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' Avant de commencer

YO
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satisfaction
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Le CEPPRAAL

Mission principale : Accompagnement meéthodologique des professionnels
dans la mise en place d'une démarche d'amélioration continue de la qualité

Perrine VAN STRAATEN Anais GAUTHERON
Directrice Chargée de mission qualité sécurité )
V& 2
CEPPRAAL
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Comment vous accompagner ?

Nos actions inter-établissement

&> @
INTER - RENDEZ-V'0UTIL %RQS
ET"BLISSEME"TS 45 MINUTES DE DECRYPTAGE

W

La pédagogie utilisée

Qualiopi

processus certifié

44

Le CEPPRAAL est certifié Qualiopi,
gage de conformité de I’association
au Référentiel National Qualite

Evaluation
Prendre des décisions,
défendre un point de vue

. Combiner des éléments. Utiliser des
Synthese idées disponibles pour en créer de
nouvelles
Analyse Application

Repérer des éléments,
trouver des relations
logiques et de significations

Utiliser l'information, transférer la théorie aux
situations pratiques. Résoudre des problemes en

mobilisant les compétences et connaissances requises i

comprenension (RS 4 Comaisance

Traduire des
connaissances dans
un Nouveau contexte

Repérer de lI'information, mémoriser
des grandes informations

Avancé

Intermédiaire

Débutant



e(\
. o &
» Nos actions intra-établissement ,6%0

\

Un accompagnement sur mesure, %@Q a votre établissement sanitaire, médico-social ou
soins de ville, pour vous aide'r %Q&é?ndre vos objectifs.

N\

» La gestion des EIGS)”

Appui et conseils dans toutes les étapes du traitement de I'EIGS. Membres de notre équipe
sont formées aux méthodes de d’analyse approfondie des causes et aux facteurs humains.

» Pour solliciter notre appui : eigs.aura@ceppraal-sante.fr
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Les webinaires « Qualité des accompagnements en
ESMS »

@‘3‘

= Serie de webinaires finances par I'ARS sep
= Appui du CEPPRAAL dans le cadre g@gra convention 2024-2028

= Accompagnement methodo!)q@aﬁ%e et decryptage des attendus du
dispositif d'évaluation HAS"

: EqU|pes managena{g@%es etablissements et services medico-sociaux ‘
de la région auvérgne-Rhone-Alpes

VS
CEPPRAAL
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" Contexte reglementaire,
definitions et enjeux




Contexte reglementaire

" Loi du 30 juin 1975 relative aux institutions socialeé\g‘t medico-sociales

e

" Loi du 2 janvier 2002 renovant |'action s%@,ﬁe et medico-sociale : 7 outils
obligatoires et ESSMS obligés de progéder a une évaluation par OH pour
apprecier la qualite du service rensﬁ%o

= Decrets novem
o Declaration a
o Utilisation du

QCP((\
ore 2016. &tSuivants
'‘ARS d\ ?G (secteur MS)

DQG_@i?national de signalement pour declarer les EIGS
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Contexte reglementaire

= Loi du 24 juillet 2018 relative a I'organisation et a la tr%nsformation du systeme
de sante => Anesm absorbée par HAS => HAS respo_ns% es procedures d‘evaluation
« externes » pour les secteurs sanitaire et medlco-so%el

x5
. , . e
= Plusieurs décrets en avril 2022 o
o Modification du CVS et autres formes de p ipation

o Rythme quiquennal des évaluations O((\
o Accréditation des organismes  2C
&
= Décret n°2024-166 _dquj]ggl\’f‘g’vrier 2024 relatif au projet d'établissement ou de service des
ESSMS : contenu mifimal et nouveaux enjeux

= Décret du 05/12/2024 fixant les modalités de publication des résultats des evaluations de

la qualite des prestations délivrees par les ESSMS o
CEPPRAAL

Lo
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Definition : Qu'est-ce que la qualite ?

