





MANAGEMENT

STRATEGIE/PROJET D’ETABLISSEMENT/GESTION DE CRISE

ORGANISER LA GESTION DE CRISE :
formalisation du plan de gestion de crise et
de continuité de lI'activité

Il DEROULE PEDAGOGIQUE

INTRODUCTION

Contexte et enjeux
*Rappel des exigences réglementaires
-Les différents dispositifs existants et leurs déclinaisons dans I'établissement
eLes attendus de la démarche d’évaluation des ESSMS
*Enjeux du plan de gestion de crise et de continuité d’activité

La démarche projet pour I’élaboration du plan de gestion de crise et
de continuité d’activité

ldentifier les différentes étapes du projet

ldentifier les acteurs a chaque étape du projet

Cas pratique

Organisation de la cellule de crise et du pilotage
«Composition et fonctionnement
«Organisation logistique
Cas pratique

Gestion de crise et continuité d’activité
«Analyse et priorisation des risques
«Organisation de la réponse et formalisation des outils spécifiques
eFormaliser son plan de gestion de crise et de continuité d’activité
Cas pratiques

Maintenir opérationnel et évaluer le plan de gestion de crise et de continuité d’activité
«Plan de communication et de formation
-Réalisation d’exercices et de simulation
-Retour d’expérience et évaluation du dispositif
Cas pratique

CONCLUSION
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MANAGEMENT

STRATEGIE/PROJET D’ETABLISSEMENT/
GESTION DE CRISE

SECURISATION DES ESSMS ET
FORMALISATION DE LA FICHE SECURITE

CONTEXTE

Dans un contexte national durement touché par différentes crises (crise
sanitaires, actes terroristes), les établissements de santé ont systématiquement
su se mobiliser et réadapter leurs organisation. Cette réponse efficace et réactive
nécessite toutefois d’étre préparée et réévaluée sur la base des retours d’expé-
rience. Les responsables d’ESSMS se doivent rechercher les moyens d’assurer
dans leur structure la sécurité des personnes et des biens. Cet impératif
concerne aussi bien les résidents/usagers, que les visiteurs, les intervenants
extérieurs ou les personnels. De plus, le contexte de menace terroriste impose
une vigilance accrue et nécessite d’assurer la mise en ceuvre effective de
mesures particulieres de slreté au sein des ESSMS. Aussi, depuis 2017, les
ESSMS doivent réaliser une fiche de sécurité et engager une politique globale de
slreté visant a garantir la sécurité des patients ou résidents, du public et du
personnel. Afin d’actualiser cette organisation, nous vous proposons une forma-
tion concrete et pragmatique sur ce sujet.

OBJECTIFS

Connaitre les attendus en matiere de gestion de crise et de sécurisation de
I'établissement

Mettre en place la fiche de sécurité et la politique de s(reté et les adapter a sa
structure

Articuler I'organisation avec
I'établissement

Savoir maintenir opérationnels la sécurisation de I'établissement et organiser
des retours d’expérience.

les différents plans en place au sein de

PUBLIC VISE
Directeurs, responsable qualité, encadrement, professionnels exercant en
ESSMS,...

PREREQUIS

Aucun prérequis

DEMARCHE PEDAGOGIQUE
ET MODALITES D'EVALUATION

Approche pédagogique :

Concrete et pragmatique basée sur des méthodes de pédagogie actives :
alternance de méthodes affirmatives, interrogatives et démonstratives.
Vérification de la progression pédagogique homogéne du groupe et de
I'assimilation du programme.

Supports pédagogiques :
Support de formation en format power point- cas pratiques-documentation.
Supports transmis aux stagiaires par mail a l'issue de la formation

Evaluation :

Evaluation de la satisfaction et des réactions sur la base d’'un questionnaire
d’évaluation, complété par chaque participant et évaluation des apprentissages
réalisés en termes de connaissances et compétences sur la base de
questionnaires pré-tests et post-tests.
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Modalités d’organisation :
Formation en présentiel
Formation en distanciel (visio)

Groupe de 20 participants
max.

