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L’essentiel 

 Le nouvel outil e-Satis restitue l’analyse automatique des verbatim des patients grâce à 
l’intelligence artificielle (traitement automatique du langage) en classifiant automatique-
ment les verbatim en thématiques et sous-thématiques 

 Le calcul des scores bruts au fil de l’eau est désormais possible 

 Tous les résultats peuvent être affinés en sélectionnant une période, ou un périmètre 
(service, pôle, etc…) 

 Un ou plusieurs services peuvent être sélectionnés pour filtrer les résultats sur un péri-
mètre donné 

 Les exports ont été améliorés pour répondre à la demande des établissements : 

 Exports de données brutes exhaustifs et compilés 

 Exports des résultats dans un format plus ergonomique pour être intégré dans les projets 
de qualité, sécurité des soins 
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A propos 
 

En 2022, la HAS a publié une analyse nationale de l’ensemble des verbatim patients recueillis entre 
2016 et 20201. Cette étude a confirmé l’intérêt de l’analyse des verbatim de patients ainsi que le besoin 
d’outil pour aider les établissements de santé. 

A partir d’une analyse exploratoire non-supervisée, les thématiques principalement mentionnées par 
les patients dans plus de 2,4 millions de verbatim e-Satis ont été identifiées. Le résultat de cette étude 
et les thématiques identifiées sont la base du développement de l’analyse automatique supervisée 
intégrée au nouvel outil de restitution des résultats e-Satis. 

Depuis début 2023, la HAS a travaillé à la refonte complète de la restitution des résultats issus des 
enquêtes e-Satis afin d’aider les établissements de santé à identifier leurs points forts et des actions 
d’amélioration dans la prise en charge.  

 

Les principaux objectifs sont :  

 D’intégrer le traitement automatique du langage pour permettre à tous les établissements d’ana-
lyser par thématiques et sous-thématiques les commentaires de leurs patients, 

 De fournir aux établissements une aide à la navigation dans les verbatim avec un moteur de 
recherche et l’identification de mots clés récurrents  

 D’augmenter les calculs et résultats disponibles, en intégrant la possiblité de calculer des scores 
bruts au fil de l’eau et au niveau des services de soins, 

 D’améliorer les exports de données et de résultats afin de les rendre plus accessibles et opé-
rationnels pour une intégration dans les démarches d’amélioration de qualité des soins dans 
les établissements. 

 

Ce guide d’utilisation est un document opérationnel pour aider la navigation et l’utilisation du 
nouvel outil de restitution des résultats issus d’e-Satis. 

  

 
1 https://www.has-sante.fr/upload/docs/application/pdf/2022-09/iqss_rapport_analyse_commentaires_e_satis_2022.pdf 
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1. Connexion à l’outil de restitution des résultats 
Afin de sécuriser les accès aux données des établissements, la connexion à la plateforme nationale 
e-Satis est liée à la plateforme nationale de gestion des utilisateurs de l’ATIH : PLAGE.  

L’outil de restitution des résultats est intégré à la plateforme nationale e-Satis.  

La connexion à cet outil est donc liée à PLAGE pour sécuriser les accès aux résultats et aux données. 

 

Il y a deux chemins pour accéder à l’outil :  

 Soit directement sur la plateforme nationale e-Satis, dans les onglets « Résultats et données » 
et « Résultats annuels » :  

 
 Soit directement à l’outil HAS grâce au lien : https://e-satis.has-sante.fr 

 

1.1 Rôle pour se connecter 

Pour les utilisateurs dans les établissements de santé, il y a deux cas de figure :  

 Soit l’utilisateur a déjà un rôle créé sur la plateforme nationale e-Satis : il utilise les mêmes 
identifiant et mot de passe pour se connecter à l’outil ou pour accéder à l’outil via e-Satis. 

 Soit l’utilisateur n’a pas de rôle sur e-Satis, dans ce cas, il convient d’en créer un en suivant 
la notice de l’ATIH en ligne sur le site de la HAS « Gestion des comptes e-Satis par les établis-
sements ». 

Il y a deux rôles de connexion à e-Satis : le rôle de gestionnaire de fichier et le rôle de lecteur. 
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2. Où retrouver les différents types de résultats ? 
 

Dans l’outil de restitution, l’utilisateur arrive sur une page avec deux bandeaux principaux pour dé-
cider de l’affichage et du type de résultats souhaités : 

 

 

 A gauche : le bandeau qui permet de sélectionner les pages de résultats, et donc le type de 
résultat souhaité. 

 En haut : le bandeau qui permet de filtrer les résultats affichés sur la page choisie 

 Juste en dessous, les onglets qui permettent de naviguer entre les différentes théma-
tiques des résultats : vue générale, accueil, prise en charge, prestation hotelière, sortie. 