= Aptitude a satisfaire des besoins exprimes ou iraplicites. (ISO)

: =
" En sante: e
SN
Une démarche qui doit permettre de garantir a chaque patient
'assortiment d'actes diag Q@fﬁiques et therapeutiques qui leur

assurera le meilleur resyft8t en termes de sante, conformement a

'etat actuel de la ?éi(?ta‘e: medicale, au meilleur coUt pour un méme
resultat, au mgixdre risque iatrogene, et pour sa grande ‘
satisfaction, eftermes de procédures, de résultats et de contacts
humains a l'intérieur du systeme de soins (OMS, 1987)

VS
CEPPRAAL
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La qualite, une notion relative...

Patients /
Personnes
accompagneées

{ QUALITE }
e ATTENDUE

satisfaction A

Etablissement _«

. o
Ecart de conception Q’S\“

e®
@ &6
eV QUALITE }
9(\
Q T VOULUE Ecart de
2&(» l délivrance

QUALITE QUALITE
" PERCUE < FOURNIE

=

Ecart de perception CEPPRAAL
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Qu'est-ce qu’une demarche qualite ?

= Un processus d'amelioration continue de Ias@@alité des prestations
fournies. e<‘<<’
Q@
4 ] e ] 4
" Une démarche volontariste et%@a‘l‘i\ectlve, sur une longue duree,

engagee par un établissemga@aou un service, afin de conforter ses

points forts et reduire Fgggg?(éssivement ses points faibles. ‘

" Un ensemble \@%éthodes, d'outils et d'actions qui permettent
d'optimiser et de fiabiliser des activites et des organisations.

Elle se construit avec tous &rranL
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Démarche qualite

" Elle s'inscrit en filigrane dans les textes qui g\gﬁssent les metiers de
sante

= C'est un etat d’esprit, une culture a p(gét“éger

oPorter un ceil objectif sur sg\g?r%thue professionnelle
oMesurer sa performan@eP

oMettre en quest@h‘\P'organlsatlon de son travail quotidien
oEvaluer ses p@hques precede leur amelioration

oDonner confiance
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Les etapes de la demarche qualite :
La roue de Deming ou le PDCA

S\\
ACT PLAN Q/S\“
Améliorer | Prévoir e’(\
. Z pot!
Corriger Ecrire ce que (\\6 ‘
’ . Fem
Perenniser l'on fait ou ce que \\& - et

['on veut faire

t- = Ce ’
Vers I -
CHECK DO quam«-‘
Vérifier Exécuter 4
L totale
Verifier Faire ce que l'on
Mesurer a écrit

Evaluer

/ \ Systeme de Management de la qualité

Plusieurs méthodes peuvent étre utilisées pour déployer chaé(gggil_
étapes e
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Pas de demarche qualite sans gestion des risques (GDR)

Les 2 demarches sont indissociables

: : S
" La GDR est une demarche structuree permettg@*ﬁe

o Gerer les incidents : savoir reagir correctgm%nt quand ils se produisent :
CAT, tracabilite, information du patiea@e&éstion de crise
¢

o Proteger les personnes : dimir}l@é‘ﬁa gravite des consequences en cas de
SUrvenue; recuperer par u%@ca'%gfion de maitrise ‘

7 . X e . . . o \ rL .
o Prevenir la surver&@\;\‘des incidents : participer a l'elaboration des
\

consignes, protocoles, chaque fois que nécessaire et respecter les régles :
pour diminuer la frequence d‘apparition

+ de C@QAAL
sécurité e
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La gestion des risques

" La GDR permet de réepondre aux questions s%iyantes :

o Qu'est-ce qui pourrait mal tourner ? e(\?f"
o Que ferons-nous pour prevenir les dongﬂ%‘ges et réagir a un sinistre ou a des
pertes ? (\ed\
2%
“La GDR permet de reggﬁ?%r les risques de facon claire et
structurée. | 635%
& ‘
T . .

