MODULE 2 — GESTION DOCUMENTAIRE
FORMATION CHARGE DE MISSION
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RAPPEL DES OUTILS NUMERIQUES UTILISES
LORS DE CETTE SESSION

POINT TECHNIQUE SUR LES FONCTIONNALITES DE
WOOCLAP

- Connexion avec un code
- Garder la page ouverte
- Un mot par idée




RETOUR AUTOPOSITIONNEMENT

Des conseils et exemples concrets pour la rédaction de procédures et de la gestion documentaire au sein de
mon service

Obtenir une méthodologie et des connaissances sur la construction et le suivi de la qualité
Savoir s'il est opportun de conserver le manuel Qualité

Archivage des documents

Cartographie des processus

Acquisition des outils pour gagner du temps, quel choix d'outil

Approfondir les différents termes



ORGANISATION DE LA SEQUENCE D'AUJOURD'HUI

1. Vérification des acquis via Wooclap et supports
partagés

2. Exercices individuels et collectifs apres chaque
chapitre

3. Emargement et satisfaction

03/10/2023




1. LA GESTION DOCUMENTAIRE : CONTEXTE ET NOTIONS

VERIFIONS VOS ACQUIS : LIEN WOOCLAP




CONTEXTE : POURQUOI UNE GESTION DOCUMENTAIRE ?

Q * Les incontournables: R

v Réglementation o M
Vv Les attentes de la nouvelle procédure HAS

v Prévention, formation communication
Vv Capitalisation des savoirs-faire

v Optimiser le temps, de facon a ce que chacun sache
ou un document est classé et ne gaspille pas du
temps a aller le chercher dans divers endroits

v Homogénéisation et encadrement des pratiques

Outil d’ameélioration des pratiques = Ameélioration de

la prise en charge de bénéficiaires




1. LA GESTION DOCUMENTAIRE : CONTEXTE ET NOTIONS

EXERCICE 1 : SITUATION CONCRETE (EHPAD SANS GESTION DOCUMENTAIRE)

®  Jeanne est résidente a ’'EHPAD du Bois Fleuris depuis 10 ans.
= Elle aime faire des activités, discuter avec les soignants, et surtout elle adore le loto !
" Jeanne a toujours eu des soucis cardiaques, avec un traitement particulier,

" Les équipes lui donne son traitement tous les jours,

1 'ﬁﬁ #

» "' ‘

03/10/2023



1. LA GESTION DOCUMENTAIRE : CONTEXTE ET NOTIONS

" Un jour, le coeur de Jeanne s’'emballe
= Jeanne est hospitalisée d’urgence

= |'urgentiste ne sait pas si Jeanne a bien recu son traitement,
aucun écrit ne le prouve

" |'urgentiste procure un médicament a Jeanne, considérant
gu’elle ne l'avait pas eu

= Seulement, Jeanne avait bien recu son traitement initial.
= Jeanne meurt d’une surdose.

" Les médias s‘emparent de 'affaire, les familles s’en mélent et
I"EHPAD est saisi en justice.

IndiVid uel 03/10/2023



1. LA GESTION DOCUMENTAIRE : CONTEXTE ET NOTIONS

Répondez a ces deux questions

Quel aurait été I'intérét de la mise en place d’une
gestion documentaire dans cette situation ?

Quels processus identifiez-vous dans cette situation
?

IndiVid uel 03/10/2023



TACHES, ACTIVITES, PROCESSUS

SAVOIR DISTINGUER: Une Tache, Une activité, Un processus

2 Une tache = Action concréete limitée dans le temps :Réponse téléphonigue (décrit dans un MO ou dans
un Protocole)

- Une activité = Un ensemble de taches : ladmission d’un bénéficiaire (dans un protocole)

- Un sous processus = Un ensemble d’activités : L'accueil (dans une procédure)

J Un processus = Un ensemble de sous-processus : L
manuel qualité)

compagnement d’un bénéficiaire (dans le

SOUS PROCESSUS
ACCUEIL




Le processus ou SOuUs processus est un
ensemble/enchainement d’activités

Exemple : PROCESSUS GESTION DES RESSOURCES
HUMAINES

; - : Gestion des
/Recrutement / b/ Accueil ~ Intégration carrieres



La cartographie des trois types de processus
Il n"existe pas de formalisme pré-établi pour cartographier les processus mais le

modele ci-dessous est particulierement reconnu pour son efficacité.
Cliquez sur chaque marqueur pour revoir les définitons.

