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| Définition

PORTER UNE AI?PRECIATION INDEPENDANTE SUR LA QUALITE )
ET LA SECURITE DES SOINS DANS LES ETABLISSEMENTS DE SANTE

Dispositif Tout Tous les 4 ans
d’évaluation établissement par des pairs Diffusion Accréditation

externe de santé, public mandatés par publique des du dispositif par

obligatoire ou privé la HAS résultats I"'lISQua
depuis 1996 (experts-visiteurs)

CIEEA J

Accredited Organisation 2018-2022

{ Accredited Surveyor Training Programne 2018-2020 ‘
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I Finalité

APPORTER UNE REPONSE PERTINENTE ET EQUILIBREE AUX ATTENTES

= |

DES USAGERS DES PROFESSIONNELS DES AUTORITES
connaissapce _dy niveau de qualité DE SANTE DE TUTELLE
=i Qe sécurite des soins d,’un outil de management interne réle dans la régulation
¢tablissement de santé et amélioration des pratiques par la qualité
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ILes orientations de la nouvelle certification

-------- O Passer d’'une culture de moyen a la culture du résultat
RECENTRER IS o Deévelopper la pertinence pour le patient
-------- o Des experts-visiteurs médecins plus nombreux
-------- o Des méthodes d’évaluation en lien direct avec le coeur de
métier des soignants, et donc de I'établissement

SUR LE SOIN

-------- o Simplifier le dispositif de la visite a la décision

SIMPLIFIER O Qutils et sémantique plus clairs

o © Des criteres adaptes aux spécificités de chaque établissement
S'/ADAPTER . o Valoriser la capacité d’adaptation des équipes
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I Les 4 enjeux de la certification

ENGAGEMENT CULTURE TRAVAIL ADAPTATION
DU PATIENT DE L'EVALUATION EN EQUIPE AUX EVOLUTIONS
DE LA PERTINENCE DU SYSTEME DE SANTE

ET DU RESULTAT
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Le réféerentiel
de certification
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|3 chapitres

LE PATIENT LES EQUIPES DE 'ETABLISSEMENT
SOINS DE SANTE
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Chapitre 1 : Le patient

Le patient est informé et son implication est recherchée

Le patient est respecté

Les proches et/ou aidants
sont associés a la mise en ceuvre du projet de soins avec
I'accord du patient

Les conditions de vie et de lien social du patient sont prises
en compte dans le cadre de sa prise en charge

La certification des établissements de santé pour la qualité des soins
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IChapitre 1: Le patient

Un chapitre consacré au résultat
pour le patient

------- O Promouvoir le recueil & I'exploitation de I'expression du
patient

"""" O Initiatives pour rendre le patient acteur de sa prise en
charge

Personnalisation du service rendu
en fonction de ses vulnérabilités
patient en situation de handicap, agé, mineur,...
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Chapitre 2 . Les equipes de soin

La pertinence des parcours, des actes
et des prescriptions est argumentée
et partagée avec le patient

Les équipes sont coordonnées pour prendre en charge le
patient de maniere pluri-professionnelle et pluridisciplinaire
tout au long de sa prise en charge

Les équipes maitrisent les risques liés
a leurs pratigues

Les équipes évaluent leurs pratiques notamment au regard
du suivi des résultats cliniques de leur patientéle

La certification des établissements de santé pour la qualité des soins
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IChapitre 2 . Les équipes de soin

Le développement de la culture de I’évaluation
de la pertinence et du résultat :

L'objet n’est pas d’évaluer la pertinence et les résultats
mais I'appropriation de cette culture d’analyse et
d’évaluation par les équipes

Le développement du travail en équipe,
moteur d’amélioration des pratiques :

------- O L'équipe protege le patient mais aussi ses membres

"""" © L'équipe est la clé de voute de la sécurité
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Chapitre 3 : L'établissement de santé

L'établissement définit ses orientations stratégiques
en cohérence avec son territoire

L’établissement favorise 'engagement des patients
individuellement et collectivement

La gouvernance fait preuve
de leadership

L'établissement favorise le travail
en équipe et le développement des compétences