Une organisatidf"qui comprend clairement tous les risques auxquels

elle est exposee peut les mesurer, les classer en ordre de priorite et
prendre les mesures appropriees pour reduire les risques potentigls.—

] |
CEPPRAAL

e

Webinaire 1 "Qualité des accompagnements en ESMS" 19.12.24



' | a gestion des risques

2 approches

Attenuation des
conseéquences

Recupeération

Détection

Prevention
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Approche a
posteriori

Approche a
priori




La GDR : Principe general

ORGANISER une démarche collective

IDENTIFIER les situations a risques

SUIVRE et CAPITALISER

EVALUER les (retour
résultats d’expérience)

IDENTIFIER les actions a mener

V7 &
TRAITER LES RISQUES L
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Enjeux de la mise en place d’'une demarche
qualite et gestion des risques

= Repondre aux besoins et aux attentes des personn%hcécompagnées et de leur
entourage tant du point de vue de la liberte de chcyg«%u quotidien que de la nature
de I'accompagnement qu’on lui accorde, e(\’&"

- . _ ‘ . AC
= Maitriser les risques inherents a une prlegsﬁﬁ charge de plus en plus complexe

(O

= Tenir compte de la complexité deas,cﬁrwces qui composent une structure sociale et
médico-sociale : hotellerie, sois; administration...
X
/4 4 \\\' ' \ ,l n I 4 " u .
= Developper des repo\r@i"adaptees a l'evolution des beneéficiaires, du contexte des
structures et services medico-sociaux et du territoire d'implantation des structures.

" Repondre aux CONTRAINTES REGLEMENTAIRES et aux exigences des autorites de

tarification rrranL

e
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' S'appuyer sur le principe du PDCA

P

Je planifie
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Je planifie Je fais

PLAN : Planifier la demarche




Definir des objectifs strategiques en termes
de qualite-gestion des risques

= Repondre aux questions : Vers quoi veut- onéﬂ%r 2 Que priorise-t-on ?

o Formaliser la demarche e‘\’ée

o Evaluer les pratiques >
o Engager les personnes accon}@@%’ees (CVS, residents...)
o Mettre en ceuvre une ges@i‘én des risques : gestion des El, sécuriser la prise

en charge medlcamgbu?euse
Ameliorer la pé_l@@\én charge de la douleur

o Prevenirla maltraitance

O
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Definir des objectifs strategiques en termes
de qualite-gestion des risques

Cela s'appuie sur I'ensemble des donnees et connaissances diqug‘ibles (issues d'un etat des
lieux) : {(/c)
= Données e
x5
o Réglementation, orientations nationales ou régiQQﬁSs

o Expression des personnes accompagnees :,g@hefes et reclamations, CVS, analyse de la
satisfaction, commissions diverses,...O((\Q

Résultat d’indicateurs : hygiéne ..,a(,(»

Résultats d'audits : respect d@@%onnes pratiques...
Evénements indésirablg&%vénements remarquables
Cartographie des‘?@q%es

= Ressources
o Materiels et techniques (logiciel de gestion des FEl, logiciel qualite...)

o Humaines (/:EPPRAAL

o O O O
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‘K{f - =
e b .
ST eSS

Definir une organisation

= Repondre aux questions: s
o Quels sont les acteurs impliques (encadrag*@\!\oignants, reférent
qualite,...) ? 0&56

. e ,
o Quels sont les Ile.ns entre CeS.dIff(e\éé‘l‘?tS acteurs: Création d’un comité
o Quelles sont les instances e&\sﬁ%tes, manquantes... ? de pilotage, de groupes
o Qui pilote la démarchescgs%l(ﬁté-gestion desrisques?  de travail...