Processus de « management» =

I
v

> Processus « opérationnels » Q

-

Satisfaction client

Ecoute du marché, des exigences, risques et opportunités.

4 | )
>
B JAN Processus « support» (e{ )L




PROCESSUS ET CARTOGRAPHIE DES PROCESSUS

Utilité de l'identification des processus et de la cartographie des processus:

- Décrit 'organisation et les interfaces
- Incontournable dans le manuel qualité
- Aide a déterminer le titre, le type de document, le plan

- Aide a la codification des documents

Difficultés: Pas simple d’identifier les processus, de les ranger et de les
formaliser



MANAGEMENT

PRISE EN CHARGE

BESOINS ET ATTENTES

Patients, Usagers,

Professionnels

Cartographie des processus d’un établissement de santé

MANAGEMENT STRATEGIQUE,
GOUVERNANCE

:- Stratégle d’établisgsement et :
1 Politiques :
's Réglement intérieur des persannelsi
I+ Fonctionnement des instances :
:r Gestion du risque juridigue :
:- Démarche éthique [
s Développement durable :

1

1

1

SOINS NON
PROGRAMMES

MANAGEMENT DE LA QUALITE ET

DES RISQUES

:- Palitiques 0 55 et EPP i
r Culture Qualité Sécurité Evaluation |
:- Systéme de gestion des El liés aux 1
: soins et i la vie hospitaliére, des :
1+ plaintes et réclamations :
:i Satisfaction des usagers )
i+ Vigilances et vellle sanitaire :
» EPP :
:- Accréditation des spécialités i

SANTE, SECURITE ET QUUALITE DE
VIE AU TRAVAIL

e Santé ét sécurité au travall

:- Qualité de vie au travail

s Dialogue social et implication du
personnel

PARCOURS DU
PATIENT

GESTION DES RESSOURCES
HUMAINES

e Recrutement
]

» Accompagnement des
! professionnels

s Développerent professionnel
| continu (DPC)

:i Repérage et accompagnement des

I situations 3 risques
:t Direction et encadrement

DROITS DES
PATIENTS

GESTION DES RESSOURCES

FINAMCIERES

:- Gestion budgétaire
 Amdlioration de 'effcience

# Circuits de prise en charge

I 1
:- Gestion des délals d'attente : : !
1 1 Vérification de I'identité I patient
I I
MANAGEMENT DE ! MANAGEMENT !

LA PeC
MEDICAMENTEUSE
DU PATIENT

# Fiabilité des modalités
! didentification du patient

DE LA PEC AU
BLoc

OPERATOIRE

{# Prise en charge initiale,
I eontinue ¢1 coordonnée du

MANAGEMENT

LES SECTEURS A

# Respect des droits des patients |
:- Prévention de la maltraitance et!
1 promotion de la blentraitance

DON D'ORGANES Wl
DE LA PEC DANS ET DE TISSUS A

I
I
;N

RISOQUE THERAPEUTIQUE

VIE

» Evaluation de la douleur :
le Mise en ceuvre des moyens de :
prise en charge de la douleur

I
|
-1

. PeC ET DROITS DES

VISEE PATIENTS EN FIN |:r

:- Démarche qualité de la prise en | :- Sécurité du patient et des actes |

1
]
1
‘s Interfaces !

SOUTIEN

Fiéseau Santé Oualss - 2013

charge médicamenteuse du :

PROCESSUS

LOGISTIQUES

Sécurité des biens et personnes
Infrastructures et équipements
Linge

Locaux

Eau, Air, Déchets

Energie, ....

