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La�démarche�d’amélioration�continue�de�la�qualité�a�été�impulsée�par�la�

,� dite� de� rénovation� du� secteur� médico-social,�

notamment�par� les�outils�de�sensibilisation�et�d’accès�au�droit�qu’elle�a�

introduit�dans�les�établissements�médico-sociaux.�

Au� fil� des� années,� les� nouvelles� modalités� de� contractualisation� des�

établissements� avec� leurs� autorités� de� tarification� ont� introduit� d’autres�

cadres�de�référence�à�cette�démarche�qualité,�tel�le�Contrat�Pluriannuel�

d’Objectifs�et�de�Moyens.�L’évaluation�de�la�qualité�passe�à�présent�par�

la�diffusion�d’un�référentiel�promu�par�la�Haute�Autorité�de�Santé�(HAS)�

depuis� 2022.� La� traçabalité� de� ce� dispositif� est� disponible� sur�

https://www.evaluation-has-fildargent.fr.��

Aujourd’hui,��‘l’intérêt�majeur�d’une�démarche�qualité�est�qu’elle�permet�de�faire�vivre�la�qualité�

au�quotidien�et�de�communiquer�sur�les�bonnes�pratiques�mises�en�place’2.�Dans�ce�contexte�

nous�voulons�nous�approprier�cette�démarche�continue�de�la�qualité�comme�une�opportunité�

de�vivre�et�de�faire�vivre�«�une�vie�bonne,�avec�et�pour�les�autres,�dans�des�institutions�justes�»�

(Paul�Ricoeur).�

�

�

Les�RBPP,�Recommandations�de�Bonnes�Pratiques�Professionnelles,�de�l’Anesm�et�les�Guides�de�l’HAS�

restent�des�repères�aux�pratiques�collectives.�Ces�publications�nourrissent�nos�réflexions.��

�
2�https://www.assemblee-nationale.fr/dyn/15/rapports/cion-soc/l15b1214_rapport-information�,�p11.�
3�https://solidarites.gouv.fr/sites/solidarite/files/2023-04/Etats-generaux-des-maltraitances-dossier-de-concertation-avril-2023_0.pdf,�
p28.�
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Nous�avons�souhaité� ,�en�les�mettant�

à�disposition� sur� l’ENT,�espace�numérique�de� travail� spécifique�

(https://www.fildargent.pro).�D’autres� ressources�utiles�aux�bonnes�

pratiques�professionnelles�sont�également�consultables.�Chaque�

collaborateur� est� encouragé�à� prendre� connaissance� de�ces�

ressources�utiles.�De�ce�fait�nous�doublons�l’accès�aux�RBPP�au�

travers�de�l’espace�documentaire�du�logiciel�planning.�

Pour�autant,�‘en�l’absence�d’une�impulsion�managériale�les�

professionnels� ne� peuvent� s’emparer� directement� des�

recommandations.� La� rédaction� d’un� nouveau� projet�

d’établissement,�une�réflexion�sur�les�pratiques�sont�des�moments-clés�pour�s’appuyer�sur�les�

RBPP�et�les�faire�mieux�connaître.4’�D’autre�part,�les�compétences�conjuguées�de�la�Direction�et�

du�médecin�coordonnateur�sont�des�appuis�précieux�à�la�transmission�de�cette�culture�au�quotidien.�

�

Le�directeur�est�le�référent�qualité.�Il�est�en�charge�de�

diffuser�les�méthodes,�processus�et�protocoles�relatifs�

à�la�mise�en�œuvre�de�la�démarche�qualité.��

�

Afin�de�mieux�articuler�ces�différents�cadres�de�références�et�

,�notre�établissement�s’est�doté�d’outils�structurants�:�des�plateformes�moodle�aux�adresses�

suivantes� https://www.evaluation-has-fildargent.fr,� https://www.fildargent.pro,� https://www.fildargent.fr,�

l’applicatif�Qualitéval,� ainsi� que� la� gestion�des� espaces�documentaires� dans�Octime� logiciel� de�

plannings�auxquels�tous�les�salariés�ont�accès�ainsi�que�des�réunions�régulières�:�

-� Lundi�-�administratif,�psychosocial�et�ASH�

-� Mercredi�–�responsables�(dont�démarche�qualité�une�fois�par�trimestre),�cuisine�et�soins.�

Ces�outils�nous�permettent�d’inclure�la�gestion�et�la�sensibilisation�à�la�prévention�des�risques.�

�

L’approche�se�structure�par� ,�portés�par�:�

j�La�personne�accompagnée�

k�Les�professionnels��

l�La�gouvernance.�

Cette� structuration� de� la� qualité� prend� appui� sur� le� référentiel� de�

l’évaluation�de�la�qualité�promu�par�la�Haute�Autorité�de�Santé.�

�
4�https://igas.gouv.fr/IMG/pdf/Rapport_2016-113R_.pdf��,�p30.�

Plan�d’Amélioration�de�la�

Qualité�

Fiches�action�

Démarche�qualité�

�
09.1.�Identifier�et�mesurer�l’impact�des�
recommandations�des�bonnes�pratiques�
dans�la�démarche�d’amélioration�continue�
de�la�qualité.�
�

