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Pour qui ? 	Le shadower. 
Quand ? 	A lire lors de la réunion préparatoire. 
Pourquoi ? 	Ce n’est pas facile d’être un bon suiveur. L’attitude, les mots, les gestes comptent pour se faire accepter et obtenir la confiance du patient, condition indispensable pour pouvoir recueillir un maximum d’informations utiles. Cette fiche outil doit permettre de ne rien oublier au cours du suivi et de faciliter les échanges du shadower avec le patient. 
___________________________________________________________________________ 
Avant le jour du suivi assurez-vous d’avoir :
• repéré le parcours patient  
• signé la charte du shadower (annexe 1)
• pris rendez-vous avec le patient
• pris connaissance du journal de bord (annexe7) et de la grille d’audit (annexe 8)
Accueil du patient le jour du suivi :
• Présentez-vous :
Bonjour je suis Mme………….. . Je suis la personne qui va vous accompagner lors de votre consultation aujourd’hui. Etes-vous toujours d’accord pour participer ? (réexpliquer brièvement et faire signer la note d’information/consentement (annexe 4).  Je vous rappelle que le rapport est anonyme et que vos données médicales ne figureront pas dans mes observations. Toutes ces informations resteront confidentielles. Commencer le suivi.
 • Réexpliquez au patient l’objectif et le déroulement du suivi et vérifiez qu’il est toujours d’accord pour participer au projet. Remerciez-le et expliquez-lui l’importance de sa participation pour améliorer le parcours de soin des futurs patients.  
• Recueillez le consentement du patient signé. 

Tout au long du parcours du patient 
• Notez au fil de l’eau dans le Journal de bord (annexe 7) les lieux où se rend le patient, l’heure à laquelle le patient rencontre une personne ou change de lieu, les personnes rencontrées (aucun nom, uniquement leur qualité),  les commentaires/réactions du patient, le cas échant de sa famille ainsi que les vôtres, qu’elles soient positives ou négatives, les éventuelles idées d’améliorations. 
• Le cas échéant demandez la permission au patient d’entrer dans la salle d’examen (l’accord du médecin aura été demandé par le chef de projet au préalable). 
• Trouvez l’équilibre entre observation et interaction avec le patient.  Sans orienter ses réactions, il peut être nécessaire de lui demander régulièrement s’il a des remarques à exprimer sur le déroulement des évènements et ses échanges avec les professionnels. Afin de créer un lien bienveillant et neutre, engagez des discussions « banales », par exemple a-t-il des animaux, des activités, ses films préférés, etc. 
• Enfin, remplissez la grille d’audit (annexe 8) avec le patient. En cas d’attente lors du suivi, la grille peut-être remplie avant la fin de la consultation.  

A la fin du parcours du patient 
• Si possible, faites une synthèse de vos observations avec le patient. Demandez-lui s’il souhaite ajouter des remarques et s’il souhaite recevoir des nouvelles du projet.  
• Remerciez le patient et rappelez-lui l’importance de sa participation. 

Après l’audit  
• Reconstituez le parcours réel du patient à l’aide des notes prises sur le journal de bord dans la synthèse.
• Evaluez à votre tour l’expérience à l’aide de la feuille d’évaluation.
• Participez aux prochaines réunions de suivi pour connaitre les fruits de l’audit.

Merci pour votre implication dans l’amélioration de la qualité et de la sécurité des soins.