GESTION DU RISQUE
INFECTIELIX

' Bipnettoyage
» Eau

* Déchets

* Matériel

) : 1 ; :

* Sécurité du patient et des actes | » Sensibilisation et information

: I des professionnels et usagers
]

I Mise en ceuvre de bonnes

GESTION DU SYSTEME

o' INFORMATION

# Systéme dinformation
s Sécurid du 51

DOsSSIER PATIENT

# Dossier patient « papler »
+ Dossier patient informatisé
+ Interfaces

* Réflexion éthique

& Concertation entre

1 ;

1 professionnels, avec le patient

IMAGERIE, BIOLOGIE

# Lien services de soins et médico-
techniques

+ Démarche qualité en laboratolre
de biologie médicale

= Démarche qualité en service
dimagerie médicale



1. LA GESTION DOCUMENTAIRE : CONTEXTE ET NOTIONS ﬂ

EXERCICE 2 : COMPLETER LA CARTOGRAPHIE

Ate I i e r 03/10/2023




Un exemple ?

Voici 'exemple d’'une cartographie des processus d'un foyer de vie.

ATTENTES PROCESSUS DE MANAGEMENT SATISFACTION
Management de la
Processus Processus qualité et des
d'établissement de management risques
POOT P02 PO03

PROCESSUS DE REALISATION

cliems Y 2 = T
institutionnels F— SOINS RESTAURATION [ Clients
P04 I i résidents
HEBERGEMENT| VIE SOCIALE | et
Clients Admission LIN(ABERIE PO10 | institutionnels
résidents P005 1 ACCUEIL
ANIMATION ' TEMPORAIRE
P08 . POI S
PROCESSUS DE SUPPORT
_— Ressources
Commptzr;;cation o Af():ot}i:t
PO13
Logistiques, ; Gestion
_ entretiens, Gest;og_f:’ administrative et - -
infrastuctures compiabuiic médicale  Rejouer ]
POT5 Po16 PO17 Rejouer



1. LA GESTION DOCUMENTAIRE :
CONTEXTE ET NOTIONS

Processus

EXERCICE 3 : TROUVER DES EXEMPLES DE DOCUMENTS
RELATIFS AU PROCESSUS D’ACCUEIL D’UN USAGER ET CLASSER

LES DANS LA PYRAMIDE DOCUMENTAIRE (1 OU 2 PAR TYPE DE

Activité

DOCUMENT)

* Repérer un processus sur lequel vous allez travailler

* Lister des documents associés (brainstorming sur vos doc internes)

Taches

* Classer les dans la pyramide
* Restitution en classe principale




LA PYRAMIDE DOCUMENTAIRE

Documentatidn Qualité

Procédur (documents njaitrisés
as pouvant faire fobjet de
révisions périgdiques)

Protocoles/
Instructions de
travalil

Modes
opératoires

Enregistrements
qualité
Documentations diverses




A DEFINITIONS : LE MANUEL QUALITE

Document UNIQUE décrivant le systéme de
Management de la Qualité d’'un établissement ou
service

TRES RARE DANS LES ETABLISSEMENTS
MEDICO SOCIAUX

QUESTIONS AUXQUELLES DOIT REPONDRE LE MANUEL QUALITE

Qui sommes nous ? Description, notre histoire.

Quels sont nos métiers? Que faisons nous.?

Qui sont nos usagers ? A qui nous adressons nous?

Quelle est notre organisation ? Organigramme, responsabilités et instances...

Quelle est notre politique ? Politique Qualité— objectifs — engagement de
la direction

Quels sont nos processus clés ? Processus de réalisation, de support et de
management.

Comment nous améliorons-nous ? Modalités de mesures, d’amélioration, nos
plans de progres.