 

 

 

2.1 Pagination principale : sélectionner le type de résultats souhaité 

 

Pour chacune des pages, voici le type de résultats disponibles :  

 Tableau de bord :  

 Scores bruts et taux de recommandations, résultats issus des commentaires, résultats issus 
des questions fermées, données descriptives sur l’enquête et les patients répondants 

 La page tableau de bord comprend 5 onglets : une vue générale et une vue par thématiques 
(Accueil, Prise en charge, Prestation hôtelière et Sortie) 

 Commentaires des patients : 

 Moteur de recherche et utilisation de la classification automatique des commentaires en 
thèmes et sous-thèmes, nuage des mots-clés récurrents dans les commentaires 

 Suivi de participation : renvoi vers le suivi de participation sur la plateforme e-Satis ATIH 

 Résultats annuels : scores ajustés diffusés publiquement et classement de l’établissement 
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2.2 Filtre principal : ajuster les résultats 

Première connexion 

A la première connexion, l’utilisateur doit choisir un numéro Finess géographique et une enquête as-
sociée. La liste des numéros FINESS auquel chaque utilisateur a accès, se fait dans le cadre de la 
gestion des habilitations via le site de l’ATIH PLAGE. 

 

Barre principale de filtres des résultats 

La barre principale de filtre des résultats se trouve tout en haut de l’écran de l’outil. Il est possible grâce 
à cette barre de : 

‒ Choisir un numéro FINESS géographique correspondant à un établissement 

‒ Choisir l’enquête e-Satis (MCO +48H, MCO CA, SMR) 

‒ Filtrer sur une période donnée 

‒ Sélectionner un ou plusieurs services en définissant un périmètre des résultats (par défaut les 
résultats sont calculés pour l’ensemble des services de l’établissement de santé sélec-
tionné) 

 

No Finess géographique 

Le choix de l’établissement de santé se fait à l’aide d’un menu déroulant. 

 Il est possible de taper le numéro FINESS ou son libellé pour chercher l’établissement souhaité 
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Enquête 

Le choix de l’enquête se fait à l’aide d’un menu déroulant 

 

 

 

Période de production des résultats 

Les dates sélectionnées sur la période correspondent à la date de sortie du patient (date de sortie 
mentionnée dans le fichier de dépôt de son adresse e-mail sur la plateforme e-Satis). 

Pour le choix de la période, 3 possibilités : 

 Le premier choix correspond aux dates de la campagne nationale en cours de recueil 

 Le deuxième choix permet une sélection par trimestre 

 Le troisième choix propose à l’utilisateur de choisir lui-même ses propres dates 

 

 

Choix par trimestre : 



 

 

 HAS • Manuel d’utilisation • octobre 2024   8 

 

 

 

 

 

 

 

Choix d’une période personnalisée : 

 

Périmètre des résultats 

Si aucun périmètre n’est sélectionné dans ce champ, alors les résultats sont produits au niveau de 
l’établissement de santé (finess géographique sélectionné). 

 

Le choix d’un ou plusieurs services se fait à l’aide d’une liste déroulante.  

 Choisissez un ou plusieurs services pour agréger les résultats entre eux 

 Les services qui s’affichent correspondent à l’ensemble des services référencés dans le fichier 
dépôt des e-mails. Ce champ étant libre, chaque établissement doit structurer l’information ren-
seignée dans le fichier de dépôt des e-mails. Si un service est écrit avec deux orthographes 
différentes, l’outil permet de les regrouper pour avoir des résultats cohérents (ex : sélectionner 
« cardio » et « cardiologie » pour avoir les scores du service de cardiologie) 
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Attention, il est possible d’avoir dans la liste des « périmètres », des périmètres qui n’ont pas de don-
nées pour la période sélectionnée. Le périmètre apparait dans le menu déroulant car il a été rattaché 
au moins une fois au finess géographique et à l’enquête choisie. 
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3. Comment fonctionne la page « Tableau de bord » ? 
 

La page « Tableau de bord » permet à l’utilisateur de croiser les résultats quantitatifs avec les ré-
sultats qualitatifs de l’analyse des verbatim patients. 

Cette page contient plusieurs onglets : 

 Un onglet « Vue générale » 

 Plusieurs onglets « Thématiques » pour affiner l’analyse des résultats : Accueil, Prise en 
charge, Prestation hotelière, Sortie 

La navigation entre les différents onglets se fait à l’aide de la barre ci-dessous : 

 

 

3.1 Page « Tableau de bord » - Onglet Vue générale 

L’onglet « Vue générale » de la page tableau de bord contient : 

‒ Des scores bruts calculés pour le périmètre des résultats définis à l’aide de la barre des filtres 

‒ Une analyse « qualitative » des verbatim pour avoir la répartition du nombre de verbatim pour 
chacune des thématiques. 