e

" u -6 4 u LI 4
" Trois grandes missions étroitement liées entre elles

Gouvernance : :
Coordination

ou Pilotage




Un outil : la politique qualite-gestion des
risques

= Structure la demarche. Elle precise : X%
e

o Les objectifs strategiques o0
o L'organisation e(\‘c’
o Les moyens et compeétences néce,sbgoa@es

= Est cohérente avec les dif g’cﬁ@ﬁts projets de l'établissement : medical,
social, soins, rééducatiom, €ducatif... ‘

. O . .
" Se construit e\é&ﬂ\én avec les instances, les professionnels et les
membres du CV

= Estregulierement actualisee et diffusee

VS
CEPPRAAL

e
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Un outil : le programme d’actions

" Le programme d‘actions decline en actions cgficretes, dans un seul
document, la politique d’amelioration continue de la qualite et de |a
securite des soinsfaccompagnements

o Il est elabore par le CODIR et/ou CORK:Qualite
o Il est annuel ou pluriannuel, et d&éins ce dernier cas actualise chaque année

o Il est structure en projets (ebjectifs, pilote, calendrier, moyens, indicateurs de
sulvi, etc.)

o Les actions sontresurables objectivement (indicateurs de suivi)

oll prend en compte les propositions du CVS et des differents groupes de
travail et instances

Y S
CEPPRAAL

&/



' Un outil : le programme d’actions

Décline la politique en actions concretes

POLITIQUE:

Les valeurs
Les enjeux
Les principes

L'organisation

Les responsabilites

Les grandes ciientations
Axe 1
Axe 2
Axe 3

Webinaire 1 "Qualité des accompagner

PROGRAMME:

e Projet 1.1
e Projet 1.2
e Projet 1.3
® .. » Pilote
» Objectifs
~ Indicateurs

» Plan d’actions

~ Echéancier




Un outil : la gestion documentaire

Réfléchir a sa structuration

Organisation d’'une

Projet d’établissement  activite, d’un
établissement
v‘

Ensemble d'activités corrélées
interactives qui transforment des
éléments d'entrée en éléments de

sortie

Maniere spécifique d’effectuer
difféerentes actions
a I'intérieur d’'un processus - Plusieurs

acteurs

Instructions de travail,
mode opératoire pour une
tache spécifique — 1 seul

acteur

Comptes-rendus de
réunions, fiches
projets... L AL
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/ Procédures/protocoles: \
-Procédure circuit du médicament

' Q U e fO rm a | | Se r ? -Procédure circuit des El

-Procédure plaintes et réclamations
-Procédure identitovigilance / \
-Plan de prévention des risques de Documents PERSONNE :
maltraitance et de violence -Projet de soins individuel
/ Les 7 outils loi 2002 : \ -Les techniques de soins -Projet d’accompagnement
-Projet d’établissement ou de service -La tracgabilité de la réalisation d’actes personnalisé
-Reglement de fonctionnement
-Contrat de séjour & / K /
-Livret d’accueil Q@
-Le Conseil a la Vie Sociale (CVS) >
-La charte des droits et libertés de la personne Autres documents institutionnels : \
accueillie { -Organigramme Documents
-Liste des personnes qualifiées 2| _Charte de bientraitance opérationnels
k / -Plan de formation zFiches projets
U -Plan de gestion de crise et de continuité de —C,orr?ptes—rendus des
'activité reunions
-Politique et Programme d’actions qualité

-Conventions de partenariats et de

coopération e
CEPPRAAL
e
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Exemple Organisation structurelle de la QGDR

CODIR/

CA

» Politique
»Organisation

»Programme

> Suivi

L Directeur }

|

Meédecin
coordonnateur
"~ Encadrement
(cadres de santé,
IDEC, cadres socio-
| éducatif...)