Les professionnels sont impliqués
dans une démarche de QVT impulsée par la gouvernance

L’établissement dispose d’'une réponse adaptée et opérationnelle
aux risques auxquels il peut étre confronté

L’établissement développe une dynamique d’amélioration
continue de la qualité des soins

La certification des établissements de santé pour la qualité des soins
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I Chapitre 3 : L'établissement de santé

Un 3éme chapitre clé de voute de la
gualité et de la sécurité des soins par
un management global et fédérateur
de la qualité
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I Engagement et certification

— Une définition de 'engagement a I'hopital : ensemble de facilitations
pour mettre les patients en capacité de s’engager, s'impliquer dans
leurs soins. A titre individuel, et le cas echéant a titre collectif.

— La nouvelle certification invite a une premiere approche a laquelle
seront aussi sensibilisés les experts-visiteurs.

------- o Des professionnels, des patients, des établissements, tous facilitateurs !

------- o Des obstacles ?

La certification des établissements de santé pour la qualité des soins
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I Des professionnels facilitateurs

------- o S'intéresser a ses propres attitudes : empathie, non jugement
------- o S'intéresser aux préférences du patient et en tenir compte

------- o S'interesser aux capacités du patient autant qu’a ses limites

fFrance
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I Des patients facilitateurs
------- © Des patients qui osent poser des questions

------- © Des patients reconnus comme des partenaires aux cotés des soignants
(patient ressource, pair aidant, patient formateur, patient chercheur,
patient enseignant)

------- © Dans une dynamique participative libre sans criteres a l'initiative des
professionnels et/ou des patients eux-mémes

------- © Quelques rares exceptions offrent un cadre reglementé : ETP (article R
1161-3 du code de la santé publique)
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I Des obstacles ?

------- o Le premier obstacle c’est la confusion : dynamique légale
des RU et des CDU et dynamique participative de
'engagement des patients

------- ©Juridiques : certains soins ne peuvent pas étre delégues
au patient lui-méme

------- > Mais les vrais obstacles sont dans nos téetes
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IStructure du référentiel

LE PATIENT
Il — O
LES EQUIPES —
DE SOINS 0O
I

L’ETABLISSEMENT

OBJECTIF

OBJECTIF

o 4
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FICHE CRITERE

T

CRITERE GENERIQUE

CRITERE SPECIFIQUE

i

FICHE CRITERE
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ILe référentiel de certification

Référentiel Fiches criteres  Fiches pratiques

e e e n e [Ficte praizue cositam b
——E Léquipe des urgences assure Comment conduire un patient traceur?
au patient une orientation dans les circults et délals oot
HAS adaptés & sa prise en charge
s e - - iy ¥ Objectifs de la fiche
- R ——— . e aonr Coa sy
J DL o et da . asbod U " “I
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IEn qguoi la certification réepond a I’évaluation de I'engagement
des patients et des usagers ?

Chapitre 1 : Le Patient
— Délivrer des messages au patient renforcant sa capacité a agir pour sa santé (1.1 -05).

— Mettre en ceuvre des actions d'information, éducatives, de formations destinées au patient favorisant son
implication dans sa prise en charge (1.1-06).

— Impliquer les proches et/ou aidants dans la mise en ceuvre du projet de soins (1.3-01).
— Recueillir I'expérience et la satisfaction du patient (1.1-17).

Chapitre 3 : L'établissement
— Promouvoir toutes les formes de recueil de I'expression du patient (3.2-01).
— Promouvoir les actions mobilisant I'expertise des patients (3.2-02).

— Assurer I'implication des représentants des usagers et des associations de patients au sein de
I’établissement (3.2-11).

— Soutenir toute initiative de prise en compte du point de vue du patient (3.7-02).

— Les indicateurs de qualité et securité des soins sont communiques, analysés, exploités a I'échelle de
I'établissement (3.7-03).
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Critere 3.2-11 : L’établissement assure I'implication des représentants des
usagers et des associations de patients au sein de |I'établissement, dans les
instances et dans la vie de I’établissement

3 % fu| — Lesreprésentants des usagers et les associations de patients sont impliqués
AP ' \ au sein de I'établissement.