Durée : 1 jour (7 heures)

Profil du formateur :

Formateur MAOQUAL disposant
d’'une expérience dans la forma-
tion continue, d'une expertise
dans le domaine de la gestion
des risques en santé et en
ESSMS

Accessibilité :

Nous contacter afin de prévoir les
aménagements nécessaires le
cas échéant en fonction du handi-
cap concerné

Modalités et délais d’acces :
Formation ouverte a l'inscription
tout au long de I'année.

Dates a définir apres étude de
vos besoins et en fonction de
votre calendrier et des disponibili-
tés des intervenants.

Délais moyens pour débuter la
formation dépendant de la
période souhaitée.

Possibilité de débuter votre
formation au plus tard sous 30
jours ouvrés suite au premier
contact.

TARIFS
INTER ETABLISSEMENTS

450 € par personne
par jour

PRESENTIEL |

VISIO | 350 € par personne
par jour

Pour 4 participants inscrits, le 5eme est gratuit
TARIFS
INTRA ETABLISSEMENTS

1400 € par jour de formation

Possibilité d'étude de tarif préférentiel
selon la fidélité

Renseignements, devis, inscriptions :

contact@maoqual.com-Tél. 06.17.54.28.69



MANAGEMENT

STRATEGIE/PROJET D'’ETABLISSEMENT/GESTION DE CRISE

SECURISATION DES ESSMS
ET FORMALISATION DE LA FICHE SECURITE

B DEROULE PEDAGOGIQUE

INTRODUCTION

Contexte et enjeux
-Rappel des exigences réglementaires
-Les différents dispositifs existants et leurs déclinaisons dans I'établissement
-Les attendus de la démarche d’évaluation de la qualité des ESSMS
*Enjeux de la sécurisation de I'établissement

La démarche projet pour la définition de la stratégie de sécurisation
-ldentifier les différentes étapes du projet
-ldentifier les acteurs a chaque étape du projet
Cas pratique

Sécurisation de I’établissement
<Analyse de I'existant, des risques et des vulnérabilités
eldentification des éléments nécessaires a la sécurisation en temps normal
-ldentification des moyens de sécurisation complémentaires en situation
d’attentat et de crise locale
-Formaliser sa fiche de sécurité
Cas pratique

Maintenir opérationnel et évaluer la fiche de sécurité de I’établissement
*Plan de communication et de formation
-Réalisation d’exercices et de simulation
*Retour d’expérience et évaluation de I'organisation

CONCLUSION
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MANAGEMENT

STRATEGIE/PROJET D’ETABLISSEMENT/
GESTION DE CRISE

VO-FEVRIER 2023

APPREHENDER
LA COMMUNICATION DE CRISE

CONTEXTE

Dans certains contextes nationaux et territoriaux, les ESSMS sont durement
touchés par différentes crises (crise sanitaires, actes terroristes, crise de gouver-
nance, gréeve du personnel, événements mal vécus en interne, etc.....), les établis-
sements de santé ont systématiquement su se mobiliser et réadapter leur organisa-
tion.

Dans l'urgence, les ESSMS doivent répondre efficacement aux public concernés
(interne et externe) et doivent étre réactifs. Les prises de décisions et réponses
nécessitent toutefois d’étre en amont préparées.

Les responsables d’'ESSMS se doivent d‘appréhender leur communication auprés
de publics cibles externes comme internes.

OBJECTIFS

Communiquer face aux médias

Préparer et organiser sa communication de crise

Structurer et organiser la gestion de crise

Appréhender la communication de crise dans le contexte des réseaux sociaux
Organiser et piloter une cellule de crise

Saisir les bonnes pratiques pour conduire un RETEX (retour d’expérience)

PUBLIC VISE

Directeurs d'ESSMS, cadres, chargés des relations avec les médias, porte-pa-
roles des entreprises, membres opérationnels des cellules de crise, chargé de
communication.

