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Démarche qualité GdR, qui fait quoi ?

Ils . Ils proposent
T IIs pilotent la prop '
definissent 3 mettent en
.., démarche
les priorités oeuvre

Coordonnateur Encadrants des
de la gestion des poles

risques associes Encadrants des
aux soins services

Directeur

Quelques commissions / groupes de

. cos travail :
Président CME Eguips Qe
Gestion des Sous commissions CLIAS, CLUD
qudonnateqr Risques Croupes de Sécurisation prise en charge
genéral des soins p meédicamenteuse

Comité de travail
pilotage Cellu.le, d’identito-vigﬂan/c?
Comités de retour d’experience

Qualité de vie au travail, ...
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La Qualité et la Sécurité des Soins au quotidien

Et moi ?

le mets en oeuvre les protocoles et bonnes pratiques dans
mon activité et je communigue au sein de I'éguipe

Iinforme le patient sur ses soins

Je déclare les Evénements indésirables et je participe a leur
analyse

Je participe aux actions d’amélioration dans mon
service

Je m’'informe (reunions de service, de pole, Charis'Q,

Apostroph’A,) et je connais les indicateurs en lien avec
mon activité (IPAQSS, ICSHA...)

‘ n Centre hospitalier d’Argenteuil



Missions du service Qualité Gestion des Risques

BOITE A OUTILS
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Evaluer les prises en charge par des démarches de
patients traceurs, d’évaluations de pratiques
notamment sur la pertinence des soins, la mesure
des indicateurs cliniques

Développer des actions communes au sein du GHT
notamment sur les parcours patients, les outils
qualité

Améliorer le dialogue avec les patients en tenant
compte de I'expérience des usagers au travers des
enquétes de satisfaction des usagers, des plaintes et
réclamations et des démarches d’implication des
usagers dans leurs soins.

Impulser la culture de sécurité (mise en place des
RMM et CREX dans tous les secteurs a risques)

Pérenniser un systéeme de management structuré
avec engagement actif de la communauté médicale

S’engager dans des démarches d’amélioration du
travail en équipe et/ou favoriser des actions sur la
qualité de vie au travail dans les services



L’évaluation de la satisfaction des patients

i Plusieurs questionnaires de satisfaction en
R place
'” Taux de retour d’environ 3% pour les Q. de sortie

Satisfaction globale : 74,7 % de « tres satisfaits »

= Questionnaire exploité statistiquement et
_ qualitativement (remarques transmises aux
services concernes chaque trimestre)

Points les moins
apprecies :
Les informations

sur les soins

+ Enquéte Nationale E-Satis (questionnaire envoyé
par mél apres la sortie) : pour MCQO, Chirurgie
ambulatoire et SSR

[ otion d Résultats publiques
Orgf; n;iitlizn © Taux de satisfaction en 2021
71 % en MCO

78 % en Chirurgie ambulatoire
NR en SSR (nbre de réponses insuffisantes)
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La certification HAS HA‘S

HAUTE AUTORITE DE SANTE

Hopital certifie HAS V2014 en octobre 2018

Points d’attention a maintenir :

- Circuit du médicament (médicaments a risques, respect des
regles d’administration,...)

Droits du patient : respect des libertés individuelles,
confidentialite

Prochaine visite de certification en Octobre 2023
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5 méthodes d’évaluation : 5 grilles types : vision globale de la qualité des PEC, du travail en
équipe, dynamique qualité des soins dans les services et du soutien de la gouvernance

Patient traceur

37 lors de la visite

Parcours traceur

o
\’@‘_\

S
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15 lors de la visite

Traceur cible

17 lors de la visite

Audit systeme

Méthode appréciée des équipes

Démarrage en février pour plusieurs pdles

Transport, transfusion, risque infectieux, EIAS,

7 themes lors de la
visite

Observations

Auto évaluation par la gouvernance et autoévaluation
aupres des professionnels

A chaque patient
traceur, traceur ciblé,
parcours traceur

Tous les services concernés




Principaux résultats de evaluations :

Quelques points forts

» Respect la dignité et intimité moyenne 95 %
» Port de bracelet 90 %
» Disponibilité des PHA (95 %)

» Respect intimité
» Aide pour les besoins élémentaires
» Prise en charge de la douleur

» Prise en compte des conditions de vie
habituelles

» Information sur les examens

Points a améliorer

= Information du patient et bénéfice risque

= Information lorsqu’un patient est en
précaution complémentaires (plaguettes
disponibles), transfusion...

