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EN LIEN AVEC LE MODULE 5 – LES ÉVALUATIONS ET LE PROJET 
D’ÉTABLISSEMENT ET LE CPOM

SOMMAIRE : 

• Le processus d’amélioration continue 

• Le pilotage des démarches progrès (évaluations, projet d’établissement…)

• Évaluations et projet d’établissement

• Le CPOM

MISE EN SITUATION : 
◼ Structurer une démarche 

◼ Réaliser un diagnostic stratégique 

◼ Prioriser les projets et formuler les objectifs et actions



SOMMAIRE 





QUESTION WOOCLAP 1

◼ La qualité est la capacité à satisfaire les besoins implicites de l’usager : V/F



DÉFINITION

La Qualité est la capacité à satisfaire les besoins exprimés et implicites de 
l’usager en vue de maintenir sa santé, son autonomie.... 

La démarche qualité définit à la fois une intention (l’amélioration de l’état de santé, de 
l’autonomie sociale,…) et une méthode prédéfinie pour l’atteindre.



QUESTION WOOCLAP 1B

◼ Comment évaluer l’écart entre la qualité voulue et la qualité perçue par l’usager ?



NIVEAUX DE PERCEPTION



QUESTION WOOCLAP 2 

◼ La loi du 24 juillet 2019 vise la réforme de la tarification : V/F



LES TEXTES DE LOI 

◼ 1999 : Un arrêté interministériel daté du 26 avril 1999 et centré sur la qualité de prise en charge du 
résident et de sa famille (pour les EHPAD) vient fixer le contenu du cahier des charges de la convention 
pluriannuelle prévue à l’article 5-1 de la loi n° 75-535 modifiée du 30 juin 1975.

◼ 2002 : loi centrée sur l’accueil et les droits des usagers

◼ 2005 : Création du CNESMS, puis de l’ANESM (fusionnée en 2018 avec l'HAS)

◼ 2007 : décret n° 2007-975 fixant le contenu du cahier des charges pour l'évaluation des activités et 
de la qualité des prestations des établissements et services sociaux et médico-sociaux.

◼ 2019 : refonte du dispositif d’évaluation des ESMS



FOCUS SUR LES NOUVELLES EVALUATIONS

La loi du 24 juillet 2019 vise à refonder le dispositif d’évaluation des ESSMS (référentiel et méthode 
d’évaluation). La nouvelle procédure regroupera l’évaluation interne et l’évaluation externe.

Pourquoi un nouveau dispositif ?

- Complexité d’exploitation des rapports / Hétérogénéité des référentiels / Difficulté de suivi des autorités

Objectif des nouvelles évaluations :

- Homogénéiser le référentiel

- Faciliter la gestion des autorités

- Optimiser les outils



FOCUS SUR LES NOUVELLES EVALUATIONS

◼ Temporalité : tous les 5 ans 

◼ La publication en mars 2022 d’un nouveau référentiel national commun

◼ Un rapport sous diffusion publique

◼ Trois méthodes d’évaluation au cœur des accompagnements communes à tous les ESMS

◼ Accompagné traceur 

◼ Audit système 

◼ Traceur ciblé 



QUESTION WOOCLAP 3

◼ Quelles sont les clés de réussite pour mettre en place la démarche qualité ?

- ouvert





QUESTION WOOCLAP 4

◼ Remettez dans l’ordre les étapes de la roue de Deming 

- C : Check (vérifier)

- D : Do (faire)

- P : Plan (planifier)

◼ A : Act (Agir)



LE CYCLE PDCA



LES PRINCIPES



LA CALE : LA GESTION DOCUMENTAIRE

Manuel 
Qualité

Procédures

Protocoles / 
Instructions de travail 

Modes opératoires

Enregistrements qualité

Documentations diverses



EN LIEN AVEC LE MODULE 2 – GESTION DOCUMENTAIRE

SOMMAIRE : 

• Le contexte de la gestion documentaire 

• La pyramide documentaire 

• La forme et le rond d’un document 

• Le cycle de vie d’un document 

MISE EN SITUATION : 

• Élaboration d’une cartographie des processus 

• Formalisation d’une documentation qualité (procédures, protocoles…)



QUESTION WOOCLAP 5

◼ Remettre dans l’ordre les grandes étapes de la démarche qualité 





1.



ATELIER N°1 - FORMALISATION DU REGLEMENT INTERIEUR DU COPIL  
-QUALITE

Vous souhaitez créer un comité de pilotage qualité au sein de votre structure. 

Pour déterminer et structurer cette instance, vous devez formaliser le règlement 

intérieur de pilotage.

- Missions

- Composition

- Principes du comité de pilotage

- Fonctionnement (articulation entre les acteurs..)



QUESTION WOOCLAP 6

◼ La démarche qualité est l’affaire du directeur : V/F





LA DÉMARCHE QUALITÉ : L’AFFAIRE DE TOUS !

◼ Concerne tous les professionnels

◼ Important de fédérer et sensibiliser 

◼ Transversal à tout secteur (restauration, soins, animation, accueil…)

◼ Ne doit pas être perçu comme une tâche supplémentaire

◼ Permet de vérifier que l’accompagnement prodigué aux personnes accueillies est de qualité



2.





EN LIEN AVEC LE MODULE 3 – OUTILS DE MESURE AU SERVICE DE LA 
DÉMARCHE QUALITÉ

SOMMAIRE : 

• Les différents outils de mesure de la qualité : enquête de satisfaction, audits et 
indicateurs

• Les évaluations et les audits : méthodologie, outils et suivi

MISE EN SITUATION : 

• Construction d’un protocole d’audit et d’une grille d’audit 



3.





4.









5.



LES OUTILS >> M1.2



6.





7.



EN LIEN AVEC LE MODULE 3 – OUTILS DE MESURE AU SERVICE DE LA 
DÉMARCHE QUALITÉ

SOMMAIRE : 

• Les différents outils de mesure de la qualité : enquête de satisfaction, audits et 
indicateurs

• Méthodologie, outils et suivi

MISE EN SITUATION : 

• Construction d’un protocole d’audit et d’une grille d’audit 

• Création d’un questionnaire de satisfaction 

• Construire un indicateur



8.









QUESTION WOOCLAP

◼ Comment percevez-vous vos missions de référent qualité au sein de votre structure ?











EN LIEN AVEC LE MODULE 4 – GESTION DES RISQUES

SOMMAIRE 

• La gestion des risques : contexte, origine, méthodes

• La gestion des risques à priori : identifier, hiérarchiser analyser et corriger les risques (DUERP, 
plan bleu…)

• La gestion des risques à postériori : les évènements indésirables

MISE EN SITUATION

• Construction d’une cartographie des risques

• Recherche de cause à partir des évènements indésirables

• Circuit des évènements indésirables





4. CLOTURE DE LA JOURNEE

Vos ressentis

Le PAP

Evaluation des compétences fin de formation 

Evaluation de votre satisfaction >M1.2 
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