PREREQUIS

Aucun prérequis

DEMARCHE PEDAGOGIQUE
ET MODALITES D'EVALUATION

Approche pédagogique :

Concrete et pragmatique basée sur des méthodes de pédagogie actives :
alternance de méthodes affirmatives, interrogatives et démonstratives.
Vérification de la progression pédagogique homogene du groupe et de 'assi-
milation du programme.

Supports pédagogiques :
Support de formation en format power point-cas pratiques-documentation.
Supports transmis aux stagiaires par mail a l'issue de la formation

Evaluation :

Evaluation de la satisfaction et des réactions sur la base d’'un questionnaire
d'évaluation, complété par chaque participant et évaluation des apprentis-
sages réalisés en termes de connaissances et compétences sur la base de
questionnaires pré-tests et post-tests.
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Modalités d’organisation :
Formation en présentiel

Groupe de 20 participants
max.

Durée : 1 jour (7 heures)

Profil du formateur :

Formateur MAOQUAL disposant
d’'une expérience dans la forma-
tion continue, d'une expertise
dans le domaine de la gestion de
communication de crise en
établissement de santé.

Accessibilité :

Nous contacter afin de prévoir les
aménagements nécessaires le
cas échéant en fonction du handi-
cap concerné

Modalités et délais d’acces :
Formation ouverte a l'inscription
tout au long de l'année.

Dates a définir apres étude de
vos besoins et en fonction de
votre calendrier et des disponibili-
tés des intervenants.

Délais moyens pour débuter la

formation dépendant de la
période souhaitée.
Possibilité de débuter votre

formation au plus tard sous 30
jours ouvrés suite au premier
contact.

TARIFS
INTER ETABLISSEMENTS

PRESENTIEL 450 € par personne

par jour

TARIFS
INTRA ETABLISSEMENTS

1400 € par jour de formation

Possibilité d'étude de tarif préférentiel
selon la fidélité

Renseignements, devis, inscriptions :

contact@maoqual.com-Tél. 06.17.54.28.69



MANAGEMENT

STRATEGIE/PROJET D’ETABLISSEMENT/GESTION DE CRISE

APPREHENDER LA COMMUNICATION DE CRISE

B DEROULE PEDAGOGIQUE

INTRODUCTION
Contexte et enjeux

Structurer et organiser la gestion de crise

eExplorer la notion de crise et les modalités de sa survenance.

eldentifier les types de crise, matérielle, immatérielle et leurs conséquences.

*Préparer les éléments de la gestion de crise.

ePréparer et organiser matériellement sa cellule de crise (locaux, moyens) et sa cellule de
communication de crise.

eldentifier les réles de chacun dans une cellule de crise et une cellule de communication.
ePréparer les supports d'une bonne communication de crise.

Préparer et organiser sa communication de crise

«Crise : les mécanismes d’une crise et les enjeux sur la communication.
eEnvironnement : le contexte interne et externe, les parties prenantes
(salariés, autorités, médias, prestataires, partenaires...).

*Procédures : les modes opératoires et des outils pré-établis.

*Objectifs : stratégie adoptée par I'entreprise en fonction de la crise en jeu.
Cas pratique

Communication face aux médias

*Collecter et traiter de l'information.

eDéterminer les mots clés devant définir I'entreprise, sélectionner le vocabulaire le plus adapté.
«Comment gérer les appels téléphoniques.

*Quelles réponses a quelles questions, comment répondre sans se faire piéger.
*Transformer de l'information brute en informations communicantes.

*Rédiger un communiqué de presse.

eTechnigues de communication : écrites, orales, la communication inter-personnelle.
eLes pieges a éviter face aux journalistes, comment diriger certains médias vers un
porte-parole officiel.

Cas pratique

La formation est construite sur des retours d’expérience de véritables situations de crise.
Des mises en situation permettent d'appliquer et d'approfondir les acquis.

Appréhender la communication de crise dans le contexte des réseaux sociaux
eAppréhender les informations diffusées sur les réseaux sociaux

eLe positionnement de I'organisation dans ces communautés et les ressources associées.
eLa veille et la prévention sur les réseaux sociaux.

eLa gestion de la crise sur les réseaux sociaux.