Manuel
Qualité

A =

Protocole /
Instruction de
travail

Mode opératoire

Enregistrement
qualité

Documentations diverses

PO : Entretien des locaux

PO : Accueil d’'un bénéficiaire
PO : Formation du personnel
PO : Gestion des plaintes et
des réclamations

Exemple

DEFINITIONS : PROCEDURES

Décrit 'organisation d’'une activité ou d’'un
processus (le QUIET QUOI?)

Une procédure couvre généralement
plusieurs fonctions, activités et/ou plusieurs

pos.t%ﬁe doit avant tout décrire
'ORGANISATION d’une activité ou de
plusieurs activités
- Elle ne détaille pas COMMENT |e faire mais
comment on est organisé pour le faire et fait
référence a des documents complémentaires
: DES RENVOIS a d’autres documents
(protocoles, IT, etc....)

QUIDIT « PROCEDURE » DIT « ORGANISATION »


about:blank

vane  DEFINITIONS : PROTOCOLES ET INSTRUCTIONS DE TRAVAIL

Qualité

Procédur
es

A =

Modes

opératoires

Enregistrements
qualité

Documentations diverses

Exemples:

Entretien des couloirs

Protocole de suivi du poids

Prise en charge de I'accueil télépho
Prescription d’antalgiques
Consigne a suivre en cas d'incendie

Décrivent COMMENT doit étre effectuée une
TACHE donnée a un poste déterminé (on détaille les
étapes)

Dans le médicosocial, le plus souvent :

> un PROTOCOLE reléve du SOIN, de 'THYGIENE,
de L’'EDUCATION : Protocoles de soins (PS),
Protocoles médicaux (PM), protocoles
thérapeutiques (PT)

> UneINSTRUCTION DE TRAVAIL (IT)
concerne tous les autres secteurs
(administration, médicotechnique,...)

Pour des structures de petite ou
_ moyenne taille 'utilisation du mot
nique protocole peut-étre généralisée aux

IT (il suffira de le mentionner dans la
PO des PO)
Ex:PSouPMT




PROCEDURES/PROTOCOLES

ORGANISATIONDE LA DISPENSATION DES MEDICAMENTS:Cen’est
qu’un exemple

Niveau Procédures

d CIRCUIT DU MEDICAMENT

DECRIT
L’'ORGANISATIO Niveau Protocoles Niveau

N DE PRESCRIPTION DELIVRANCE ADMINISTRATION Enregistrements

L’ACTIVITE

Comment est
organisée
I'activité?
Qui?

Renvoie a des

protocoles
]

opératoire




DEFINITIONS : LES MODES OPERATOIRES

- Modes d’emploi simplifiés (notice
IPSEIEE d’utilisation)

Exemples:
Comment se servir de la photocopieuse ?

Comment transférer une ligne
téléphonique ?
Comment utiliser un extincteur?

Faire I'analogie avec un mode d’emploi d’'un appareil photo, d'un

téléphone....
Faire une teinture de cheveux

On-peut également y ranger les FICHES TECHNIQUES et DESCRIPTIFS
TECHNIQUES



DEFINITIONS : LES ENREGISTREMENTS

Document présentant des RESULTATS obtenus ou
la PREUVE de la réalisation d’'une tache ou d’'une
activite
Les enregistrements sont la base de la
TRACABILITE
UN ENREGISTREMENT QUALITE EST SOUVENT
qualité UN DOCUMENT PRODUIT SUITE A LA
REALISATION D'UNE TACHE OU D’UNE
ACTIVITE

Ex : Compte rendu opératoire, formulaire de maintenance de matériel
renseigné, feuille de suivi température d’'un résident remplie , dossier de
soins renseigné, CS signé, résultats d’enquétes...

