ou ?

- la durée de chaque étape

- le vécu du patient et/ou de son entourage
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Partie 2 :
Les 6 étapes de la méthode Amppati
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La méthode Amppati en pratique

Une méthode en 6 étapes et 4 catégories d'acteurs

Choix du parcours
Groupe de pilotage

, _ = comité Amppati
Choix du ou des suiveurs

Organisation du suivi

« Suiveur »

Prise de contact avec l'usager > ,
+ ["'usager

Suivi

Traitement des résultats et plan d’actions + représentant(s) des usagers

} Un groupe pluri-professionnel
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Les 6 étapes de la méthode Amppati

‘- Les incontournables

* Choix d’'un segment de ce parcours

e Une durée de 30 min a 2h maximum

Choix du parcours * Segment de parcours avec un potentiel d’'amélioration (retours usagers,
EIAS, etc.)

e Exemple = césarienne programmeée : de l'accueil de la patiente jusqu’au bloc

e FEtre formé 3 la méthode

 Etre extérieur au service de soins concerné
Choix du ou des suiveurs * Avoir prioritairement des qualités de « savoir-étre »

° 1 I
* Prendre connaissance de la charte du suiveur et la signer
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Organisation du suivi
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Les 6 étapes de la méthode Amppati

‘- Les incontournables

Déterminer les usagers qui seront contactés = entre 3 et 6 usagers pour
un segment de parcours

Déterminer la période la plus propice pour l'organisation du suivi
Organisation la communication en amont

Repérer physiquement le parcours (par le ou les suiveurs) avec un
professionnel du service

Programmer une restitution avec les professionnels a 'issue des suivis
afin qu’ils puissent participer a la proposition d’actions d’amélioration



Les 6 étapes de la méthode Amppati

Prise de contact
avec l'usager

Suivi
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‘- Les incontournables

I

)]

Contacter l'usager et/ou son en entourage en amont du suivi
Présenter la démarche, les objectifs et ses modalités de réalisation
Recueillir son accord de principe qui sera confirmé le jour J

Déterminer le lieu et de I’horaire de rdv pour le jour J

Rencontre avec l'usager : lui rappeler la méthode et la possibilité d’arréter
a tout moment ; signature du consentement en 2 exemplaires

Suivi de la personne : 'observer, 'écouter en complétant le tableau de
prise de notes du suiveur

Terminer le suivi : relire et valider les notes prises avec l'usager



Les 6 étapes de la méthode

Que doit observer et noter le suiveur ?

Les étapes du parcours de soin (lieu, professionnels rencontrés, heure de début et de fin)

Observation de l'attitude de l'usager et de ses expressions physiques (étonnement,
sourires, fronce les sourcils, tourne en rond, etc.)

Les interactions entre professionnels et les usagers, interactions entre usagers, les
commentaires de [|‘'usager, ses questions, ses difficultés exprimées, ses idées
d’amélioration, ses impressions positives, etc.

Les documents éventuellement regus par les usagers (s’en procurer un exemplaire)

@SRA Grand Est — JRQSS 2024



Les 6 étapes de la méthode

Points de vigilances et difficultés pour le suiveur

Rester concentré et attentif durant tout le suivi
Retranscrire fidelement les ressentis de |'usager
Pendant la restitution, ne pas orienter ou interpréter I'expression de |'usager

Etre focalisé uniquement sur 'expérience patient et mettre de c6té le regard sur
les pratiques professionnelles

Savoir se mettre en retrait tout en entrant dans l'intimité de l'usager
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Les 6 étapes de la méthode Amppati

‘- Les incontournables

B) Présenter la synthese a I'équipe concernée par le parcours

A) Rédiger la synthese des suivis du parcours

Traitement des résultats C) Construire le bilan (points positifs et points a améliorer selon 'usager,
et plan d’actions proposition d’un ordre de priorisation des actions d’amélioration)

D) Présenter le bilan au Comité Amppati et valider le plan d’actions
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La boite a outils du suiveur

= Avant le jour du suivi
 Charte du suiveur

—Le jour du suivi

1. Accueil

* Fiche conseils « rencontre avec le patient le jour du suivi »

* Fiche « Note d’information et consentement volontaire du patient »
2. Tout au long du parcours

* Journal de bord

3. A la fin du parcours

e Synthese des observations avec le patient

= Apres le « suivi patient »
e Journal de bord
* Trames de synthese des suivis — données qualitatives et quantitatives
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Quelle est I'expérience de nos usagers ?
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Partie 3 :
Le retour d’expérience de I'hopital

clinique Claude Bernard a Metz

Orianne NICOTRA, Responsable qualité et gestion des risques
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Meéthode AmPPati

Collaboration avec la SRA Grand Est
W pour mise en place de la méthode Amppati dans notre structure

ﬂ{ OPMATION




Méthode AmPPati

1- Choix du parcours:

*Service SSR cardiovasculaire a mi parcours de sa rééducation

, )
*Troncon: Accueil + Education thérapeutique du patient (ETP) + Vélo Service SSR:
*Durée estimée du troncon sélectionné: 2h # taille service facilitant la mise en place de la démarche
*Date retenue: le 16 mai 2023 ® non inclus dans le questionnaire ESATIS )

¢S ELSAN

HOPITAL-CLINIQUE
CLAUDE BERNARD

2- Choix du suiveur:

B B __
eConstitution de 3 bindmes SRAGe/Etablissement -- --
AN

Amppati

Améliorer le ressenti des patients
sur leur parcours de soins

¢S ELSAN

HOPITAL-CLINIQUE
CLAUDE BERNARD

Am p pati Notre objectif : améliorer I'expérience des patients.

