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Définition
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Dispositif 
d’évaluation 

externe 
obligatoire 

depuis 1996

Tout 
établissement 
de santé, public 

ou privé

Tous les 4 ans 
par des pairs 
mandatés par 

la HAS 
(experts-visiteurs)

Diffusion 
publique des 

résultats

Accréditation 
du dispositif par 

l’ISQua

PORTER UNE APPRÉCIATION INDÉPENDANTE SUR LA QUALITÉ 
ET LA SÉCURITÉ DES SOINS DANS LES ÉTABLISSEMENTS DE SANTÉ 



Finalité
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APPORTER UNE RÉPONSE PERTINENTE ET ÉQUILIBRÉE AUX ATTENTES 

DES USAGERS
connaissance du niveau de qualité 

et de sécurité des soins d’un 
établissement de santé

DES PROFESSIONNELS 
DE SANTÉ 

outil de management interne 
et amélioration des pratiques

DES AUTORITÉS 
DE TUTELLE 

rôle dans la régulation 
par la qualité
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Les orientations de la nouvelle certification
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Passer d’une culture de moyen à la culture du résultat 
Développer la pertinence pour le patient
Des experts-visiteurs médecins plus nombreux
Des méthodes d’évaluation en lien direct avec le cœur de 
métier des soignants, et donc de l’établissement

Simplifier le dispositif de la visite à la décision 
Outils et sémantique plus clairs

Des critères adaptés aux spécificités de chaque établissement
Valoriser la capacité d’adaptation des équipes

RECENTRER 
SUR LE SOIN

SIMPLIFIER

S’ADAPTER
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Les 4 enjeux de la certification
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ENGAGEMENT 
DU PATIENT

CULTURE 
DE L’ÉVALUATION 

DE LA PERTINENCE 
ET DU RÉSULTAT 

TRAVAIL 
EN ÉQUIPE

ADAPTATION 
AUX ÉVOLUTIONS 

DU SYSTÈME DE SANTÉ
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Le référentiel 
de certification
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3 chapitres
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LE PATIENT LES ÉQUIPES DE 
SOINS

L’ÉTABLISSEMENT
DE SANTÉ
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Chapitre 1 : Le patient
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Le patient est informé et son implication est recherchée

Le patient est respecté

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

Les proches et/ou aidants 
sont associés à la mise en œuvre du projet de soins avec 

l’accord du patient
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Chapitre 1 : Le patient
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Promouvoir le recueil & l’exploitation de l’expression du 
patient

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, âgé, mineur,…

Un chapitre consacré au résultat 
pour le patient 
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Chapitre 2 : Les équipes de soin
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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 manière pluri-professionnelle et pluridisciplinaire 

tout au long de sa prise en charge

Les équipes maîtrisent les risques liés 
à leurs pratiques

Les équipes évaluent leurs pratiques notamment au regard 
du suivi des résultats cliniques de leur patientèle
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Chapitre 2 : Les équipes de soin
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Le développement de la culture de l’évaluation 
de la pertinence et du résultat :

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

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

L’équipe protège 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 l’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 être confronté

L’établissement développe une dynamique d’amélioration 
continue de la qualité des soins
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Un 3ème chapitre clé de voute de la 
qualité et de la sécurité des soins par 
un management global et fédérateur 
de la qualité

Chapitre 3 : L’établissement de santé
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Engagement et certification
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— Une définition de l’engagement à l’hôpital : ensemble de facilitations 
pour mettre les patients en capacité de s’engager, s’impliquer dans 
leurs soins. A titre individuel, et le cas échéant à titre collectif. 

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

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

Des obstacles ?
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Des professionnels facilitateurs
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S’intéresser à ses propres attitudes : empathie, non jugement

S’intéresser aux préférences du patient et en tenir compte 

S’intéresser aux capacités du patient autant qu’à ses limites 
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Des patients facilitateurs

7 décembre 2020

Des patients qui osent poser des questions 

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

Dans une dynamique participative libre sans critères à l’initiative des 
professionnels et/ou des patients eux-mêmes

Quelques rares exceptions offrent un cadre règlementé : ETP (article R 
1161-3 du code de la santé publique)



La certification des établissements de santé pour la qualité des soins 17

Des obstacles ?
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Le premier obstacle c’est la confusion : dynamique légale 
des RU et des CDU et dynamique participative de 
l’engagement des patients

Juridiques : certains soins ne peuvent pas être délégués 
au patient lui-même 

Mais les vrais obstacles sont dans nos têtes



Structure du référentiel
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Le référentiel de certification
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LE MANUEL

Référentiel Fiches critères Fiches pratiques
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En quoi la certification répond à l’évaluation de l’engagement 
des patients et des usagers ?