Saisir les bonnes pratiques pour conduire un retour d’expérience
eLe retex : quels objectifs ?
La valorisation des conclusions.

CONCLUSION
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Nos

INTER
FORMATIONS

Evaluation des ESSMS

L 'évaluation de la qualité des ESSMS :

comprendre les nouvelles exigences et préparer son
évaluation

*Savoir mettre en ceuvre les méthodes des traceurs et
des audits déployées dans la démarche d'évaluation de
la qualité et comprendre leur complémentarité : accom-
pagné traceur, traceur ciblé, audit systeme

Qualité et gestion des risques

*Mise en place d’'une démarche qualité et gestion des
risques et des outils de pilotage

*Devenir référent qualité

eSécurisation du circuit du médicament et prévention et
gestion du risque médicamenteux

*Recueil et traitement des plaintes et réclamations
*Médiation en ESSMS

*Recueil et traitement des éveénements indésirables
Annonce d’'un dommage associé aux soins

PROGRAMME A VENIR

Qualité et gestion des risques
*AFGSU : Formation aux Gestes et soins d’ur-
gences

prestations

ETABLISSEMENTS

QUALITE ET SECURITE

DES SOINS

Modalités d’organisation :
Formation en présentiel
Formation en distanciel (Visio)

Groupe de 20 participants
max.

Durée: 1a?2jours

Accessibilité :

Nous contacter afin de prévoir
les aménagements néces-
saires le cas échéant en fonc-
tion du handicap concerné

Modalités et délais d’acces :
Formation ouverte a l'inscrip-
tion tout au long de l'année.
Dates a définir apres étude de
vos besoins et en fonction de
votre calendrier et des disponi-
bilités des intervenants.

Délais moyens pour débuter la
formation dépendant de la
période souhaitée.

Possibilité de débuter votre
formation au plus tard sous 30
jours ouvrés suite au premier
contact.

Renseignements, devis,
inscriptions :
contact@maoqual.com
Tél. 06.17.54.28.69




QUALITE ET SECURITE

DES SOINS
EVALUATION DES ESSMS

L’EVALUATION DE LA QUALITE DES
ESSMS : comprendre les nouvelles
exigences et préparer son évaluation

CONTEXTE

L'évaluation externe des ESSMS a été introduite par la loi n°2002-2 du 2 janvier
2002 rénovant I'action sociale et médico-sociale et a récemment évolué avec la loi
du 24 juillet 2019. Cette nouvelle évaluation est désormais réalisée selon une
procédure élaborée par la Haute Autorité de Santé qui a publié un manuel
d’évaluation de la qualité des ESSMS en 2022 axé sur 3 chapitres et avec pour
objectif d’évaluer la qualité des prestations délivrées par les établissements.

Pour ce faire des méthodes spécifiques permettent d’évaluer les différents objectifs
et criteres donnés (accompagné traceur, traceur ciblé, audit systeme). Afin de
répondre a ces enjeux et aux attendus du manuel d’évaluation de la qualité, dont
notamment les critéres impératifs, la préparation des équipes et I'identification des
priorités d’amélioration sont nécessaires. Afin de vous aider a maitriser les
évolutions de cette démarche d’évaluation pour ensuite les déployer dans vos
structures, nous vous proposons une formation concréte et pragmatique,
permettant la définition d’'une stratégie au sein de vos structures.

OBJECTIFS

Comprendre la démarche d’évaluation de la qualité des ESSMS et ses enjeux
Connaitre les différentes méthodes d’évaluation (accompagné traceur, traceur
ciblé, audit systeme)

S’approprier les attendus du référentiel d’évaluation de la qualité des ESSMS
Anticiper la préparation de I'évaluation de la qualité et élaborer le rétroplanning de
préparation

PUBLIC VISE

Directeurs, responsable ou référents qualité, encadrement, médecin coordon-
nateur, tout professionnel impliqué dans la démarche qualité de TESSMS

PREREQUIS

Aucun prérequis

DEMARCHE PEDAGOGIQUE

ET MODALITES D’EVALUATION

Approche pédagogique :

Concrete et pragmatique basée sur des méthodes de pédagogie actives :
alternance de méthodes affirmatives, interrogatives et démonstratives.
Vérification de la progression pédagogique homogéne du groupe et de I'assimi-
lation du programme.