RENCONTREAVEC | es actions de sensibilisation et d’'information aupres des patients sont
LES REPRESENTANTS favorisées
DES USAGERS .

— Les représentants des usagers donnent leur avis sur des projets
d’amélioration de la vie quotidienne des patients (accueils, locaux,
signalisation...).

— Les représentants des usagers ont connaissance des plaintes et réclamations,
des événements indésirables graves, des EIAS, questionnaires de
satisfaction, e-Satis et participent aux évaluations des actions entreprises.

— S’il existe, le projet des usagers est articulé avec le projet médical et soignant.

— Les représentants des usagers contribuent a la définition de la politique
d’accueil et de prise en charge
HA‘.S F;\Os::;gi ‘ La certification des établissements de santé pour la qualité des soins 21
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ILa demarche de certification en pratique

—O Une transparence des methodes d’évaluations
------- O Une évaluation interne laissée a la main des établissements

—O Meéthode privilégiée : Les traceurs
------- o Cible les resultats
------- o Approche en proximité avec les patients, les professionnels, le terrain

------- o Allege le temps d’investissement des établissements (- de préparation)

@ Traceur ciblé
) .
Patient traceur Parcours traceur iG
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ILe patient traceur

e Evaluation menée par un expert
médecin (acces au dossier / secret
meédical)

« Patient informe préalablement de la
démarche et consentant

* Une grille d’évaluation adaptée au profil
du patient

Durée : 2 h

France
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METHODE
DU PATIENT TRACEUR

Evaluation de la qualité et de la sécurité de la prize en charge
d’un patient dans 'établissement de santé.

/%v@ 2 R
) AN ,_ Y
f Y= J;n \

) IDENTIFICATION
DU PATIENT

Lévaluateur choisit, en lien avec
Téquipe, |2 patient pour lequel

il souhaite mener Iévaluation.

Il s'assure auprés de Iéquipe

- que le consentement du patient

La prise en —— a été recueilli. Le médecin présente

charge devoire el o Ia situation du patient.
i dans ?

Linformation sur

wotre Stat dia santé
(] 255
N z o
RElI:OHTREAVEC
.

LE PATIENT (=t/ou les p

Lévaluateur :

- se présente, s'assure que |e patient
aregu le document d'information
sur la méthode du patient traceur
et s'assure que |e patient a donné
son accord ;

- s'entretient avec le patisnt sur sa
prise en charge et son expérience
dans établissement.

Comment avez-vous
ﬁnernfunmmu ?
- prévenu le risgue |r|fe:|le|n:. etc. ?

W

ENTRETIEN A\‘IEC
- LUEQUIPE SOIGNANTE

{médecins, infirmiers, sidez-soignants,
massaurs-kinésithérapeutes )
Lévaluateur s'entretient avec I'éguipe
soignante sur la prise en charge du patient
depuis son entrée dans F'émblissement,
&n appuyant sur son dossier.

— & o .

Cette lnethude nesten aucun £as une évaluation dE décisions
et

de 'équipe
. J

Certification des établissements de santé pour la qualité des soins :
patients, soignants, un engagement partagé
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IParticipation des représentants des usagers
pendant la visite

Lors de laréunion d’ouverture
/N N\

Lors de la rencontre spécifique entre les représentants des

usagers et un des experts-visiteurs sur labase d’un guide d’entretien
RENCONTRE AVEC

LES REPRESENTANTS disponible sur le site de a HAS
DES USAGERS

fFrance
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IVisuaIisation des résultats

OBJECTIF 1.1 : Le patient est
informé et son implication est
recherchée

- Ces représentations peuvent se faire par
chapitre, par objectif, par secteur, par
population, par mode de PEC.....

Exemple

Information claire et adaptée

Protocole de recherche clinique 1002

Expression de la satisfaction

RU et associations

Messages de santé publique et
prévention primaire

Sédation profonde

Limitation et arrét des traitement

Directives anticipées
Information du patient / ambulatoire

7 décembre 2020
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Plus simple, plus lisible et
permettant aux établissements
de se valoriser et de s’améliorer.