20
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Chapitre 1 : Le Patient
— Délivrer des messages au patient renforçant sa capacité à agir pour sa santé (1.1 -05).
— Mettre en œuvre 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 œuvre du projet de soins (1.3-01).
— Recueillir l’expérience et la satisfaction du patient (1.1-17).

Chapitre 3 : L’établissement
— Promouvoir toutes les formes de recueil de l’expression du patient (3.2-01).
— Promouvoir les actions mobilisant l’expertise des patients (3.2-02).
— Assurer l’implication des représentants des usagers et des associations de patients au sein de 

l’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 sécurité des soins sont communiqués, analysés, exploités à l’échelle de 

l’établissement (3.7-03).



Critère 3.2-11 : L’établissement assure l’implication des représentants des 
usagers et des associations de patients au sein de l’établissement, dans les 
instances et dans la vie de l’établissement
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— Les représentants des usagers et les associations de patients sont impliqués 
au sein de l’établissement.

— Les actions de sensibilisation et d’information auprès des patients sont 
favorisées.

— 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 à la définition de la politique 
d’accueil et de prise en charge

7 décembre 2020
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La démarche de certification en pratique
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Une transparence des méthodes d’évaluations
Une évaluation interne laissée à la main des établissements

Méthode privilégiée : Les traceurs
Cible les résultats

Approche en proximité avec les patients, les professionnels, le terrain

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

Patient traceur

Audit système

Parcours traceur Observations

Traceur ciblé



Le patient traceur
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• Evaluation menée par un expert 
médecin (accès au dossier / secret 
médical)

• Patient informé préalablement de la 
démarche et consentant

• Une grille d’évaluation adaptée au profil 
du patient 

Durée : 2 h 
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Participation des représentants des usagers 
pendant la visite 
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Lors de la réunion d’ouverture

Lors de la rencontre spécifique entre les représentants des 
usagers et un des experts-visiteurs sur la base d’un guide d’entretien 

disponible sur le site de a HAS

Lors du bilan journalier du matin 

Lors de la séance de restitution plénière



Visualisation des résultats
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OBJECTIF 1.1 : Le patient est 
informé et son implication est 
recherchée

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

Information claire et adaptée

Consentement du patient

Implication du patient dans l'évaluation
bénéfice/risque

Personne à 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

Information du patient / ambulatoire

Directives anticipées

Limitation et arrêt des traitement

Sédation profonde

Messages de santé publique et 
prévention primaire

RU et associations

Expression de la satisfaction

Protocole de recherche clinique

0,0

85%

100%

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

80%



La démarche de certification en pratique
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Nouvelle visite sous 4 ans Visite 
reprogrammée 
entre 6 et 12 

mois 

Visite 
reprogrammée 
entre 12 à 24 

mois



La démarche de certification en pratique
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4
PUBLICATION
ET DIFFUSION 

DES RÉSULTATS

Rapport de 
certification

Établissement de santé concerné

ARS

Diffusion publique



S’approprier la nouvelle certification

7 décembre 2020

La certification des établissements de santé pour la qualité des soins 28

CALISTA

Outils d’information

Webinaires

Évènements 
d’information

Retours d’expériences Classes virtuelles

Fiches pratiques Site HAS repensé

LA HAS VOUS 
ACCOMPAGNE
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Outils d’information pour les établissements
Documents d’information

La certification des établissements de santé pour la qualité des soins
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Outils d’information pour les établissements 
Documents d’information

7 décembre 2020
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Documents d’information pour les représentants 
des usagers 
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Guide d’entretien  RU EVFiche pédagogique 
engagement

Fiches pratiques destinées aux 
usagers



La certification pour la qualité des soins
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Nous remercions tous les participants
au développement de la certification des établissements 

de santé pour la qualité des soins.
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S’impliquer

7 décembre 2020

C’est quoi s’impliquer …
Deux conditions

Deux possibilités 

Deux champs

Un seul outil pour tous 
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Dans l’établissement : la force du collectif, où et 
comment…
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Dans les différentes instances réglementaires ou 
opérationnelles

Au-delà des instances

Auprès des usagers

Dans l’établissement

Et les associations ….
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Dans la certification
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Accéder au même niveau d’information générale sur la démarche que les 
professionnels 

S’appuyer sur le manuel commun et les fiches pédagogiques 

Être vigilant pour suivre les résultats des autoévaluations

S’intéresser au chapitre 1 : il donne la parole aux patients

S’intéresser à certains aspects du chapitre 2 : coordination et continuité

S’intéresser aux critères du chapitre 3 qui vous concernent 

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

Veiller à être tenu informé des retours de la HAS
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L’implication individuelle pour faire vivre le 
collectif
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— Être « averti »
— Se former
— S’informer
— Observer
— Prendre des risques 
— Se manifester

— S’investir
— Partager
— Argumenter si 

besoin avec la loi
— Revendiquer

… en un mot OSEZ !



www.has-sante.fr

Retrouvez
tous nos travaux sur
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