‒ Des données descriptives de l’enquête et des patients répondants 

 

 Un certain nombre de composants sont interactifs. Par exemple : 

 Cliquer sur le box contenant le score « Sortie » permet d’aller directement sur l’onglet cor-
respondant aux résultats liés à la Sortie 
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La section « Résultats issus des commentaires » dans l’onglet « Vue générale » permet d’avoir la pro-
portion de commentaires déclarés positifs et négatifs par thématiques, pour le filtre appliqué. 

 La notion de « déclarés positifs et négatifs » est importante. C’est le patient lorsqu’il ré-
pond au questionnaire e-Satis qui remplit soit le champ positif ou négatif. Cette classifi-
cation n’est pas réalisée automatiquement par l’algorithme. 

 Cliquer sur une des barres de l’histogramme pour une thématique vous permet de naviguer 
directement vers la page « Commentaires patients » et d’analyser les verbatim associés. 

 

 

La section « Données descriptives sur l’enquête et les patients répondants » de l’onglet « Vue géné-
rale » fournit des statistiques sur le nombre de mails envoyés, le taux de retour et les caractéristiques 
des répondants (pour le filtre appliqué) : 
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3.2 Page « Tableau de bord » - Onglet « Vue thématique » 

Afin d’affiner l’analyse des résultats, il est possible de naviguer dans les onglets par thématiques :  

 Accueil,  

 Prise en Charge,  

 Prestation hôtelière  

 Sortie. 

 

Pour cet onglet « Vue thématique », l’utilisateur de l’outil peut consulter des scores bruts de satisfaction 
dédié à cette thématique. 

 

 

Mais aussi une section « Résultats issus des commentaires » qui permet l’analyse qualitative des ver-
batim à l’aide : 

- De la proportion de commentaires déclarés positifs et négatifs pour l’ensemble des sous-
thématiques de la thématique concernée. 
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- Un nuage de mots clés récurrents présents dans les verbatim qui concernent cette thé-
matique 

- Une évolution dans le temps pour chacune des sous-thématiques du nombre de verbatim 
positifs et négatifs 

 

 

 

 

 Cliquer sur une des proportions affichées pour une sous-thématique vous permet de naviguer 
directement vers la page « Commentaires patients » et d’analyser les verbatim associés 

 

 Dans le nuage de mots-clés, vous pouvez choisir d’afficher les mots-clés positifs ou négatifs. 
Le chiffre à côté correspond au nombre de fois où le mot a été cité par les patients dans les 
verbatim. 
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Une dernière section de la « Vue thématique » permet d’avoir les résultats par question des questions 
fermées du questionnaire e-Satis. 

 

 

 



 

 

 HAS • Manuel d’utilisation • octobre 2024   15 
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3.3 Page « Tableau de bord » - Exports 

 

IMPORTANT : Il existe deux rôles dans PLAGE (lecteur et gestionnaire de fichier). Seul le rôle 
« gestionnaire de fichier » permet d’effectuer les exports de données brutes décrits ci-dessous. 

 

Les données brutes exportées par un utilisateur ayant le rôle « gestionnaire de fichier » sont 
à la responsabilité de celui-ci et ne doivent en aucun cas être diffusées/partagées à d’autres 
personnes non habilitées juridiquement à y accéder. 

 

 

L’export de données « brutes » correspond à un fichier Excel avec une ligne par réponse aux ques-
tionnaires, on y retrouve : 

- La réponse à chaque question 

- Les scores bruts calculés par questionnaire 

- Les verbatim 

- Les thématiques et sous-thématiques prédites par le modèle d’IA pour les verbatim asso-
ciés 

Les exports de type « Résultats détaillés » sont des données agrégées qui correspondent aux données 
présentes dans les graphiques présents sur la page correspondante. 
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4. Page « Commentaires patients » 
La page « Commentaires patients » permet une analyse fine des verbatim patients. 

 

Plusieurs fonctionnalités sont proposées sur cette page : 

- Une barre de recherche textuelle pour rechercher les verbatim concernant les termes 
d’intérêt 

- Un filtre par thématiques ou sous-thématiques pour sélectionner un sous-ensemble des 
verbatim 

- Un filtre « Commentaires » qui permet de choisir la polarité des verbatim affichés (Tous, 
Positifs ou Négatifs) 

 

 

La barre de recherche a un mode de fonctionnement classique de moteur de recherche. Pour lancer 
la recherche dans les verbatim, cliquer sur « Rechercher » 

 

Le filtre par thématiques et sous-thématiques est une liste déroulante qui permet de sélectionner une 
ou plusieurs sous-thématiques d’intérêt.  