N

4

» Expertise

» Coordination

»Méthode
((\€>Formation

» Communication

» Evaluation

Membres
du CVS

Référent
qualité

travall

Gouvernance/pilotage

»Analyses
» Mise en ceuvre des
solutions Groupes de
> Retour travail
d’expérience

Référents

Mise en ceuvre
opérationnelle




Je planifie Je fais

DO : Faire/Mettre en ceuvre la
demarche




Pilotage et gouvernance

= Communiquer sur: N\c’\\
o Engagement de la direction eﬂ\é)
o Objectifs stratégiques ((\eo\c’
o Organisation 3%03
o Programme d‘actions (projet%ect%ctions prioritaires)
o~
S

= Organiser le ret%wa\'&%nformation
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Pilotage et gouvernance

= Favoriser I'adhésion a la demarche @6\\
o Rendre la politique lisible et accessible 0@5
o Promouvoir la culture de |'evaluation (\&‘:e

o Promouvoir une culture positive de l'erreur; la d@(ﬂératlon et le traitement des evenements
indésirables ’b%(\

o Instaurer un climat de confiance et da@% parence

o Soutenir les acteurs et mstanéeéql%pllques dans la QGDR

i
= Faire preuve de Iead}é?%lp

o Montrer la priorité mise sur la qualite et les risques associes aux soins

o Soutenir la culture de securite des soins
o Manager par la qualite et la securité : moyens mis en ceuvre, presence terrain, dialogue ouvég/,;;\AL
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Developper la culture de I'évaluation des

d Faire avec les
resultats > avec
professionnels pour
W une démarche
valuat NS lect
= Mettre en ceuvre des évaluations 5 collective
O AUd|tS \’c) 60
o Suivis d’'indicateurs : taux absenteisme, suivkE|l, suivi reclamations, taux PAP
conformes,... N
. . 20
o Satisfaction O((\Q
o Accompagnés traceur A

o Projets divers : démarcheﬁeé”amélioration du travail en equipe

o Plaintes et réclamations
\\()-\§

O ....
= Restituer et discuter les résultats avec les equipes

" Impliquer les equipes dans le choix des actions d’ameélioration e
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Mettre en ceuvre une gestion des risques :
déemarche a priori

= C'est I'analyse des processus et activités pour identifi%\@s risques potentiels.

e
’ e(\
" Les etapes: e‘\’é

o lIdentifier les evenements regleﬁés (situations dangereuses, les
vulnerabilites) Q’b%

o Hiérarchiser ces evenem,gqﬁ% selon leurs risques a priori pour prioriser les
actions d’amélioratiga@c’

o Evaluer si les a\g&\‘éns existantes sont efficaces pour mettre en place des

barriéres de prévention
o ldentifier les effets dominos entre les risques (scénarios majorants)

Vo
CEPPRAAL
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La gestion des risques a priori : de
nombreuses methodes a votre disposition

() eéviter qu’un incident ne sur\dcer‘}cﬁe
Q
&”

Méthodes d’identification g\g@%alyse des risques a priori :
2

= Cartographie des risques ,b(,(/O(OQ

= Analyse des modes de ct@%illance, de leurs effets et de leur criticite (AMDECQ)

= Analyse préliminaire'des risques ‘

= Visites de risqu\és

= Analyses de processus...

CEPPRAAL

N



Mettre en ceuvre une gestion des risques :
demarche a posteriori

S
f\ 4V ) ° . . ’ . Qf_) ’
£o)} éviter qu’un incident se reproduise, redgpleé\les conséquences dommageables
™
o
Méthodes d’identification e{)d"é\nalyse des risques a posteriori :

QCO(O
= Gestion des événemqn&gﬁ%ésirables
= Gestion des pIaint%S;\’ﬁgt reclamations
. N,
= Gestion des v@ﬂ%mces




La gestion des risques a Faire avec les

professionnels pour

POSteriOri une démarche

collective

= @Gestion des FEI

x5
o0

o Organiser le sighalement : on ne peut(t\eﬁ?cer les événements que s’ils sont

connus ((\Q'b%

o Permet une gestion coIIectiv%@Prisque et alimente une réflexion qui débouche

sur un partage d’expérje@@ec?