Supports pédagogiques :

Support de formation en format power point-cas pratique-documentation dont
manuel de certification pour la qualité des soins et fiches pédagogiques de la
HAS.

Supports transmis aux stagiaires par mail a l'issue de la formation

Evaluation :

Evaluation de la satisfaction et des réactions sur la base d’'un questionnaire
d’évaluation, complété par chaque participant et évaluation des apprentissages
réalisés en termes de connaissances et compétences sur la base de question-
naires pré-tests et post-tests.
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Modalités d’organisation :
Formation en présentiel
Formation en distanciel (visio)

Groupe de 20 participants
max.

Durée : 2 jours (14 heures)

Profil du formateur :

Formateur MAOQUAL disposant
d’'une expérience dans la forma-
tion continue, d'une expertise
dans le domaine de la gestion
des risques en santé et de la
certification des établissements
de santé

Accessibilité :

Nous contacter afin de prévoir les
aménagements nécessaires le
cas échéant en fonction du handi-
cap concerné

Modalités et délais d’acces :
Formation ouverte a l'inscription
tout au long de l'année.

Dates a définir apres étude de
vos besoins et en fonction de
votre calendrier et des disponibili-
tés des intervenants.

Délais moyens pour débuter la
formation dépendant de la
période souhaitée.

Possibilité de débuter votre
formation au plus tard sous 30
jours ouvrés suite au premier
contact.

TARIFS
INTER ETABLISSEMENTS

750 € par personne
pour les 2 jours

PRESENTIEL |

600 € par personne

VISIO |
pour les 2 jours

Pour 4 participants inscrits, le 5éme est gratuit

TARIFS
INTRA ETABLISSEMENTS
2600 € pour les 2 jours de formation

Possibilité d'étude de tarif préférentiel
selon la fidélité

Renseignements, devis, inscriptions :

contact@maoqual.com-Tél. 06.17.54.28.69



QUALITE ET SECURITE

DES SOINS
EVALUATION DES ESSMS

L’EVALUATION DE LA QUALITE DES ESSMS :
comprendre les nouvelles exigences et préparer son évaluation

B DEROULE PEDAGOGIQUE

INTRODUCTION

Comprendre la nouvelle démarche d’évaluation de la qualité des ESSMS
e[ ’évolution du systeme d’évaluation de la qualité et des ESSMS
eLe manuel d’évaluation de la qualité des ESSMS et les différents critéres
[ ’outil Synaé
eLe déroulement de la visite d’évaluation
eLes cotations et le processus décisionnel
eLe rapport d’évaluation

Comprendre le référentiel d’évaluation de la qualité et les méthodes d’évaluation
eLes attendus du chapitre 1 du référentiel : la personne accompagnée
eLa méthode de I'accompagné traceur
eLes attendus du chapitre 2 du référentiel : les professionnels
eLa méthode du traceur ciblé
eLes attendus du chapitre 3 du référentiel : TESSMS
eLa méthode de I'audit systéme
Cas pratique

Préparer I'’évaluation de la qualité
eLa stratégie de préparation et de communication
Cas pratique : élaboration d’un rétroplanning

CONCLUSION
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QUALITE ET SECURITE

DES SOINS
EVALUATION DES ESSMS

VO-FEVRIER 2023

SAVOIR METTRE EN (EUVRE LES METHODES
DES TRACEURS ET DES AUDITS DEPLOYEES
DANS LA DEMARCHE D’EVALUATION DE LA

QUALITE ET COMPRENDRE LEUR
COMPLEMENTARITE :

CONTEXTE

La nouvelle démarche d’évaluation de la qualité des ESSMS s’appuie sur de
nouvelles méthodes d’évaluation : les traceurs et I'audit systéme.

