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LE CENTRE HOSPITALIER DE SAINT-NAZAIRE Loire-Atlantique - Chiffres 2020

Le Centre hospitalier propose une offre de soins complète (Médecine Chirurgie Obstétrique [MCO], soins 
de suite et de réadaptation [SSR], Psychiatrie, Hospitalisation à domicile [HAD], long séjour) sur différents 
sites : Cité sanitaire, Heinlex, Guérande, Saint Michel-Chef-Chef, ... 
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RETROPLANNING CHSN
Janvier – Mars : PROGRAMME d’AMELIORATION/ CONFORMITE 

Relance projets/ groupes 
de travail priorisés par :

- Critères impératifs ou 
standards partiellement 
satisfaits

- Ecarts certification 
2016

Juin : APPROPRIATION ENJEUX QUALITE SERVICE/EQUIPE

Communiquer les 
objectifs et résultats 
qualité par service – 2 
niveaux :

-Encadrement/ 
Conférence de pôle

-Tout personnel : 
Campagne d’affichage  + 
réunions par service 

Sept.–Oct. : EVALUATIONS 

- Validation programme –
COPIL Juin

- Formation évaluateurs

- 5 méthodes HAS

15/10 : AJUSTEMENT

Validation résultats des 
évaluations – COPIL 
15/10 
Envoi HAS 

Communication des 
résultats en interne

Ajustement du 
programme avant visite

Préparation visite

Visite 

HAS Fév

2022

Audit système

Parcours 

traceur

Observations

Traceur 

ciblé

Patient 

traceur

1

2

3

4
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Un fil rouge pour la préparation des équipes, le Management de la Qualité et Risques !

 Certification niveau B en 2015 avec des recommandations relatives :

• Management Qualité et risques

– Formalisation de la politique qualité gestion des risques

– Déclinaison du PAQSS institutionnel en PAQSS sectoriel 

• Droits des patients 

– Plan d'actions en matière de droits des patients / périodicité des évaluations non définie

– Plans d'actions correctives non formalisés suite à l’analyse des enquêtes ou évaluations 

 Culture qualité au sein des équipes :

• Abordée dans l’ensemble du manuel de certification, dont critères impératifs

• Questionnée par l’ensemble des méthodes HAS

…. Jusqu’à la connaissance des résultats par les équipes 
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PREPARATION A LA VISITE DE CERTIFICATION…

COMMUNICATION INTERNE

• Affiche Rétro-planning

• Flyers de présentation de la démarche de certification

• Heure Qualité : 3 réunions

Prise de connaissance du manuel du manuel de certification (parution Nov. 2020) 

« par étape » 

Macroanalyse de la conformité de l’établissement : 

- aux critères impératifs +++ 

- aux autres critères standards et avancés

Identification des projets ou groupes de travail institutionnels à relancer/ 

poursuite d’actions spécifiques déjà amorcées dans les services :

- constitution d’un groupe « urgences vitales »

- travail sur l’identification des molécules à risque 

- poursuite du déploiement de la lettre de liaison…

- identification du travail à conduire sur la connaissance des équipes des 

résultats qualité 

M-13 / M-11

Relance dynamique qualité des groupes de travail
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Appropriation des enjeux qualité au sein des services

M-8 

Conférences de 

pôle

2f/an

• Communication des objectifs qualité et 

résultats des services en conférence de 

pôle

•

• Affichage Résultats et objectifs Qualité 

pour chaque service 

• Présentation de la démarche de 

certification, du calendrier au sein des 

services 

• Présentation des méthodes d’évaluation 

et préparation à la visite de certification
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 Un document :

• Regroupant les indicateurs qualité, hygiène, usagers

• Personnalisé

 Plusieurs objectifs :

• Répondant aux 3 enjeux de certification « le patient », « le travail en 
équipe », « culture de l’évaluation et de la pertinence »

• Connaissance des résultats par l’équipe 

• Doit pouvoir servir de support à vos réunions d’équipe

• Doit susciter l’auto questionnement des pratiques individuelles et 
collectives, susciter la curiosité professionnelle, pourquoi pas le 
benchmarking entre services..