o Elaborer une fiche @é\"s?’gnalement

o Organiser le traitement des fiches : revue des fiches, réunion d’analyse

o Organiser le retour d’expérience
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Rendre actrices les personnes accompagnees

" La personne accompagneée est la seule a avoir uneaiision de 'ensemble du

parcours, le recueil de son expérience est indi\sﬁe sable.
e

xS
[} [ ] [ ] [ ] 60
" Favoriser I'implication de |a personn@ed\
o Dans la prise de décision partagége®
p p O%@@

Dans la coordination de son@ccompagnement et son parcours

®
o Dans la gestion de s%@ﬁ%sltement
®

Dans les inforqgé‘t;@}\\s délivrées

Mieux prendre en compte les souhaits, attentes des personnes et de leur entourage
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Sensibiliser et former les parties prenantes

= Elaborer un plan de formation @5“
o Utilisation des differents outils (GED, dossier ia&ﬁ’matisé, fiche de
signalement...) (\’&‘De
o Méthodologie QGDR (\eﬂ(\e

o Travail en équipe : communicawé%ohésion...
o Engagement des usagerségeﬁa?ts...

= Diffuser les RBPP \.\{eée ‘
¢
= Diffuser la docurh&ntation qualite

" Creer et/ou remettre a jour les procedures/protocoles en impliquant les

professionnels o
CEPPRAAL

e
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Mettre en ceuvre le plan d’actions

Faire avec les

" Mise en route des differents groupes de travai professionnels pour
<<f3 une démarche

= Suivi des projets O collective
= Déclaration des événements mdeg@%%les

= Gestion des plaintes et reclg@@é’tmn constituer un registre...
’b(’

I ae®
N
\)’b

6
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Des outils

* Fiches actions <
@5“\

" Procedures et protocoles 0

" Fiche de signalement des evenemegt@?ndeswables

= Registre des plaintes et reclarg@’?l%ns

O
A
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Je planifie Je fais

CHECK :Verifier/Evaluer la
demarche




La qualite passe par l'evaluation...

" Demarche qualite-gestion des risques et e&eﬂsﬁation : deux notions

etroitement liees o\
xS
o0
Y 4 J n Qelwl 7 ™ V4
= | a demarche d'evaluation estha\‘h element de la demarche qualite-
gestion des risques qui g@i‘&ribue a l'amelioration de la qualite

(planification d’actior)sé@eﬁ'ectives, indicateurs de suivi)
N\ ‘
W 06
gy

CEPPRAAL
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Quoi evaluer?

= L'atteinte de nos objectifs S
T )
= 'organisation eﬂ\%
" La satisfaction de 'usager, des partenairgé,’&‘du personnel
= Les pratiques professionnelles %06((\
(o)
CO((\Q

_ C ’ : o X

*lLa conformité des g,gﬁlces proposes (soins, activites...) a la

reglementation © ‘
W 06

" Le respect des droits des personnes accompagnees

e &
CEPPRAAL

.... &k/

Webinaire 1 "Qualité des accompagnements en ESMS" 19.12.24



Des outils pour s’evaluer

= Audits cliniques R
= Analyse des El o
. 5 ©
" Indicateurs ((\e‘\‘
= Enquétes de satisfaction Qa%(\e
= Accompagnes traceurs 6090((\

"y S
= Traceurs ciblés O
N\

= Cartographies des'tisques
= Démarche d'evaluation
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De nombreuses methodes a votre disposition
Evaluation des resultats

L'audit clinique S
@5“\

Méthode d’évaluation des prathues ée(\&

Politique & objectifs

mesure les écarts entre Ia prathue 55
¢ REFERENTIEL
observee et la pratique atten $ (ce qu'il faut faire)
recommandee (recommandatlonsc&@ bonnes
pratiques...) a partir de crlteresg@\/aluatlon S ‘ B i
SYSTEME REALITE