Il faut cliquer sur « Rechercher » pour actualiser les résultats affichés. 

 

 

Lorsqu’aucune sous-thématique n’est sélectionnée dans le menu déroulant, votre page affiche 
la totalité des verbatim (aucune élection n’est appliquée). 
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Le choix de la polarité à l’aide du filtre « Commentaires » est un menu déroulant : 

 

 

Il est possible de filtrer les verbatim qui contiennent des mots clés récurrents présents dans les com-
mentaires à l’aide de l’affichage « Mots-clés récurrents dans les commentaires » 

 

 

 

 Dans le nuage de mots, vous pouvez décider d’afficher les mots-clés récurrents « positifs » ou 
« négatifs » 

 Le chiffre à côté du mot correspond au nombre de fois où le mot a été cité dans les verbatim 
sélectionnés. 
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4.1 Consultation des commentaires 

 

 

 

Un verbatim peut contenir plusieurs thématiques et sous-thématiques : 

 Toutes les thématiques et sous-thématiques mentionnées par le patient sont listées en dessous 
de chaque commentaire 

 Sous le commentaire, la date mentionnée est la date de rédaction par le patient (écrit le 
jj/mm/aaaa), et non la date de sortie.  

 Sous le commentaire, le périmètre est également indiqué. Il correspond au service/pôle ren-
seigné pour le patient. 

 

 

 

 
 Il est possible de cliquer sur la sous-thématique, pour surligner la ou les phrases qui concernent 

la sous-thématique. 
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4.2 Page « Commentaires patients » - Exports 

IMPORTANT : Il existe deux rôles dans PLAGE (lecteur et gestionnaire de fichier). Seul le rôle 
« gestionnaire de fichier » permet d’effectuer les exports de données brutes décrits ci-dessous. 

 

Les données brutes exportées par un utilisateur ayant le rôle « gestionnaire de fichier » sont à la 
responsabilité de celui-ci et ne doivent en aucun cas être diffusées/partagées à d’autres personnes 
non habilitées juridiquement à y accéder. 

 

 

Le bouton export permet d’exporter les verbatim qui correspondent à la sélection en cours. 

L’export de données « brutes » correspond à un fichier Excel avec une ligne par réponse aux ques-
tionnaires, on y retrouve : 

‒ Les verbatim 

‒ Les thématiques et sous-thématiques prédites par le modèle d’IA pour les verbatim associés 

‒ Des informations sur le répondant (année de naissance, sexe, patient et/ou proche, date de 
réponse) 
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5. Page « Suivi de participation » 
La page « suivi de participation » est un renvoi vers la page e-Satis historique de gestion de campagne. 
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6. Page « Résultats annuels » 
La page « Résultats annuels » permet de filtrer sur un établissement (parmi ceux pour lesquels l’utili-
sateur a des droits), une enquête et le choix d’une campagne afin de consulter les résultats officiels 
qui sont publiés chaque année. 

Les résultats affichés sur cette page sont mis à jour une fois par an, en fin d’année, après la 
cloture de la campagne annuelle qui vient de se dérouler. 

 

 

Les scores affichés correspondent aux scores ajustés2 qui sont diffusés publiquement sur Qualiscope. 

 

 

Pour choisir la campagne qui vous intéresse, utilisez le filtre « Campagne » : 

 

 
2 Chaque score est ajusté, c’est-à-dire qu’il tient compte de réponses renseignées par le patient en fin de questionnaire : la satisfac-
tion vis-à-vis de la vie en général et l’amélioration de l’état de santé suite au séjour dans l’établissement, deux variables explicatives 
du niveau de satisfaction du patient, indépendamment de la qualité. 
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6.1 Page « Résultats annuels » - Exports 

Il est possible d’exporter les résultats affichés sur cette page à l’aide du bouton « Exporter » : 

 

 

Dans cet export, vous retrouverez les informations suivantes :  

 Les scores et résultats annuels présentés sur la page « Résultats annuels » 
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Annexe 

Hiérarchie des thématiques et sous-thématiques 

Les thématiques et sous-thématiques sont définies dans une arborescence définie dans le cadre d’un 
travail avec un groupe de travail mené par la HAS et en partenariat avec les Hospices Civiles de Lyon. 

L’objectif du modèle d’intelligence artificielle est de prédire les thèmes et sous-thèmes présent dans 
les verbatim. 

Cette hiérarchie est la suivante : 
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Ce document présente les points essentiels de la publication : Manuel d’utilisation ,  

Toutes nos publications sont téléchargeables sur www.has-sante.fr 

 