 Des perspectives :

• Nouveaux indicateurs de résultats : taux de ré-hospitalisations à x 
heure ou x j, Nb de patients ré-admis aux urgences 3j après sortie  …

• Limite actuelle : recueil non automatisé  - production d’indicateurs 
non fluide
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CAMPAGNE D’EVALUATIONS INTERNES
M-5             

• Volonté d’utiliser les différentes méthodes d’évaluations des experts 

visiteurs pour :

• Préparer les équipes au déroulement de la visite HAS (5 méthodes)

• Travailler sur la culture de l’évaluation au sein des équipes

• Identifier les parcours patient ou processus qui fonctionnent bien.

• Identifier les écarts importants à réajuster avant la visite 

• Utilisation des grilles CALISTA pour résultats statistiques 

institutionnels, reformulées en EXCEL

COMMUNICATION INTERNE

• Affiche Campagne d’évaluation interne avant la visite

FORMATIONS ET ACCOMPAGNEMENT

• Formations d’évaluateurs internes aux méthodes :

 d’observations, 

 d’entretiens professionnels 

 des traceurs ciblés Circuit du médicament, EIAS

• Des cadres de santé aux patients traceurs et parcours traceurs
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PROGRAMME DE LA CAMPAGNE D’ÉVALUATIONS

 Du 20/9 au 8/10 : 47 évaluations

– 10 parcours patient
– 12 patients traceur

– 7 traceurs ciblés « prise en charge médicamenteuse »
– 1 audit transfusion en chirurgie
– 1 traceur Infection Associé aux Soins en chirurgie
– 1 audit traçabilité décontamination endoscopie   

– Observations et audit système « entretien professionnel » 
dans 14 services 

– 1 audit check-list au bloc 

Trinôme Médecin/Cadre/Qualité

Approche médicalisée

Pharmaciens/ EOH/Qualité/

Hémovigilance

Auditeurs formés

Cadres du bloc
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RESTITUTION DES RESULTATS ET AJUSTEMENT

De M-3 jusqu’à la 

visite 

Restitution des 

résultats 

• Points positifs et axes d’amélioration institutionnels er propre à chaque service 

• diffusion PPT 

• Distribution « Les Incollables: Cap’Certif) inspiré du modèle du CHU de Nantes

• Distribution des grilles d’observation et d’Entretien professionnel aux cadres de santé pour 

appropriation des sujets par les équipes

AJUSTEMENT

• Mise à jour des affichages obligatoires dans les services 

• Et selon spécificités des secteurs (santé mentale, pédiatrie,…)
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RETOUR DES EQUIPES SUR LA PREPARATION DE LA VISITE

Eléments 

facilitants
Ce qui a été apprécié 

durant le pilotage et la 

phase de préparation

• Prise de connaissance des critères du manuel de certification pour démarche 

d’appropriation des équipes

• Bonne disponibilité des équipes globalement

• Beaucoup d’échanges lors des réunions parcours patient ou patient traceur

• Retour positif des équipes sur les méthodes

• Accompagnement des équipes par le service qualité et l’encadrement

• Disponibilité et Adaptabilité du service qualité

• Dynamique de valorisation des pratiques et d’acculturation à la démarche 

qualité: « donner du sens » aux pratiques professionnelles de terrain

• Communication sur supports simples et accessibles

Difficultés 

rencontrées

Points bloquants, 

résistance, freins

• Indisponibilité des équipes et surcharge de travail

• Représentation négative/Impression de contrôle du travail des équipes par la 

démarche de certification

• Remise en question des pratiques soignantes difficiles

• Méconnaissance et manque d’appropriation de la culture qualité des équipes 

médico-soignantes
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PRÉPARATION DE LA GOUVERNANCE AUX AUDITS SYSTÈME

 Questionnaire en ligne en novembre (google
forms) à destination de :