{(ce que I'on a prévu (ce que I'on fait)
de faire)

B

Aboutit a des proposmons d’actions dans un
objectif d’améliorer la qualité de soins

ECARTS D'APPLICATION

Méthode a privilégier pour la conduite des
remieres évaluations
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Exemples d’audit

Completude des projets personnalisés @5
S

Information transmise a la personne acg@(ﬁ"npagnee en amont de

son admission ((\e‘\‘
Tracabilité de I admlnlstratlg\@@es médicaments
Tracabilite plurlprofes% finelle dans le dossier

@\‘e
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De nombreuses methodes a votre disposition
Evaluation des resultats

= Accompagneé traceur @5\‘
e
’&56 -
Méthodes d’évaluation des pratiques R i
prennent en compte les resultats du g@?%t de obserations des
vue des personnes accompagnées O(OQ

%
o
3¢’
1 rencontre avec usagel\\’&e

1 rencontre avec eq@'pe
=> Croisement des regards

\ ¢

Parole du patient/de la

Perspectives des

-

professionnels personne accompagnée
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De nombreuses methodes a votre disposition
Evaluation des resultats

= Traceur ciblé : @5“
, , . . S
o Methode d’evaluation de la mise en <<’
ceuvre d'un processus sur le terrainetsa o —
Ay - documentaire +
maltrlse 06(0 observations des
6% pratiques

o1 rencontre avec les professmnneI%(\Q
©
o rencontre avec la gouverna%gébc

o Croisement des reqar e
\\90-\\%‘5&

\ ¢

Stratégie de la

/

Perspectives des

-

professmnnels gouvernance
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[ 'analyse des Evenements indesirables
Pourquol ?

= Securiser les prises en charge @5
o Diminuer les risques d’incidents/accidents Qf?

o Ameliorer la securite des patients R@@frant des enseignements des
evenements indesirables qui surwenne@@

o
= Accompagner les professmnnekga%
o Permettre aux équipes con nees de comprendre ce qui s'est passé pour

mieux prevenir 665
o Favoriser une co nication positive en evitant de stigmatiser une equipe
ou un professi |

" Faire du retour d'expérience et participer au deploiement de la

culture securite
G
CEPPRAAL
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Dynamique de survenue d'un EIAS

Cascade d’erreurs : Le modele de Reason : c’est la succession de défaillances qui
- Défaut d’information

conduit a l'accident

- Défaut de connaissances

- Défaut de communication

- Protocole inadapte

- Matériel indisponible

- Définition des responsa\QHjEés

Fatient
Solgnant
Equipe
Taches
- /@
Conditions B
de travail P

Organisation

W O-\),b

- Politique inadéquate

Contexte
institutionnel

-

)

Ve

o

>_

FACTEURS
INDIVIDUELS 15%
= CAUSES
IMMEDIATES /
PATENTES

77
CEPPRAAL




De nombreuses methodes a votre disposition
Engagement des usagers

= Recueil de la satisfaction @\‘:
e

= Recueil de I'expérience o0
o Questionnaires Q®
. . 2
o Amppati (shadowing) o

= Autres méthodes Q'a%(\
o Entretiens semi-directifs (,('O(O

o Focus group 665’6
O .... "
S ¢
O

Guide HAS 2023 « Recu‘e\zﬁ)flu [Doint de vue des personnes hebergées ou accueillies en EHPAD » :
0

https://www.has-sante.fr/upload/docs/application/pdf/2023- o
og/recueil_du_point de vue des personnes hebergees ou_accueillies en ehpad -

