
Certifications des établissements de 
santé et indicateurs de qualité
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Définition
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• La démarche qualité est la mise en œuvre de moyens de prévision, de 
prévention et de contrôle, de manière progressive afin d’atteindre les 
objectifs fixés de qualité. Elle correspond aussi à l’ensemble des 
actions menées pour développer la satisfaction des clients sur un 
domaine particulier comme la qualité des soins.

• Le but de la démarche qualité en établissement de santé: 
est d’adopter, grâce à la mise en place de procédures et de 
protocoles, une attitude d’amélioration continue de la qualité et de la 
sécurité des soins. Mais elle ne s’occupe pas de la performance 
médicale de l’établissement ni des praticiens, qui est un autre sujet.



Les enjeux de la démarche qualité
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Les enjeux: 

• Les démarches qualité, qui concernent l'ensemble des professionnels 
d'une structure de soins, constituent un enjeu de santé publique, 
dans la mesure où l'amélioration de la qualité des soins se fait au 
bénéfice du patient. 

• C'est aussi un enjeu organisationnel :les dysfonctionnements de 
management mis en lumière par l'autoévaluation doivent être 
l'occasion de repenser les organisations  

• C’est aussi un enjeu financier, car la démarche qualité évite des 
dysfonctionnements coûteux.



Certification des établissements de santé
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• Depuis 1996, tous les établissements de santé publics ou privés 
doivent s'engager dans une démarche de certification.
L'accréditation est un processus d'évaluation externe à un 
établissement de soins, effectué par des professionnels indépendants 
de l'établissement et de ses organismes de tutelle, et concernant 
l'ensemble de son fonctionnement et de ses pratiques. Elle vise à 
s'assurer que les conditions de sécurité et de qualité des soins sont 
réunies. L'accréditation est délivrée par une agence sanitaire 
indépendante : la haute autorité de santé (HAS).
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2002: la loi 2002-2 rénovant 
l’action sociale et médico 
sociale, impose aux ESSMS 
des évaluations internes et 
externes

2008: L’ANESM élabore des 

recommandations de bonnes 

pratiques professionnelles à 

destination des ESSMS

2018: La HAS intègre 

les missions de 

l’ANESM

2019: La direction de la qualité de 

l’accompagnement social et 

médicosocial est créée au sein de la 

HAS. Elle est en charge de l’élaboration 

des RBPP relatives à l’ensemble du 

champ social et médico-social ainsi que 

l’évolution de l’évaluation

2021: consultation publique 

autour de la V0 du 1er

référentiel national 

d’évaluation de la qualité

2022: Entrée en 
vigueur du dispositif 
voté dans la loi santé

Un peu d’histoire



Le concept d’amélioration continue
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4 étapes: exemple de la roue de DEMING

• Planifier: c’est dire ce que l’on va faire après un état des lieux, un 
diagnostic. C’est faire un plan d’action.

• Faire: c’est l’étape de l’action, c’est faire ce que l’on a dit

• Vérifier: c’est une démarche d’évaluation, c’est vérifier ce que l’on a 
fait. C’est une démarche réflexive. 

• Réajustement: comment faire mieux? Quelles actions correctives?
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Indicateurs de qualité et de sécurité 
des soins (IQSS)
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• Un indicateur de qualité et de sécurité des soins permet de mesurer 
un état de santé, une pratique ou la survenue d’un événement, et 
ainsi d’évaluer la qualité des soins et ses variations dans le temps. Il 
évalue la structure, le processus ou le résultat, et peut être recueilli à 
partir de différentes sources de données.

Un exemple: la déclaration d’un évènement indésirable (EI; EIG; EIGS) 
ne sert pas à trouver le coupable d’une faute, mais à faire en sorte que 
l’évènement ne se reproduise plus.



FOCUS SUR LES EHPAD
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• Depuis 2015, un portail national administré par la CNSA (caisse 
nationale de solidarité pour l’autonomie) permet aux aînés et à leurs 
aidants faisant face à une situation de perte d’autonomie, d'obtenir 
des informations concernant :
• Les aides disponibles et les démarches à effectuer

• Des outils pour guider les personnes âgées dans leur parcours

• Un annuaire des EHPAD et leurs fiches signalétiques

• Un annuaire des services de soin à domicile

• Un comparateur officiel des prix et des restes à charge en EHPAD



FOCUS SUR LES EHPAD
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• Depuis 2015, les directions des établissements sont tenues de mettre 
à jour annuellement leurs fiches signalétiques avec les éléments en 
leur possession (révision du tarif annuel s'il a lieu, capacité 
d'hébergement, s'il y a eu des travaux etc…).

• Désormais, en plus des informations déjà consultables pour chaque 
EHPAD à savoir :
• Le tarif
• La capacité d’hébergement
• Le type d’hébergement
• Le détail des prestations et leur prix
• 10 indicateurs seront clairement consultables



FOCUS SUR LES EHPAD
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• En effet, pour renforcer la transparence de l’information sur les 
établissements d’hébergement pour personnes âgées dépendantes, le 
gouvernement a annoncé la publication de dix indicateurs-clés. L’action 
vient en complément des nouvelles mesures en faveur du renforcement 
des contrôles, de l’évaluation et de la transparence des EHPAD présentées 
le 8 mars 2022.