• l’équipe de direction

• Le président de la CME

• Les chefs de pôle et cadres supérieurs

 Reprise des questions s’avérant moins 
maîtrisées au vu des résultats de l’enquête :

• 2 réunions de préparation

 Politique Qualité = Projet d’établissement 
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PREPARATION DE LA VISITE : Calendrier de visite et bilans d’étape

Argumentaire par 

anticipation

• Rédaction des « fiches réponses/argumentaire à une fiche anomalie » 

correspondant aux écarts repérés sur les critères impératifs durant la campagne 

d’évaluation interne, mais aussi sur des critères standards : 
 Directives anticipées  HAD

 Lettre de liaison

 PEC Somatique en santé mentale

 Restriction des libertés

 Hospitalisation des mineurs

• Diffusion des fiches anomalies des secteurs concernés à la gouvernance pour 

argumentaire durant les entretiens d’évaluation avec les experts visiteurs

Information des 

équipes médico-

soignantes

• Ultime retour dans les services qui n’aurait pas expérimentée 1 méthode HAS lors de 

l’évaluation interne 

Calendrier de visite
• Visioconférence

• 1 mois de préparation logistique à 4 ETP



Déroulement de la visite
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Patient traceur

Parcours traceur

PROGRAMME DE VISITE HAS

34

14
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Selon l’EV : patient choisi la veille ou le jour même

Réunion d’équipe : 50 min, au sein du service ou dans une salle de réunion

Médecin en charge du patient, SF, cadre, IDE, AS/AP et fonction la pathologie 

kiné, diététicienne 

Selon l’EV : dossier choisi la veille ou le jour même

Réunion d’équipe : 1h, au sein du service ou dans une salle de réunion

Reco HAS : Médecin, Cadre, et fonctions transversales (kiné, diet, assistante 

sociale). Autres professionnels vus au moment du parcours 

Parcours physique très rapide



Audit système

Observations

PROGRAMME DE VISITE HAS

14

19

 Gestion d’un évènement indésirable grave (EIG) : 2

 Prévention des infections associées aux soins (IAS) : 5

 Circuit du médicament et des produits de santé : 4

 Transport intra-hospitalier des patients : 3

 Coordination territoriale & Engagement patient (1h15)
 Dynamique d’amélioration & Maîtrise des risques (1h15)
 Leadership, QVT & Travail en équipe (3h)
 Représentants des usagers (1h15)
 Entretien professionnel (45 min) – 10 équipes dont 2 de nuit

 Prélèvements multi-organes : 2

Traceur ciblé

 Produits sanguins labiles : 2
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Organisation des services difficilement anticipables !

A l’origine de stress et tensions

Demande des EV de rencontrer les professionnels en 

charge de la thématique pour comprendre le 

fonctionnement afin d’être pertinent sur l’évaluation 

conduite 

Temps prévu au calendrier de visite insuffisant 

RDV supplémentaires/ Demande à des agents de 

rester au-delà de leur temps de travail

A ne pas sous-estimer, génèse des fiches anomalies !!!



Tous les jours, diffusion de la « Chronique de la visite »
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CE QU’ON RETIENT DE LA VISITE À SAINT-NAZAIRE

Sensibilité des EV à la démarche d’évaluation interne de l’établissement et à la prise en compte des 
écarts repérés pour amorcer une démarche d’amélioration avant la visite de certification

Disponibilité et bienveillance des EV, dans une posture de recherche de valorisation (versus V2014)

Vrai levier managérial dans l’amélioration des pratiques 

(même si le niveau pôle clinique n’est pas investigué)

Très bon accueil et forte mobilisation des professionnels, qui ont eu à cœur de valoriser les prises en 

charge, la coordination des équipes… Jusqu’à la réunion de restitution des résultats (environ 140 

participants)  
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 Résultats provisoires en fin de visite

 Phase contradictoire

 Au 24/5, en attente de la décision de la HAS

OÙ EN SOMMES-NOUS ?

Merci de votre attention