_guide_methodologique.pdf e
y |

Webinaires CEPPRAAL de janvier 2024 : https://www.ceppraal-sante.fr/recueillir-le-point-dezFpERAAL
de-nos-residents-cest-possible/ N
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https://www.has-sante.fr/upload/docs/application/pdf/2023-09/recueil_du_point_de_vue_des_personnes_hebergees_ou_accueillies_en_ehpad_-_guide_methodologique.pdf
https://www.has-sante.fr/upload/docs/application/pdf/2023-09/recueil_du_point_de_vue_des_personnes_hebergees_ou_accueillies_en_ehpad_-_guide_methodologique.pdf
https://www.has-sante.fr/upload/docs/application/pdf/2023-09/recueil_du_point_de_vue_des_personnes_hebergees_ou_accueillies_en_ehpad_-_guide_methodologique.pdf
https://www.ceppraal-sante.fr/recueillir-le-point-de-vue-de-nos-residents-cest-possible/
https://www.ceppraal-sante.fr/recueillir-le-point-de-vue-de-nos-residents-cest-possible/

Je planifie Je fais

ACT : Reajuster la demarche




Analyser les resultats

* Evaluations et realiser des bilans annuels @\c,“
<<f-)

6

= Faire evoluer les objectifs, les prathue@dés documents qualite, les
orientations, les moyens alloues. ‘a%(\

= | 'efficacite des actions d’'amelioration

= Reviser la politique qualite ,6000(0

. _ &
e
N\

—> S'assurer que |'organisation retenue pour la maitrise des risques

est adaptée en termes d'efficacité et d'efficience  &rranaL
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. pour reajuster

" Les protocoles S
P " %5@

" La politique &

" Les objectifs, les pratiques, les dog@?ﬁents qualite, les

orientations, les moyens all%@’& .....
I o

S
. O
e
\O

= L'implication des professionnels est primordiale pour donner du
sens a la démarche et développer la culture & conal
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Ajouter la
question dans
le guide
d’entretien

PLAN

Procédure
d'admission:
guide d'entretien

CHECK
Oubli de

demander les
habitudes
alimentaires

DO

Nouvelle
admission avec
la procédure

Systeme de Management de la qualité
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Merci pour votre attention

@“\6
(\‘c’e(\
(0
Webinaire "Qualite desg&ﬁompagnements en ESMS"

» Retrouvez-nous pour le Ego%%am webinaire consacre aux droits de la

2
personne \\’@6
¢

O_\)
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' Nos actions 2025 :

Notre programme bientot disponible : www.ceppraal-sante.fr (inscriptions en ligne)

Nos modalités : Nos thématiques :

’ Sécurisation des parcours
RENDEZ-V’OUTIL CAP QUALITE P

® Visio-conférence ® Visio-conférence
Engagement des usagers

Travail en équipe

établissements & sécurité (RQS)

Démarche d'amélioration
continue de la qualité et la
sécurité des soins

» Groupe régional de référents qualité des ESMS : pour en savoir

davantage et vous inscrire : https://forms.office.com/e/WEJOMd7kD4  #Zoeant
\\;/
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http://www.ceppraal-sante.fr/

Nos ressources disponibles issues de nos
actions passees

Actions « Recueillir le point de vue des résidents, c’est possible ! »
https://www.ceppraal-sante.fr/recueillir-le-point-de-vue-de-nos-residents-cest-possible/

Actions sur les El

https://www.ceppraal-sante.fr/ressources/documentation/semaine-de-la-securite-des-
patients-2022/

RENDEZ-V'OUTILS

T
Audit clinique
Patient et accompagne traceur Dans votre espace adhérent, rubrigue QGDR
Shadowing/Amppati ~— maédico-social
Gestion documentaire
Ve & R
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https://www.ceppraal-sante.fr/recueillir-le-point-de-vue-de-nos-residents-cest-possible/
https://www.ceppraal-sante.fr/ressources/documentation/semaine-de-la-securite-des-patients-2022/
https://www.ceppraal-sante.fr/ressources/documentation/semaine-de-la-securite-des-patients-2022/

Vos questions
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@ Nous contacter

@ 0472115460 @ contact@ceppraal-sante.fr

@ @CEPPRAAL www.ceppraal-sante.fr
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