* Informations sur maison des usagers,
plaintes, signalement EIG (livret
d’accueil)

= Consentement des actes invasifs en
intra-hospitalier

= Le patient est invité a faire part de son
expérience et exprimer sa satisfaction

= Recuelil des directives anticipées
(nouveau formulaire+video)

= Incitation aux bonnes pratiques d’hygiéne
des mains pour le patient

= Patient acteur de sa prise en charge
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Gestion des événements indésirables

Evénement indésirable

Définition HAS : « Situation qui s’écarte de
procédures ou de résultats escomptes dans
une situation habituelle et qui est ou qui
serait potentiellement source de
dommages »

Evénement indésirable associé aux soins

Art.R. 6111-1. « Tout incident préjudiciable
a un patient hospitalisé, survenu lors de la
réalisation d'un acte de prévention, d'une
investigation ou d'un traitement.

‘-‘ Centre hospitalier d’Argenteuil

10



Exemples de signalements d '’événements indésirables :

o Les dysfonctionnements (non-conformité, anomalie, défaut) :
* Dispositif médical non fonctionnel au moment de son utilisation
e Tragabilité non réalisée

o Lesincidents:
* Erreursurl’identité d’un patienta I'admission ou lors d’'une mutation interne
* Oublide branchement d’'un matelas anti escarres

o Les évenementssentinelles/précurseursou presqu’accidents:
* Prescription erronée d’'un médicament, détectée avant administration
* Erreurde patientlors d’une consultation médicale
* Erreurde coté détectéelors de la réalisation de la check-list au bloc

o Les accidents:
* Erreurde c6té lors d’'une intervention au bloc opératoire
* Infectionsur site opératoire
* Accident transfusionnel

r‘ Centre hospitalier d’Argenteuil

11



Signalerles événements indésirables associés aux soins

Pourquoti ? BRAVO !

.o ;s . ;e GRACE A VOUS
» Identifier les événements indésirables MONSIEUR, NOUS ALLONS POUVOIR
> Analyser le S causes, JE CROIS QUE /AMEHORER NOS PRATIQUES !

; . J Al FAIT UNE BETISE !
> Atténuer ou supprimer les effets

dommageables pour le patient

» Mettre en ceuvre les mesures
permettant d’éviter qu’ils se
reproduisent

Charte du signalement responsable des EI :
» Objectivité, pertinence
» Ne pas utiliser le systeme pour de la délation

» Ne pas chercher un fautif, mais analyser des
FAITS
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Comment signaler un événement indésirable associé aux soins?

Intranet du C.H.A. > Accueil
SITE INTERHMET DE L'HOPITAL

INFO COVID-19
A qui ? A votre encadrement, au médecin,

au service qualite-gestion des risques-

hygiene ﬂ HelpMe

Assistance Informatique

Applications

Quand ? Le plus rapidement possible. Si Croemas
. 17 . o 7 tos vidéos
besoin, téléphoner au service qualite- I
gestion des risques-hygiene DocroLis
Tutos vidéos

MEesSSAGERIE OFFICE 365
SAUVEGARDES OPIUM & DPLAN
CHIMIO

o LOgiCiel BLU EKANGO IMAGERIE MEDICALE

TRAJECTOIRE

Comment ?

DeMANDES EQUIPE MOBILE GERIATRIQUE
PTAH TRANSPORT PATIENTS

- Procédure disponible sur CHADOCS :;ERVEUR b DIM
BLuEKANGOD

WEBINAIRES DE LA CERTIFICATION 2023

CHADOCS
GMAD
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Equipe qualité-gestion des risques

Elise MOUTEL, PH pharmacien, coordonnateur de la gestion
des risques associés aux soins. N° tél 01.34.23.21.68 -
Mail : elise.moutel@ch-argenteuil fr

Sophie FEDY, Ingénieur Qualité Gestion des Risques
N°tel : 01.34.23.28.57 - Mail : sophie.fedyv@ch-argenteuil.fr

Nathalie COSTES, Cadre expert Qualité Gestion des Risques
N°tel : 01.34.23.23.41 - Mail : nathalie.costes@ch-argenteuil fr

Senda Lakhoua, Ingénieur Qualité Gestion des risques
Mail : senda.lakhoua@ch-argenteuil.fr

Elodie Zacarias, Assistante Qualité - Gestion des Risques
N°tel : 01.34.23.20.41 - Mail : elodie.zacarias@ch-argenteuil fr

Boite de service :
qgdr2@ch-argenteuil.fr
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CENTRE DE DOCUMENTATION

|
QUALITE-GESTION DES RISQUES-EP
UIPE OPERATIONNELLE HYGIEN
Sco :

La MAISON DES USAGERS

POSTE DE TRANSFUSION
RAPPORTS D' ACTIVITE
RAPPORTS FINANCIERS

SERVICE SOCIAL

ESPACE ETHIQUE

RADIOLOGIE INTERVENTIONNELLE
COMEDUC
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