Afin de vous aider a malitriser les méthodes d’évaluation (accompagnés
traceurs, traceurs ciblés et audits systémes) pour ensuite les déployer dans vos
structures, nous vous proposons une formation concréete et pragmatique,
permettant de comprendre les différents types de traceurs et leur complémenta-
rité et de définir votre stratégie de déploiement de ces nouvelles évaluations

OBJECTIFS

Connaitre les méthodes et leur complémentarité (accompagné traceur, traceur
ciblé, audit systeme)

Acquérir la méthodologie pour conduire des évaluations selon I'approche des
traceurs ou de 'audit systeme

Savoir définir sa stratégie de déploiement des nouvelles méthodes et I'intégrer a
la stratégie d’évaluation de la structure

PUBLIC VISE

Directeurs, responsable ou référents qualité, encadrement, médecin coordonna-
teur, tout professionnel impliqué dans la démarche qualité de TESSMS

PREREQUIS

Aucun prérequis

DEMARCHE PEDAGOGIQUE
ET MODALITES D’EVALUATION

Approche pédagogique :

Concrete et pragmatique basée sur des méthodes de pédagogie actives :
alternance de méthodes affirmatives, interrogatives et démonstratives.
Vérification de la progression pédagogique homogéne du groupe et de I'assimi-
lation du programme.

Supports pédagogiques :

Support de formation en format power point-cas pratique-documentation dont
manuel d’évaluation de la qualité des ESSMS

Supports transmis aux stagiaires par mail a l'issue de la formation

Evaluation :

Evaluation de la satisfaction et des réactions sur la base d’'un questionnaire
d’évaluation, complété par chaque participant et évaluation des apprentissages
réalisés en termes de connaissances et compétences sur la base de question-
naires pré-tests et post-tests.
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Modalités d’organisation :
Formation en présentiel
Formation en distanciel (visio)

Groupe de 20 participants
max.

Durée : 1 jour (7 heures)

Profil du formateur :

Formateur MAOQUAL disposant
d’'une expérience dans la forma-
tion continue, d'une expertise
dans le domaine de la gestion
des risques en santé et en
ESSMS

Accessibilité :

Nous contacter afin de prévoir les
aménagements nécessaires le
cas échéant en fonction du handi-
cap concerné

Modalités et délais d’acces :
Formation ouverte a l'inscription
tout au long de I'année.

Dates a définir apres étude de
vos besoins et en fonction de
votre calendrier et des disponibili-
tés des intervenants.

Délais moyens pour débuter la
formation dépendant de Ila
période souhaitée.

Possibilité de débuter votre
formation au plus tard sous 30
jours ouvrés suite au premier
contact.

TARIFS
INTER ETABLISSEMENTS

PRESENTIEL 450 € par personne
par jour
VISIO | 350 € par personne
par jour
Pour 4 participants inscrits, le 5éme est gratuit

TARIFS
INTRA ETABLISSEMENTS

1400 € par jour de formation

Possibilité d'étude de tarif préférentiel
selon la fidélité

Renseignements, devis, inscriptions :
contact@maoqual.com-Tél. 06.17.54.28.69



QUALITE ET SECURITE

DES SOINS
EVALUATION DES ESSMS

SAVOIR METTRE EN (EUVRE LES METHODES DES TRACEURS ET
DES AUDITS DEPLOYEES DANS LA DEMARCHE D’EVALUATION
DE LA QUALITE ET COMPRENDRE LEUR COMPLEMENTARITE :

accompagneé traceur, traceur ciblé, audit systeme

Il DEROULE PEDAGOGIQUE
INTRODUCTION

Les différentes méthodes d’évaluation et leur complémentarité
L es différentes méthodes utilisées dans I'évaluation de la qualité et leur complémentarité
e[ ’accompagné traceur
eLe traceur ciblé
e[ ’audit systéeme

Mettre en ceuvre les nouvelles méthodes dans le cadre de sa stratégie d’évaluation
eLa stratégie de mise en place des évaluations