Consentement du patient

Implication du patient dans |'évaluation
bénéfice/risque

Personne a prévenir et personne de confiance
Patient, acteur de sa prise en charge

Information du patient / médicament

Information du patient / DMI

Information du patient / Médicament dérivé du sang

La certification des établissements de santé pour la qualité des soins 25



ILa demarche de certification en pratique

A N A A
HAS HAS HAS HAS
Haute Qualité Qualité Qualité
Qualite des soins . des soins des soins
des soins confirmee || a ameliorer || insuffisante

Etablissement Etablissement Etablissement certifié Etablissement
certifié avec mention certifié sous conditions non certifié

Nouvelle visite sous 4 ans

france
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Visite
reprogrammeée
entre 6 et 12
mois

La certification des établissements de santé pour la qualité des soins
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Visite
reprogrammeée
entre 12 a 24

Mois



ILa demarche de certification en pratique

—O Etablissement de santé concerné
‘ —0 Rapport de
certification AS
. . . H ¢ SCOPE, ©
PUBLICATION —O Diffusion publique "'/ Sante
ET DIFFUSION
DES RESULTATS 5 ARS a.,,..!:w
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IS’approprier la nouvelle certification

CALISTA © O Webinaires

Evénements

Outils d’'information © N .
d’information

O Site HAS repensé

o Classes virtuelles
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Outils d’information pour les etablissements

Documents d’'information

S’engager
dans la certification
pour Lo qualité
des soins, c'est...
¥ ., # .
La certfication pour La qualite des soins
dex pationts on tast la quﬂlilz'dﬁ s0ins, c'est
AU b M o une démarche...

[ des établl de santé pour e ® ]
e . = Sappurn sur Fanalyse o
la qualite des soins et i e
. résumat des pratigues o Simplifeee of centrde sur les sors
» Promaourvon ¢ travail o CORSERUIL COBBCHVEMENE pour K 56ns
o bauipe Pour les sognants o es saterts ]
« Pechercher Nnsertion o G s InbEresse avant fowl sux résultats.

teamitariale on len
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, modes 38 prige &n CIATGe, )

2. Le pabient est especté L
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o0 baispe ot i dbveloppamant
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Vi PRCONNU WUT BOGAgEMANT 4ang TAMElorten auguets | et e confroned
contrus de la oualilé el de la skorith des seiny

e s Féquics
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partage @ Pour les équipes de soins i [Ty A ————

15. L étabkssement oévelopoe

Movembre 2020 Eramit g o une dynamicque J smeiionalion coninue
— " 7. Les quipes malrisant es risguss 06 13 Gualth 5es soins
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Certification des établissements de santé pour

la qualité des soins

¢ Qui est certifié 7
Tous &3 S180U5IEMEnts 0e 5ane, PUDICS &L DrTves.

Par qui ?
Par

= G ROME (88 B SCES
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Outils d’'information pour les etablissements
Documents d’information

Certificotion des éuhﬁsserulm de santé pour
la qualite des soins

Information

au pattent

Evaluation de votre
parcours de soins

Houersbre 2020

HAS

HALTE ALTORITE DE SANTE

La certificotion
des érablissements de santé
pour la qualité

des soins

+1u = EN France, out &tablissement de 5ame publc o prive fait fobjet
dune procédune de cersficabion mise =n covre par ia Hawe:
Aatnribe de sans.

++--+ La certfication est un dispositif dévaluaton exteme abilgatoine,
a4 . piar des mandats

par i Haute , Ies exper

- o Gl parer une snpe Ia
QUARS et de [ SACUFRA des soins et fensamiie des prestations
dislvrees par fes hoplau et Ciniques Sle tient compte nolmment

et

e Evaluation de votre

proposons
:?m.mldmsum.

- Cet entratien dure snviron 30 minutes.