�
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L’actualisation�de�notre�projet�d’établissement�est�donc�l’opportunité�de�mettre�en�perspective�ces�

différents�objectifs,�au� regard�de�nos�atouts�et�contraintes�actuels�;�afin�d’envisager�des�axes�de�

progrès�pour�les�5�années�à�venir.��

Les� ,� en�

direction� des� personnes�

accompagnées� et/ou� de� leur�

entourage� proche.� Des� focus� sur�

certaines� thématiques� peuvent� être�

proposés,�comme�:�

-� L'accueil,� l'information�

et�l’adaptation��

-� Le�cadre�de�vie��

-� L’hôtellerie�et�la�

restauration�

-� Le�soin�et�les�aides�

-� La�vie�quotidienne�et�

les�animations�

-� Le�personnel.�

Les�réclamations�et�les�plaintes,�évènements�indésirables�sont�à�transmettre�à�la�direction�de�

manière�écrite�et/ou�orale.�La�direction�les�compile�dans�un�registre�dédié�afin�de�pouvoir�en�faire�

l’analyse�et�de�les�traiter.�Un�retour�est�fait�aux�personnes�concernées.�Le�processus�est�formalisé�

dans�deux�procédures�distinctes.��

�

En�tant�qu’établissement�médico-social�nous�collectons�des�données�personnelles,�dont�la�plupart�

peuvent�être�qualifiées�de�sensibles.�Nous�avons�deux�démarches�la�première�touche�aux�personnes�

concernées�et�la�deuxième�à�l’organisation�du�travail.�L’organisation�du�travail�est�elle�même�divisée�

en� trois� (information,� communication� et� sensibilisation� des� professionnels� -� et� informations,�

communication�envers�les�familles).�Tout�ce�qui�touche�aux�personnes�est�centralisé�sur�notre�logiciel�

résidents�«�Netsoins�»�présent�sur�un�hébergement�de�santé.�

L’ENT,�Espace�Numérique�de�Travail,�contient�une�sensibilisation�relative�au�RGPD.�

Un�partenaire�externe,�la�société�RTO,�est�le�délégué�à�la�protection�des�données�(DPO).�En�relation�

avec�le�DPO,�le�directeur�est�garant�du�processus�de�la�gestion�documentaire�et�de�l’application�

de�la�réglementation�en�matière�de�gestion�des�données�à�caractère�personnel.�

Le�registre�RGPD�est�accessible�à�tous�au�secrétariat�au�format�papier�et�sur�https://www.fildargent.pro�

ainsi�qu’accessible�en�h24�et�7jours�sur�7�sur�https://www.evaluation-has-fildargent.fr.�

�

La�démarche�qualité�de�l’établissement�s’appuie�sur�des�réunions�de�services�régulières�et�des�

Espaces�Numériques�de�Travail�pour�les�professionnels�auxquels�s’ajoute�des�sites�internet�de��

sensibilisations,�accessibles�à�différents�acteurs�:
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-� Les�familles,�l’entourage,�les�aidants,�mais�aussi�les�habitants�des�communes�environnantes,�

peuvent�y�lire�des�sensibilisations�utiles�sur�les�dispositifs�de�soutien�des�aidants,�le�portage�

de�repas�organisé�par�l’établissement.�

-� Les�collaborateurs�y�trouvent�les�sensibilisations�relatives�à�la�vie�de�l’établissement,�

l’actualité�du�secteur�et�un�centre�de�ressources�en�ligne�pour�s’informer�et�se�sensibiliser�et�

se�former�de�manière�autonome.�

Via�l’ENT,�les�professionnels�peuvent�accéder�aux�autres�outils�numériques�de�l’établissement,�comme��

le� logiciel�planning,� le� logiciel�Gestion�matériel�de� soins,� les�webmails�professionnels�ou�encore� le�

logiciel�métier�(Netsoins).�

Différents�Espaces�professionnels,�avec�des�accès�contrôlés,�en�continuelle�évolution,�sont�proposés.�

Le�directeur�est�le�responsable�de�cette�publication.�

Organisation�du�travail�

§� Comité�de�direction�

§� Espace�projet�d’établissement�

§� Projet�de�vie�–�projet�

d’accompagnement�–�prévention�des�

risques�

§� Espace�IDE�/�Médico�

§� Espace�animation�

§� Espace�psycho-social�

§� Espace�administratif�

§� Espace�cuisine�

§� Espace�organisation�des�soins�

§� Notes�diverses�–�services�–�

sensibilisations…�

§� Espace�technique�

§� Espace�jeux�de�société�

FILDARGENT�–�Site�Qualifiant�approche�par�les�

compétences�

§� Ecole�initiatives�CAFERUIS�

§� IFMS�–�Nîmes�Le�Vigan�DEAS�

§� Lycée�André�Chamson�–�Bac�pro�

Sapat�

§� Université�de�Montpellier�–�

Musicothérapie�

§� Croix�Rouge�IFAS�Grabel�–�DEAS�

§� BTS�économie�sociale�et�familiale�

Sensibilisations�–�Sensibilisations�des�

professionnels�

§� Sensibilisation�à�l’Ethique�

§� Sensibilisation�au�Numérique�et�

l’Intelligence�Artificielle�

§� Sensibilisation�Règlement�général�de�la�

protection�des�données�

§� Sensibilisation�Bientraitance�et�lutte�

contre�la�maltraitance�

§� Sensibilisations/�sensibilisation�

secourisme�

§� Glossaire�–�Travail�sur�les�mots�

§� Sensibilisation�Recommandations�de�

bonnes�pratiques�professionnelles�

§� Sensibilisation�outils�numérique�netsoins�

moodle�octime�

§� Sensibilisation�DUERP�Document�des�

risques�professionnels�

§� Sensibilisation�à�la�gestion�de�crise�

§� Sensibilisation�perte�d’autonomie�et�

isolement�

§� Sensibilisation�Droit�de�la�personne�

accompagnée�

§� Sensibilisation�Education�à�la�santé�et�

prévention�

§� Sensibilisation�continuité�des�parcours�

§� Sensibilisation�aux�soins�palliatifs�

Livret�Numérique�–�Evaluation�HAS�

§� La�personne�

§� Les�professionnels�

§� L’ESMS�


