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e contexte

‘La démarche d’amélioration continue en gestion des
risques focalise I'attention sur les dysfonctionnements
et les erreurs au détriment des réussites et des progres:
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»risque de découragement et de démobilisation.
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e contexte

Dans certains domaines sensibles comme les
accidents graves médicaux ou la maltraitance qui
mettent directement en cause les individus, on
constate la pénurie des déclarations:

»250 EIG signalés en 18 mois par 82 établissements
dans l'expérimentation menée par I'INVS en 2009-
2010 soit moins de 1% des EIG effectifs.
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e contexte

~ Aux « points forts » de la V1 non repris dans les
rapports ANAES, ont succédé les «actions exemplaires»
de la V2007 rarement relevées, et les « points positifs »
de la V2010 inutilisés.

La certification V2010 investigue les criteres notés C et
D et ignore les A et B.

Frustration des professionnels de ne pas
étre rencontrés et/ou de ne pas voir leur
travail valorisé par le regard des experts-
visiteurs et le rapport de certification
(REX V2010)
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e contexte

>Les limites de ce systeme sont atteintes comme le
prouve |'absence de progres sensibles dans |la
maitrise des EIG constatée par les enquétes ENEIS
2009 versus 2004.
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CHANGEONS pour une approche

positive de la qualité et de la sécurité des soins
Il faut donc trouver un autre systeme, plus positif, qui
donne envie.

> Pointons les actions exemplaires et points positifs.
> Valorisons les bonnes pratiques.

FAIRE BIEN ECLARER

Au principe classique
d’amélioration continue

3Ok
préférons celui de

ECONNAITRE
« VALORISATION CONTINUE »°°“""'“"'°“E"¢




. rRccruA
Mise en ceuvre: les FER

fiches d’evenement remarquable 113

o

>Villeneuve de Berg:
0 établissement de santé ardéchois de 370 lits
O plusieurs services: MED, SSR, USLD, EHPAD, MAS

» Spirale « négative » de la qualité :

0 agents démotivés
O managers fatigués
0 RAQ découragéee
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Mise en ceuvre: les FER

fiches d’evenement remarquable 23

Création des FER en mai 2010 pour:

»>En finir avec « | auto-flagellation »

»Contrebalancer le signalement d’évenement
« indésirable »

»>Reconnaitre et valoriser les bonnes pratiques

»Exploiter les évenements « remarquables » dans
une nouvelle optique de la Qualité positive

»Ameéliorer la dynamique humaine
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Vous avez été témoin d'un événement positif, apportant une amélioration a la vie de
Iétablissement. Cette fiche est réalisée pour que vous puissiez faire partager votre
satisfaction. (A transmettre au serviee qualité)

Déclarant :
Nom :
Prénom :
Service :

Date :
Heure :
Lieu :

Evénement :

L’événement concerne :

= Résident/Famille T Personnel/Service = Matériel/Locaux
SOINS RELATIONNEL MATERIEL/LOCAUX
— Tenue duDP : zl%méliurmim] du comportement W Deleiione
résident
T Résolution de conflit
Z Prescription (Résident—srésident ++personnel— C Informatique

personnel)

Z Prévention incident ou accident.

Z Accueil nouveaux arrivants

C Systemes électriques

ZCommunication C Climat social C Ascenseur
Z Coordination " Respect des souhaits du patient/résident | T Chauffage. ventilation, climatisation
= Guérisons / Amélioration = e o : :
: i Z Animation T Circulation dans les locaux/Ergonomie
(escarres, sortie anticipée....) =
T Prise en charge de la douleur C Bientraitance C Dispositif biomédical. fluides méd.

Z Education/rééducation

= Adaptation a la vie institutionnelle

T Maintenance/Décoration intérieure

T Autre (précisez):

T Préservation de I'intimité

CElectroménager

PRISE EN CHARGE

Z Accompagnement des familles

T Autre (précisez):

HOTELIERE

Z Propreté, hygiéne des locaux C Sortie ESECHRHEDESBINEICL
ek ‘ = DES PERSONNES

- Ling 1 it (e T~ DEVELOPPEMENT

Z Linge T Autre (préciscz): DURABLE

Z Restauration (présentation.
qualité...)

= Autre (précisez):

Description de I’événement :

Bénéfice apporté

rRccRuA

Exemple de
FER
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le circuit de declaration d’un

evenement remarquable

Evénement
remarquable

- N

Généralisation de

I’événement Signalement
Analyse de
’événement en Diffusion dans tout
réunion ’établissement

pluridisciplinaire
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Mise en ceuvre: les FER

fiches d’evenement remarquable 313

FER accessibles a tous via un outil informatique de
gestion documentaire:

»Environ 1 FER par semaine.

»>Type d’évenements déclareés:
"45% relationnel (climat social, bientraitance...),
=15% amélioration des locaux,
"15% sur les actions de prise en charge hoteliere, ...
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Mise en ceuvre:

les fiches experience bientraitance 113

»>Groupe de travail FORAP*-HAS « bientraitance »

»>EPP collaborative en Rhéne-Alpes menée par le CEPPRAL*
»Démarche d’évaluation interne en EHPAD

»Principe: plus facilement que déclarer les maltraitances

signalons les bientraitances

*FORAP: Fédération des Organismes Régionaux et territoriaux pour
I’Amélioration des Pratiques et organisations en santé
*CEPPRAL: Coordination des EPP en Rhone-Alpes
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Mise en ceuvre:

les fiches expeérience bientraitance 23

>Les fiches permettent de restituer de maniere
synthétique les principes et les caractéristiques
méthodologiques de démarches, projets, actions
ou outils visant la bientraitance des patients et de
leur proches dans I'établissement.



Fiche expérience bientraitance

Nomltitre de I’expérience :

Contact principal (Nom, Prénom, fonction, service) :

Contexte/historique, périmétre:

Description de I'expérience:

Résultats observés (bénéfices et bénéficiaires):

Communication:

rRccRuA

Exemple de
Fiche
Expérience
Bientraitance
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Mise en ceuvre:

les fiches expeérience bientraitance 313

>Les fiches affluent car elles valorisent le travail
des professionnels plutdt que stigmatiser leur
comportement

>Elles forment un recueil de bonnes pratiques

>Elles permettent de calculer un indicateur: Nb de
fiches annuelles
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~Les freins au signalement positif

> L'effet « Bisounours »
> Le défaut d’engagement du management
> L'absence de diffusion

> La culture de la faute qui reprend le dessus.
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Glossaire de la qualite positive

remercier
EPA: événement porteur d'amélioration
erreurs |
vlan de continuité d'activité

inspection, controle évaluation
solidarité
journée gagnée
soutenir
bientraitance
satisfaction

BN abandonner

absentéisme

défaitisme, défiance
déplorer
EPR : évéenement porteur de risque

FEI : fiche d’événement indésirable
gestion de crise
gestion des risques

journée perdue

maltraitance
plainte, insatisfaction
points faibles points forts

b e solution WS
réserves, recommandations  |actions exemplaires Wy e
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Merci de votre attention,

place aux questions...

IDENTIFIER ~ ANALYSER

EVALUER / TRAITER

J

FAIRE BIEN ’ DECLAlkE .
RECONNAITRE
commumau*
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