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Introduction a I'amélioration
continue de la qualité et au
processus d'agrément
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Des soins et services de qualité

- Les organismes définissent la qualité différemment (Raleigh et
Foot, 2010). Agrément Canada la définit a partir de huit
dimensions de la qualité qui sont le fondement des normes.

@) Accent sur la population : Travailler avec ma communauté pour prévoir nos besoins et y répondre
@ Accessibilité : M'offrir des services équitables, en temps opportun

(&) Sécurité : Assurer ma sécurité

€ Qualité de vie au travail : Prendre soin des personnes qui s'occupent de moi

@) Services centrés sur I'usager : Collaborer avec moi et ma famille dans le cadre des soins

(® Continuité des services : Coordonner mes soins dans le continuum de soins

(® Pertinence : Faire ce qu'il faut pour atteindre les meilleurs résultats

@ Efficience : Utiliser les ressources le plus adéquatement possible

S
Référence: https://www3.accreditation.ca/OrgPortal/Documents/Resources/GuideEAQ.pdf Copyright © 2023 Agrément Canada ou ses concédants de licences. Tous droits réservés. 5




4 Ameélioration de la qualité

Trois questions fondamentales :
1. Que tentons-nous d'accomplir?

7. Comment saurons-nous si un
changement représente une
amélioration?

3. Quels changements pouvons-
nous apporter qui meneront a
une amélioration?

o Dr Mike Evans - Amélioration de la qualité dans les soins de santé:

https://www.voutube.com/watch?time_continue=58&v=F2AXnbzeiDQ&feature=e Copyright © 2023 Agrément Canada ou ses concédants de licences. Tous droits réservés. 6 * .
mb_title



https://www.youtube.com/watch?time_continue=58&v=F2AXnbzeiDQ&feature=emb_title

En quoi consiste I'agrément des services de santé?

« L'agrément des services de santé, dans le cadre de nos programmes Qmentum, est un processus
d’évaluation continue des organismes de santé et de services sociaux par rapport a nos normes
d’excellence pour déterminer ce qui fonctionne bien et ce qui doit étre amélioré. Les normes
fournissent également un outil permettant aux organismes d'intégrer le processus d'agrément et
les démarches d’amélioration de la qualité a leurs activités quotidiennes tout en insistant sur le fait
que l'usager et sa famille constituent de véritables partenaires dans la prestation des services

* Quelle est la valeur de 'agrément?

- L’agrément aide les organismes de santé a améliorer la qualité et la sécurité en mettant en lumiére les processus
qui fonctionnent bien et ceux auxquels il faut accorder son attention. Il en résulte une réduction des risques et une
meilleure qualité de soins.

» La démarche d’agrément permet de consolider les équipes en améliorant la communication et la collaboration, de

méme qu’en favorisant I'échange de connaissances relatives aux pratiques exemplaires. Cela a pour résultat de
favoriser une plus grande efficacité au sein des équipes et d'améliorer les résultats sur le plan de la santé.

* En Farticipant au processus d'agrément, les établissements démontrent leur engagement a I'égard de la qualité,
de la sécurité et de la reddition de comptes.

> Référence:
https://www3.accreditation.ca/OrgPortal/Documents/Resources/Trousse_de_commu Copyright © 2023 Agrément Canada ou ses concédants de licences. Tous droits réservés. 7 * .
nication_2016.pdf



Définir 'agrément

% » Une mesure des services de |'organisme par rapport a
— des normes nationales et internationales d’'excellence

@

» Un outil pour cerner les possibilités d'amélioration

5)
J

* Un processus pour que les organismes examinent et
ameéliorent leurs services de facon réguliere et
uniforme

&
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Cycle d'agrément

Visite
d’agrément

Planifier les
activités et les
détails
logistiques de
la visite

Recevoir le
rapport et la
décision
d’agrément

Formation,
accompagnement
et soutien
continus

Soumettre des

Compléter les preuves pour
sondages I'évaluation
des progres
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Qui sommes-nous

La santé par les personnes

HS o)

L'Organisation de normes en
santé (HSO) collabore avec
des experts de premier plan et
des personnes ayant une
expérience concrete afin
d'élaborer des normes, des
programmes d’évaluation et
des solutions d’'amélioration
de la qualité

Copyright © 2023 Agrément Canada ou ses concédants de licences. Tous droits réservés.
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Agrément Canada donne a des
personnes du monde entier
I'envie d'améliorer les résultats
grace a des évaluations
indépendantes par rapport aux
normes mondiales.

g


https://healthstandards.org/fr/
https://accreditation.ca/ca-fr/

Qu’'est-ce qu'une norme HSO?