Cas pratique sur la définition de la stratégie et I'identification des évaluations
a mettre en place

eLa préparation des évaluations

Cas pratiques sur I'adaptation des grilles Synaé :
-Accompagné traceur
-Traceur ciblé
-Audit systéme

eLa mise en ceuvre des évaluations

eLa synthése et la communication

eLe suivi de la mise en ceuvre des évaluations et des actions

CONCLUSION
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QUALITE ET SECURITE

DES SOINS
QUALITE ET GESTION DES RISQUES

MISE EN PLACE D’UNE DEMARCHE
QUALITE ET GESTION DES RISQUES ET
DES OUTILS DE PILOTAGE

B CONTEXTE

La mise en place de démarche qualité et gestion des risques est désormais
indispensable dans les ESSMS. Pour assurer le suivi de cette démarche et la
faire vivre, ces structures doivent également structurer des outils de pilotage
adaptés. Ainsi, la mise en ceuvre d'une démarche d’amélioration pérenne et
participative devient un enjeu majeur pour la dynamique des établissements.

Cette formation permettra d’'identifier les outils nécessaires au pilotage d’'une
démarche qualité et gestion et de les structurer mais aussi de comprendre les
éléments essentiels a la mise en place d’une démarche qualité et gestion des
risques.

OBJECTIFS

Connaitre les exigences relatives a la mise en place d’'une démarche qualité et
gestion des risques

Pouvoir structurer la démarche qualité et gestion des risques et mettre en place
les organisations adaptées

Connaitre les outils de pilotage et les adapter a sa structure

PUBLIC VISE

Directeurs, responsable ou référents qualité, encadrement, médecin coordon-
nateur, tout professionnel impliqué dans la démarche qualité et gestion des
risques en ESSMS.

PREREQUIS

Aucun prérequis

DEMARCHE PEDAGOGIQUE
ET MODALITES D’EVALUATION

Approche pédagogique :

Concrete et pragmatique basée sur des méthodes de pédagogie actives :
alternance de méthodes affirmatives, interrogatives et démonstratives.
Vérification de la progression pédagogique homogéne du groupe et de
I'assimilation du programme.

Supports pédagogiques :
Support de formation en format power point-cas pratiques
Supports transmis aux stagiaires par mail a l'issue de la formation

Evaluation :

Evaluation de la satisfaction et des réactions sur la base d’un questionnaire
d’évaluation, complété par chaque participant et évaluation des
apprentissages réalisés en termes de connaissances et compétences sur la
base de questionnaires pré-tests et post-tests.
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Modalités d’organisation :
Formation en présentiel
Formation en distanciel (visio)

Groupe de 20 participants
max.

Durée : 2 jours (14 heures)

Profil du formateur :

Formateur MAOQUAL disposant
d’'une expérience dans la forma-
tion continue, d'une expertise
dans le domaine du management
par la qualité, de la gestion des
risques en santé et en ESSMS

Accessibilité :

Nous contacter afin de prévoir les
aménagements nécessaires le
cas échéant en fonction du handi-
cap concerné

Modalités et délais d’acces :
Formation ouverte a l'inscription
tout au long de I'année.

Dates a définir aprés étude de
vos besoins et en fonction de
votre calendrier et des disponibili-
tés des intervenants.

Délais moyens pour débuter la
formation dépendant de Ila
période souhaitée.

Possibilité de débuter votre
formation au plus tard sous 30
jours ouvrés suite au premier
contact.