• Publiés chaque année, ces 10 indicateurs-clés permettront aux personnes 
âgées et à leurs familles d'évaluer et de comparer les EHPAD qu'ils soient 
publics ou privés.

• Les indicateurs pourront être consultés pour chaque établissement sur le 
portail du gouvernement dédié aux personnes âgées et à leurs proches



FOCUS SUR LES EHPAD
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10 indicateurs-clés supplémentaires viendront donc compléter la fiche 
signalétique de chaque établissement et seront publiés annuellement :

• 1- Le taux d’encadrement

• 2- Le taux de rotation des personnels

• 3- Le taux d’absentéisme

• 4- La date de la dernière évaluation de la qualité de l’établissement (consultable en 
version synthétique)

• 5- La présence ou non d’un plateau technique (salle de stimulation sensorielle, 
balnéothérapie, etc.)

• 6- La configuration des chambres (double/simple)

• 7- Le budget quotidien alloués aux repas par personne

• 8- Le nombre de places habilitées à l’aide sociale à l’hébergement (ASH)

• 9- La présence d’une infirmière de nuit et d’un médecin coordonnateur

• 10- L’existence de partenariat avec un réseau de santé (gériatrique, de soins 
palliatifs, etc.).
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La certification des établissements de santé  
pour la qualité des soins

Patients, soignants, un engagement partagé

(Présentation de l’HAS)



Définition
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• Porter une appréciation indépendante sur la qualité et la sécurité des 
soins dans les établissements de santé

Dispositif 
d’évaluation 

externe 
obligatoire 

depuis 1996

Tout 
établissemen

t 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



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 AUTORITÉS DE TUTELLES
rôles dans la régulation 

par la qualité

DES PROFESSIONNELS 
DE SANTÉ 

outil de management interne 
et amélioration des pratiques



Les orientations de la nouvelle certification
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RECENTRER 
SUR LE SOIN

SIMPLIFIER

S’ADAPTER



Une certification construite avec les acteurs
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Professionnels de 
santé

Fédérations 
hospitalières

Experts visiteurs

Institutions

Représentants 
d’usagers

Qualiticiens

Les usagers

Directeurs d’établissement



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



Le référentiel
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Un seul 
document

Un nouveau 
système 

d’information 
(CALISTA)

Une transparence des 
méthodes traceurs 

Une simplification de 
la préparation 

Une cotation 
ciblée sur le 

résultat et basée 
sur la moyenne 
et non plus sur 
les seuls écarts

Un rapport 
plus 

synthétique



Une dénomination explicite

Centre de formation Simon Rousseau - Version 1 10/10/2023 20



Le référentiel de certification
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REFERENTIEL FICHES CRITERES FICHES PRATIQUES



Le référentiel de certification
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3 chapitres
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LE PATIENT LES EQUIPES DE SOINS L’ETABLISSEMENT DE SANTE



Chapitre 1- Le patient
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Chapitre 2- les équipes de soin
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Chapitre 3- l’établissement de santé
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Structure du référentiel
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Des critères adaptés
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Les fiches critères
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La démarche de certification en pratique…
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La démarche de certification en pratique…
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La démarche de certification en pratique…
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ÉVALUATION



Les 5 méthodes d’évaluation
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Saisie des évaluations
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Agrégation des résultats - calcul de la 
note globale
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• Pour chaque élément d’évaluation, l’ensemble des résultats des grilles, sont 
comptabilisés, et le ratio du nombre d’évaluations positives par rapport au 
nombre total d’évaluation est calculé

• La multiplication des grilles par les différents évaluateurs, assure ainsi la 
robustesse des résultats

• On obtient ainsi la moyenne des résultats de chaque élément d’évaluation 
= taux de satisfaction (%) à l’élément d’évaluation.

• Ce calcul se fait pour chaque critère, objectif et chapitre (patient- équipe-
établissement), jusqu’à l’obtention de la note globale.

• La visualisation des résultats est simple, lisible et permet aux 
établissements de se valoriser et de s’améliorer (plus de focus sur les 
écarts)



La démarche qualité en pratique…
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La démarche de certification en 
pratique…
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La certification pour la qualité des 
soins
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Une démarche pragmatique qui laisse l’initiative 
aux équipes d’organiser leurs pratiques pour atteindre 

les résultats par les méthodes qu’ils jugent 
les plus appropriées : 

• Une implication accrue du patient

• Une meilleure coordination des équipes

• Une dynamique d’amélioration continue des soins



Lexique
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• ARS: Agence régionale de santé

• CCES: Commission de certification des établissements de santé

• CNSA: Caisse nationale de solidarité pour l’autonomie

• CSMS: Commission en charge du social et du médico social

• EI: Evènement indésirable

• EIG: Evènement indésirable grave

• EIGS: Evènement indésirable grave lié aux soins

• ES: Etablissement de santé

• ESSMS: Etablissements et services sociaux et médico sociaux

• HAS: Haute autorité de santé

• IQSS: Indicateur de qualité et de sécurité des soins