« Une norme est un document fondé sur des données probantes et les meilleures pratiques qui présente et
définit le niveau nécessaire de qualité et de réalisation d’'un établissement envers un sujet ou des

pratiques particuliéres.

+ Les normes se veulent garantes d'une offre de service saine, sécuritaire et priorisant les soins centrés sur

la personne.

» Des exemples de normes dans le catalogue d'HSO sont:

Les normes contiennent les éléments suivants:
* Introduction (raisonnement)

Applicabilité

Criteres techniques

HSO 0001:2020 (F) Excellence des services
CAN/HSO 2001:2020 (F) Leadership

CAN/HSO 1001:2021 (F) Gouvernance

CAN/HSO 3001:2019 (F) Gestion des médicaments
QC/HSO 60004:2022 (F) Santé publique

« Classifiés selon huit dimensions de la qualité, un niveau de priorité et une méthode d’

évaluation
e Conseils aux critéres
» Références

Ainsi, les normes d’'HSO sont a la base des programmes d'agrément d’Agrément Canada et d'autres organismes

d’accréditation a I'étranger (p. ex., IQG).

Copyright © 2023 Agrément Canada ou ses concédants de licences. Tous droits réservés. 11 * .



Normes et criteres

Structure géenérale d'une norme

Le corps d’'une norme est divisé comme suit:

Dimension de la qualité 0

.1

11

Etablir clairement I'orientation de I'organisme

L'instance de gouvernance aide I'organisme a établir ses orientations avec la
contribution des intervenants, ¥ compris des usagers, des proches et de la
COMmmiunaurts.

L'instance de gouvernance veille & ce que 'organisme &tablisse réguligremeant un
dialogue avec kes intervenanis pour Svaluer 2 mandat et les attentes en matiére de
rendement de lorganiame.

Conseils :

Le mandat de 'organismes peut &tre défind par la lol. Lorsque ce n'est pas le cas, le
mandat peut étre &tabli au moyen d'ententes avec ke gouvernement, les baillaurs de
fonds &t avec d'aufres intervenanis afin qu'il y ait une compréhension commune des
attentes en matiére de rendement, de prastation ou d'exécution d'un organisme.

Copyright © 2023 Agrément Canada ou ses concédants de licences. Tous droits réservés.
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Normes et criteres

Dimensions de la qualite

Le contenu des normes d'HSO est sous-tendu par huit dimensions de la qualité, ainsi nommeées car elles
soulignent des themes de sécurité et de services de haute qualité dans tous les secteurs de la santé et
des services sociaux. Ainsi, chaque critere d'une norme HSO peut étre classifié et défini selon 'une des

huit dimensions.

Les huit dimensions de la qualité sont définies comme suit:

@) Accent sur la population : Travailler avec ma communauté pour prévoir nos besoins et y répondre

@ Accessibilité : M'offrir des services équitables, en temps opportun

(3 Sécurité : Assurer ma sécurité

€ Qualité de vie au travail : Prendre soin des personnes qui s'occupent de moi

@) Services centrés sur I'usager : Collaborer avec moi et ma famille dans le cadre des soins
® Continuité des services : Coordonner mes soins dans le continuum de soins

(® Pertinence : Faire ce qu'il faut pour atteindre les meilleurs résultats

@ Efficience : Utiliser les ressources le plus adéquatement possible

Copyright © 2023 Agrément Canada ou ses concédants de licences. Tous droits réservés. 13



Normes et criteres

Les soins centrés sur la personne

HSO a élaboré les principes directeurs suivants en matiére d'approche de soins centrés sur la

personne :

1. Intégrité et pertinence : Respecter I'expertise des personnes tirée de leur expérience de soins; planifier et
offrir des soins au moyen de processus qui font place a la compréhension mutuelle des besoins ou des points
de vue et qui permettent I'obtention de résultats influencés par l'expertise de tous.

2. Communication et confiance : Communiquer et échanger des renseignements complets et objectifs de
maniere affirmée et utile; fournir des renseignements complets et exacts en temps opportun pour participer
efficacement aux soins et au processus décisionnel

Les soins centrés sur la personne 3. Inclusion et préparation : Assurer un acces équitable aux soins et fournir des occasions de planifier et
(SCP) font partie intégrante de la d'évaluer les services offerts a des personnes de différents horizons et contextes; encourager et appuyer la

philosophie et de 'approche de participation des personnes a la prestation de soins et au processus décisionnel dans la mesure qui leur

HSO. convient.