Notre établissement souhaite évaluer I'expérience patient a différentes étapes dans

Votre bien-étre lors de votre prise en charge dans notre
établissement est une priorité. Notre établissement s'engage
pour Famélioration de I'expérience de chacun de ses usagers

3- Organisation du suivi:

Ainsi actuellement quelques patients volontaires sont suivis

eSélectionner des patients présents le 16 mai 2023

* Aucun critere d’exclusion

*Prévoir des temps de présentation de la méthode aupres des équipes

eCommunication via une Newletters + affichage dans le service de SSR a destination des
patients et des professionnels




Meéthode AmPPati

e

Réunion d’ouverture Comité AmPPati : 14 avril 2023

Professionnels du Comité :

Médecin du service SSR

Cadre du service

Référente du service

Cadres de filieres

Directrice des soins

Responsable de communication

Représentants des usagers

Responsables Qualité (2 RAQ)

Intervenants du SRAce (2 chargés de mission Qualité + Directrice)

Ordre du jour:

“ Objectif général

® Présentation des outils utilisés

% Validation du choix du parcours (segment)
@ Rétro-planning




Meéthode AmPPati

ety

4- Organisation de la rencontre avec le patient:

@ 1°" contact par le médecin: proposition et explication de la démarche a 3 patients choisis en collaboration avec le médecin
@ 2& contact par la cellule qualité : appel téléphonique pour confirmation et définition de I’horaire et du lieu de rencontre

® 2 patients le matin 0
® 1 patient 'apres midi

Eviter d’étre trop nombreux dans le service a cause du « suiveur binbme »

% Recueil du consentement du patient le jour J avec envoi au préalable par mail |:>

W® 2020-Form 10
ELSAN version/ind : 01/01
MM CLMGHT SLADE- Ao Wis= en application - 10/05/2023
Page 1sur 1

Madame, Maonsieur wous allez participer a la méthode Amppati au sein de I'Hapital Clinigue Claude Bernard

a Metz.

Cette méthode 2 pour objectif d’ameliorer I'expérience des patients a Phapital.

Un professionnel ou un représentant des usagers sera & vos cotés afin de recusillir votre reszenti durant uns

Ces notes seront anonymes et aucunes dannées médicales n'y apparaitront.

Les informations recueillies serant tres utiles pour améliorer 'experience de tous les patients.

3i wous le souhaitez, nous vous adresserons une synthése des actions d'amélicrations qu'elle aura permises.
Conzentement volontsirs :

Wotre consentement pour participer & ce prajet doit étre libre, éclairé et &crit.

us pouvez refuser de participer, wous béneficierez des mémes soins

us pouwez arréter de participer au projet a3 tout moment sans justification. Quitter ce projet ne modifiera

™ = =
=] =]

25 la qualite des soins qui vous seront delivres.

us pouvez refuser 'entrés en consultation & la personne vous accompagnant.

= =
=] =]
=

sz un exemplaire de cette lettre d'information et du formulzire ci-joint de consentement £clziré.

Formulaire de consentement du walontaire

le soussigngé M. / Mme ... 3Ccepte de participer aprés svoir lu et compris en guoi consiste |3

méthode Amppati.

Vautorise [ le n'autorise pas la personne chargée de recueillir mon ressenti @ m'accompagner en

onzultation.
A
L=

Signature du patient :

Document issw du Kit Amppati du CEPPRAAL




Meéthode AmPPati

5- Suivi des patients: Jour J

® Ré-explication de la méthode avant démarrage de I'évaluation
®Signature du consentement en double exemplaire

EXPERIMENTATION AMPPATI - PRISE DE NOTES SUIVIS PATIENT

® Réalisation de I'observation: Journal de bord — I

Hewredu RDV : = e Rouge = Frofessonnek

“Temps de mise en commun . e

des observations réalisées entre les 3 bindmes RECUEIL DTNFORMIATIONS A CHAGUE EFAPE BU PARCOURS SO

fvianements  Documents recus ; , Oberva thon 2t tude Comm p jires f Imp
. )7 . \ . . ) . Hewre début . Professionnel par e pﬁ_’e“t ! h-rb!ra_churu Cmnr_nemzi!s ﬁ'_'ﬂtm hﬁf“t-'r""m'w’ F“_"t Hewre fin ﬂb_!w.alim |dées dactions:
a fl n d eta b I I r u n e Sy n t h e S e ave C d e S p ro p O S It I O n S d a Ct I O n S Seape Eupe - Tencantes [ex :sta-n::":ﬁtnt par l?:::fl:z:r::m m[::e:r:r:nsilefr;tIi':fi:ouu?;r\;. LE= A= :ﬂ;:::;am o e ]
de s donnde s 2 dministrbves... | france les sourcils, inguitmdes.. | [ S