QUI DIT « ENREGISTREMENT» DIT




DEFINITIONS : DOCUMENTATION DIVERSE

Tous ce qui n’a pas vocation a étre tracé

= Documents crées en interne mais n’ayant pas
d’incidence sur la sécurité ou la qualité

= Documents provenant de I'extérieur

= Documentsinformatifs

Documentations diverses

Ex ; Textes de lois,
Recommandations de bonnes
pratiques, Référentiel vierge, CS
non signé, un formulaire vierge,
revues,




1. LA GESTION DOCUMENTAIRE : CONTEXTE ET NOTIONS M

EXERCICE 2 : CLASSER LES DOCUEMENTS DANS LA

PYRAMIDE DOCUMENTAIRE

Protocoles
Instructions de
travail

Modes opératoires

Enregistrements qualité
Documentations diverses

12/09/2022




1. LA GESTION DOCUMENTAIRE : CONTEXTE ET NOTIONS g

CMQ ! Vous devez faire une révision de vos documents ou les créer ...

EXERCICE 4 : COMMENT VOUS ORGANISERIEZ-VOUS POUR PRIORISER LA
REVISION / REDACTION DE CE DOCUMENT QUALITE ?

Procédure d'accueil

lE_':h Lt B Projets de vie
h m
1 ] -

Ng—
.

CAT en cas de déces

[REr]

Circuit du linge

)

COI IeCtif 03/10/2023




2. LA FORME ET LE CONTENU D’UN DOCUMENT QUALITE

VERIFIONS VOS ACQUIS : WOOCLAP




NE PAS TOUT ECRIRE
NE PAS CHERCHER LA PERFECTION

Facteurs déclenchant la rédaction d’un
document

Objectifs

Risque d’erreurs, d’oubli, de confusion

Prévenir, alerter

Difficultés ou absence de définition des interfaces
entre fonctions, services,...

Verrouiller les circuits d’information et de
décisions

Non conformités, anomalies

Empécher leur récurrence

Nouveau processus, nouvelle technologie

Former, maitriser leur mise en oeuvre

Transmission du savoir faire

Assurer la répétitivité des processus et la
pérennité de I'établissement

Nécessité de synthétiser, de faire le lien ou
d’optimiser des documents

Limiter le nombre de notes de service ou autres
documents et viser le juste nécessaire

Obligations réglementaires ou politique qualité

Répondre aux exigences

7




2. LA FORME ET LE CONTENU D’UN DOCUMENT

EXERCICE 5 : COMMENCER LA REDACTION D’UNE PROCEDURE A
AIDE D’UN QQOQCP

Utilisez le QQOQCCP pour rédiger la procédure
d’accueil d’un usager

Ensuite, transformez le contenu en logigramme

Ate I i e r 03/10/2023



2. LA FORME ET LE CONTENU D’UN DOCUMENT

EXERCICE 6 : CORRECTION DU TRAVAIL INTERSESSION (MODULE AF)

COI IeCtif 03/10/2023




3. LE CYCLE DE VIE D’UN DOCUMENT QUALITE

VERIFIONS VOS ACQUIS : WOOCLAP

03/10/2023



3. LE CYCLE DE VIE D’'UN DOCUMENT QUALITE

EXERCICE 7 : Codifier un document et remplir le cartouche 1 oo%

La procédure d’accueil que vous venez de rédiger doit étre codifiée. 1 0 0

Celle-ci doit étre rangée dans le dossier « Accompagnement » (renvoi processus) —

C’est la deuxieme procédure réalisée au sein de ce processus.

La premiere version de ce doc a été réalisée en 2019.

Exem}%le : un document qualité qui aurait le code PT-MAIN-1,
seraitle premier protocole écrit par le service maintenance.

IndiVid uel 03/10/2023



3. LE CYCLE DE VIE D’UN M

DOCUMENT QUALITE

Archivage/
Destruction
Modification

Evaluation

Codification

Validation
Approbation

COI IeCtif 03/10/2023

EXERCICE 8 : Racontez le cycle de vie de la
procédure d’accueil que vous venez de
rédiger.




4. CLOTURE DE LA JOURNEE

Vos ressentis ?
Des idées pour votre PAP ?
Evaluation de fin de formation

Evaluation de votre satisfaction

03/10/2023
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