4. Humilité et apprentissage : Encourager les personnes a faire part de leurs probléemes et préoccupations afin
de favoriser I'apprentissage continu et I'amélioration de la qualité; favoriser une culture juste et I'amélioration

du systeme plutét que les reproches et les jugements.

Copyright © 2023 Agrément Canada ou ses concédants de licences. Tous droits réservés. 14 * .



Normes et criteres

Types de

critéres o
Pratique
Organisationnelle
Requise
T — Criteres a priorité
Un critére possédant elevée
U RGLEE 6 (R EE e Critéres a priorité
e Les critéres a priorité
conformité qui décrit normale
. élevée portent sur la
une pratique " .
. sécurité, I'éthique, la Les criteres qui ne
standardisée que
AT gestion des risques et portent pas sur des
I'établissement DOIT e s
I'amélioration de la secteurs a priorité
mettre en ceuvre pour o
qualité. élevée sont

assurer la sécurité des i
considérés comme

usagers et minimiser ] o
étant des criteres a

les risques. o
priorité normale

Copyright © 2023 Agrément Canada ou ses concédants de licences. Tous droits réservés. 15 * .



Normes et criteres

POR

Pratiques organisationnelles requises (POR) : Les POR sont des pratiques qui ont été

déterminées comme étant essentielles et qui doivent étre en place dans l'organisme pour

améliorer la sécurité des usagers et minimiser les risques.

Six secteurs liés a la sécurité des usagers

CULTURE DE SECURITE : Instaurer une culture de sécurité dans I'organisme.

COMMUNICATION : Promouvoir le transfert efficace de l'information aux
usagers et aux membres de I'équipe tout au long du continuum des soins.
UTILISATION DES MEDICAMENTS : Assurer l'utilisation sécuritaire des
médicaments a risques élevés.

MILIEU DE TRAVAIL OU EFFECTIFS : Créer un milieu de travail et un
environnement physique qui appuient la prestation sécuritaire des soins et
services.

CONTROLE DES INFECTIONS : Réduire les risques d'infections
nosocomiales, ainsi que leurs répercussions dans I'ensemble du continuum
des soins.

EVALUATION DES RISQUES : Cerner et réduire les risques liés a la sécurité
et propres a la clientéle desservie

Livret des POR adapté au programme Qmentum Québec 2021

Enoncé de la POR : L'énoncé de la POR définit la pratique attendue dans I'organisme. Par exemple :
Le transfert de I' information de l'usager aux points de transition : L'équipe transfere l'information
efficacement aux prestataires aux points de transition.

Conseils : Les conseils fournissent un contexte et les raisons pour lesquelles les POR sont
importantes pour la sécurité des usagers et la gestion des risques. lls contiennent aussi des
données probantes et de l'information sur les moyens de se conformer aux tests de conformité.
Méme si les conseils éclairent et renseignent, I'information qu'ils véhiculent ne fait pas partie des
exigences. De fait, il est possible de se conformer aux Tests de conformité sans suivre les conseils.

Tests de conformité : Les tests de conformité sont les exigences particulieres que les visiteurs
évaluent sur place pour déterminer si I'organisme client respecte la POR. L'organisme doit répondre
aux exigences de tous les tests de conformité d’ une POR pour que I'évaluation indique qu'il est en
conformité avec cette POR.

Copyright © 2023 Agrément Canada ou ses concédants de licences. Tous droits réservés.
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Exemple

- PREVENTION DES CHUTES ET REDUCTION DES BLESSURES

1. Les précautions universelles en matiere de prévention des chutes,
applicables au milieu, sont déterminées et mises en ceuvre pour assurer un
environnement sécuritaire qui permet de prévenir les chutes et de réduire
les blessures causées par les chutes.

2. Les membres de I'équipe et les bénévoles recoivent de la formation, et de
I'information est fournie aux usagers, aux familles et aux prestataires de
soins pour prévenir les chutes et réduire les blessures causées par les
chutes.

3. L'efficacité des précautions en matiere de prévention des chutes et de
réduction des blessures, de la formation et de l'information est évaluée et
les résultats sont utilisés pour apporter des améliorations, au besoin.

Copyright © 2023 Agrément Canada ou ses concédants de licences. Tous droits réservés. 17 * .



Enregistrement du webinaire 1

Lien : https://vimeo.com/789038712/b7a9d998ae

Connectez avec nous
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