\ ’
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6- Plan d’action:

Méthode AmPPati

*Debriefing « a chaud » avec les professionnels du service pour discuter des actions en fin de journée
*Restitution des résultats et validation du plan d’action avec le Comité AmPPati en réunion de cl6ture en septembre 2023

Synthése des suivis

Patient/ Personnes Commentaires Commentaires suiveurs
résident rencontrées résident/entourage

08h15 Devant I'entrée du SSR Secrétaire, ide, kiné

08h20 Passage au vestiaire

08h25 Office Ide, kiné, tabacologue Prise des parameétres et documenta  *Manque de place: manque 2 chaises et
renseigner autour d’une table avec  table ronde trop petite
les autres patients en groupe Fauteuils disponibles mais de 'autre coté

de la piéce obligeant le patient & se mettre
q 3 Ao F Ay Accés dans la salle collective d’accueil, un peu a l'écart
P2 08h21 SSR cardiologie Secrétaire, ide, kiné R e [t

pour prise de paramétres et réponse a

échanges

\ o . R . un questionnaire. Observation des
08h32 a Ide, kiné, tabacologue ®g o ; 5
Sy nt h e S e d e S S U IV I S 08ha2 i e = et e autres patients, prise des paramétres. S?lgnants sounan.ts, agréables, se
, Sentiment du patient : bonne cohésion Eresentent a_ux patlp:nt,s
p O u r C h a q u e eta p e de groupe, interaction entre les B;:[m..e a:lblance generalf:é bonne
patients, entraide. « On se soigne les co ES'GP © Broupe, e_ntral ©
uns les autres ». *|es patients vont et viennent dans la salle
_Patient souriant et 3 I'aise mais restent disciplinés. Echanges autour
. . de la pathologie a partir d’'un document
c oo 0 Echange entre les patients sur les sujets
P3 12h50 Devant I'entrée du SSR Secrétaire Kiné suwanf'__s . P ! mis & disposition dans la salle d’accueil
12h55 Passage au vestiaire o Contenu de FETP de ce jour
13h00 Office Kine

Fonction des professionnels
Inconfort des selles a vélo



Méthode AmPPati

Restitution des résultats

Thématiques concernées Points positifs du parcours selon le patient Commentaires

Bilan
pour chaque étape

Cohésion du groupe
Etape 1 - Accueil Patient
Solidarité entre patients

Etape 2 — Bilan collectif Echanges constructife avec le groupe et I'IDE

Etape 3 — Séance ETP Ambiance collective Participation aux échanges

. ) ) Satisfaction de |a prise en charge, qualité des échanges
Etape 4 — Séance Vélo ]
avec les professionnels

Thématiques concernées Points a améliorer selon I'expérience du patient Priorisation pour des actions d’amélioration
Matériel mis a disposition dans 'office (mangque de 5
chaises/place)
Etape 1- Accueil Patient Séparation des zones H/F dans le vestiaire 2
Localisation des toilettes (& distance du service) 1 (conséguence pour le patient)

. ) ) Clarification des acronymes dans le guestionnaire
Etape 2 — Bilan collectif . ) 2
partage aux patients

Etape 3 — Séance ETP Lisibilité des documents (qualité de I'impression) 3

. ) ) Mangue de confort sur les vélos (une seule sur-selle pour
Etape 4 — Séance Vélo ] _ ) 1
deux vélos) et orientation (vers le mur et dos au groupe]




Méthode AmPPati 88

Actions mises en place (PAQSS)

Confort sur les vélos : avoir des sur-selles pour tous les vélos (achat d’'une
2eme sur-selle)

Intégration patient : ajouter des chaises a l'office

(achat de chaises supplémentaires)

Lisibilité des documents : Clarifier les acronymes




Méthode AmPPati

Retour d’expérience

&= Bon déroulement de la méethode
@ Expérience tres enrichissante

e Méthode facile a mettre en place

e Utilisation du kit outil existant du CEPPRAAL — SRAGE pour les supports documentaires
e Démarche facilitée par les médecins, I'équipe d’encadrement et les patients volontaires
e Taille service, prise en charge particuliere (=démarche facilité)

e Permet de faire ressortir des points a améliorer

e Difficulté de noter uniguement ce qui est observé sans y porter notre jugement ou ressenti

personnel
Limites e Perception professionnelle différente de celle du point du vue du patient (plus d’exigence de
rencontrées notre coté)

e Aura-t-on la méme facilité a appliquer la méthode dans des services avec une activité plus
complexe (ambulatoire, cardiologie...) notamment di a la gestion des urgences?
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