
Période d’enquête :          année 2019 
Nombre de répondants :  1 340 
Taux de retour :               7,3 % 

DÉMARCHE  QUALITÉ 

SATISFACTION GLOBALE ÉCHANTILLON 

99,1 % des répondants recommandent le CHNO 

99,1 % des répondants se sont sentis en confiance 

9,2 /10 est l’indice de satisfaction moyen 

L’ENQUÊTE PLUS EN DÉTAIL... 

Un questionnaire de satisfaction est mis à disposition des patients pris en charge dans l’unité de chirurgie 
ambulatoire. Ces questionnaires sont tous lus, analysés et pris en compte par le service, en collaboration avec la 
cellule qualité dans un objectif d’amélioration continue de nos prestations. 

Nous vous présentons les résultats de l’année 2019 qui traduisent un fort niveau de satisfaction et une progression 
par rapport à 2018. Nous vous en remercions et poursuivons quotidiennement nos efforts. 

Satisfaction mesurée sur une échelle de 1 (pas du tout satisfait) à 10 (très satisfait) 

Votre satisfaction avant l’intervention 

Votre satisfaction le jour de l’intervention 

Comment vous a-t-on 
remis les documents 
préopératoires? 
 

Les informations sont-
elles suffisantes? 

L’heure prévue 
d’intervention a-t-
elle été respectée ? 

ENQ-ENR-003/V8 

Les documents remis 

Les avez-vous lu ? 
 

17,5% des patients ont complété leur 

évaluation par des remarques littérales.  
 

Satisfaits de leur prise en charge au CHNO, ils 

expriment de vifs remerciements à l’égard du 

personnel. 

 

Leur insatisfaction porte principalement sur le confort 

des chambres, la consultation post-opératoire, 

l’information post-opératoire et les prescriptions de 

transport. 
 

Les personnes de plus de 60 ans représentent plus de 84% de nos patients.  

Cellule qualité – A. DAOUD – février 2020 

Clarté des informations écrites pour préparer  
votre séjour 

Consultation préopératoire - informations/contact  
avec le médecin 

Consultation d’anesthésie – accueil, informations et 
contact avec le médecin 

Contact avec le service des RV opératoires 

Clarté des informations orales données lors de la 
prise de rendez-vous 

Contact avec le service des admissions 

Informations reçues par téléphone la veille de 
l’intervention 

9,50 

9,44 

9,31 

9,27 

9,26 

9,21 

9,19 

Accueil au bloc opératoire 

Accueil par l’équipe soignante 

Prise en charge avant l’intervention 

Respect de la confidentialité 

Prise en charge de votre douleur (si existante) 

Prise en charge après l’intervention – confort, collation 

Informations et orientation à votre arrivée à l’hôpital 

Propreté de la chambre 

Respect de votre intimité 

Organisation de votre sortie 

85,4% 
9,72 

9,56 

9,48 

9,41 

9,38 

9,31 

9,30 

9,30 

9,21 

9,02 

Oui 

Non 

97,5% 

2,5% 

1,2% 

98,8% 

75,6% 

24% 

0,4% 

Sur place 

Par courrier 

Jamais reçus 

Oui 

Non 14,6% 

Oui 

Non 

Les reports d’intervention 

9,3% des répondants précisent que leur intervention a été 
reportée au moins une fois. Ces reports ont été pour 
47,1% des cas à la demande de l’hôpital. 
 

1 fois 

2 fois 

plus 

47,1% par l’hôpital 

par le patient 

autre 

Nombre et causes des reports 
 

42% 
10,9% 

82,8% 
13,9% 

3,3% 