En pratique

La méthode du patient traceur

-+ Elle consiste A renconirer des personnes qul sont acuslement
hospitaistes, 4 £valuer ieur prise en Charpe depuis leur erinte:
dora resptzzement de 231 |u2qu8 < fou, e prerant

progne sxpanence

ey A

==+ NOWS SoUnIionS vous Interroger sur vokre permapdion des coins
ot wrmlm‘nnnanon: mnvmna\-nz reques. Lobjecty

que des. actions

mlmmtﬂmumlamcﬂmt‘imm

W ne w'agit pas do vous poser des questions sur vobr maladie.

- de la HAS
VOIS FENGoNITer OUF VOUS #Couer e VOUS FoSer qUEGUES
guestons. La présence de vos proches est possiie 3 vous
e scuhaber Awec voire accord, Il poua également les renconirer.

Patients, soignants,
un engagement partagé

LU’entretien avec
un médecin de la HAS

Quel type de questions peut-on me poser ?

mmmmﬂmmmmmmmmm
48 respecifes, =
mmmmamummmmm

Puis-je vraiment parler librement ?
1 est important de pouvoir donner voine opinkon en tant que patien, de pouvDlr
“#ous exprimer lorement. Wotre pemeption CONCEmanT: @ prise en crarge tans.
e CACFE e VO PAPTOUPS G S0INS Wient Sajouier & fanalyse rialsle supres
de Mbquipe. Lensembie des néponses &5 confidentiel of =5t soumis au seonet
Les &

‘apprécier le niesu de safsfaction de éiblzsement s sigences de
cartficaton.

Puis-je refuser de répondre aux questions ?

Vous e e ey cuon o ks e e, Vs e
mammmu,,...._,...

MNous vous remencions de votre contribution
4 Uomélioration de Lo qualité et de la séourité des soins.

R code

Pour en Gavolr plus sr 12 oertification qualits dec GOING ©  vers [apage

SCanNEz ie QR Code T COMECIEZ Tous par =-mail imagers de la
= certtfcation
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de i HAS : Www.has-gants fr
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IDocuments d’information pour les représentants

€S usagers

HAS

HAUTE AUTORITE DE SANTE

Evaluation de 'engagement
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ILa certification pour la qualite des soins

Nous remercions tous les participants
au developpement de la certification des établissements
de santé pour la qualité des soins.

Patients, soignants,

un engagement partagé
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IS’impquuer

C’est quoi s’impliquer ...
------- o Deux conditions

....... © Deux possibilités
------- © Deux champs

------- © Un seul outil pour tous

france
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I Dans |'établissement : la force du collectif, ou et
comment...

------- o Dans les differentes instances reglementaires ou
opérationnelles

....... o Au-dela des instances
------- o Aupres des usagers

....... o Dans I'établissement

Et les associations ....

eeeeeeeeeeeee
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I Dans la certification

------- o Accéder au méme niveau d’'information générale sur la démarche que les
professionnels

------- o S’appuyer sur le manuel commun et les fiches pédagogiques

------- o Etre vigilant pour suivre les résultats des autoévaluations

------- o S'intéresser au chapitre 1 : il donne la parole aux patients

------- o S'intéresser a certains aspects du chapitre 2 : coordination et continuité
------- o S’intéresser aux criteres du chapitre 3 qui vous concernent

------- o Prendre en compte tous ces élements pour préparer la rencontre avec les
experts-visiteurs

------- o Veiller a étre tenu informé des retours de la HAS

France
HA§ Agﬁéﬁnﬁté‘ La certification des établissements de santé pour la qualité des soins 35
ITORITE DE 5A B Lo vaix des usagers 7 décembre 2020



L'implication individuelle pour faire vivre le
collectif

— Etre « averti » — S’investir

— Se former — Partager

— S’Informer — Argumenter si

— Observer besoin avec la loi
— Prendre des risques — Revendiquer

— Se manifester

...en un mot OSEZ !

eeeeeeeeeeeee
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Retrouvez
tous Nnos travaux sur

0O00®
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Développer la qualité dans le champ
sanitaire, social et médico-social
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