TARIFS
INTER ETABLISSEMENTS

PRESENTIEL 750 € par personne
pour les 2 jours

VISIO | 600 € par personne

pour les 2 jours
Pour 4 participants inscrits, le 5éme est gratuit
TARIFS
INTRA ETABLISSEMENTS

2600 € pour les 2 jours de formation
Possibilité d'étude de tarif préférentiel
selon la fidélité

Renseignements, devis, inscriptions :

contact@maoqual.com-Tél. 06.17.54.28.69



QUALITE ET SECURITE

DES SOINS
QUALITE ET GESTION DES RISOUES

MISE EN PLACE D’'UNE DEMARCHE QUALITE ET GESTION DES
RISQUES ET DES OUTILS DE PILOTAGE

B DEROULE PEDAGOGIQUE

INTRODUCTION

Contexte
eLes concepts et définitions de la qualité et sécurité de 'accompagnement
-L’ancrage institutionnel de la démarche
-La position de la démarche au sein de I'évaluation de la qualité

Comment faire vivre la démarche qualité dans son établissement
-Présentation de la démarche qualité et gestion des risques
-Les différentes étapes de la gestion de projet
eL’organisation et le role de chacun
-Les ressources a mobiliser
-La formation et la communication

La démarche qualité et gestion des risques et les outils de pilotage
-La politique qualité et gestion des risques
Cas pratique
Le pilotage de la démarche et les outils a mettre en place
Cas pratique

La structuration de la démarche qualité et gestion des risques
-La veille réglementaire et normative
-La gestion documentaire
-L'implication des usagers et le recueil de leurs besoins/satisfactions/réclamations
-La gestion des événements indésirables
eLa gestion des risques a priori
cLes démarches d’évaluation
eLa gestion de crise
-L'analyse des pratiques professionnelles
-Le programme d’amélioration de la qualité et de la gestion des risques
Cas pratiques

CONCLUSION
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QUALITE ET SECURITE

DES SOINS
QUALITE ET GESTION DES RISQUES

VO-FEVRIER 2023

DEVENIR REFERENT QUALITE

B CONTEXTE

La mise en place de démarche qualité et gestion des risques est désormais indis-
pensable dans les ESSMS. Pour assurer le suivi de cette démarche et la faire vivre,
la place des référents qualité est primordiale.

Cette formation permettra au référent qualité de comprendre son positionnement et
de savoir comment faire vivre la démarche qualité dans sa structure.

OBJECTIFS

Comprendre les concepts et enjeux de la démarche qualité et gestion des risques
Appréhender la démarche qualité et gestion des risques

Comprendre le réle du référent qualité

Se positionner en tant que référent qualité

PUBLIC VISE

Directeurs, responsable ou référents qualité, encadrement, médecin
coordonnateur, tout professionnel impliqué dans la démarche qualité et gestion des
risques en ESSMS.

PREREQUIS

Aucun prérequis

DEMARCHE PEDAGOGIQUE
ET MODALITES D’EVALUATION

Approche pédagogique :

Concrete et pragmatique basée sur des méthodes de pédagogie actives :
alternance de méthodes affirmatives, interrogatives et démonstratives.

Vérification de la progression pédagogique homogéne du groupe et de
I'assimilation du programme.

Supports pédagogiques :
Support de formation en format power point-cas pratiques
Supports transmis aux stagiaires par mail a l'issue de la formation

Evaluation :

Evaluation de la satisfaction et des réactions sur la base d’'un questionnaire
d’évaluation, complété par chaque participant et évaluation des apprentissages
réalisés en termes de connaissances et compétences sur la base de
questionnaires pré-tests et post-tests.
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Modalités d’organisation :
Formation en présentiel
Formation en distanciel (visio)

Groupe de 20 participants
max.

Durée : 2 jours (14 heures)

Profil du formateur :

Formateur MAOQUAL disposant
d’'une expérience dans la forma-
tion continue, d'une expertise
dans le domaine du management
par la qualité, de la gestion des
risques en santé et en ESSMS

Accessibilité :

Nous contacter afin de prévoir les
aménagements nécessaires le
cas échéant en fonction du handi-
cap concerné

Modalités et délais d’acces :
Formation ouverte a l'inscription
tout au long de l'année.

Dates a définir aprés étude de
vos besoins et en fonction de
votre calendrier et des disponibili-
tés des intervenants.

Délais moyens pour débuter la
formation dépendant de la
période souhaitée.

Possibilité de débuter votre
formation au plus tard sous 30
jours ouvrés suite au premier
contact.

TARIFS
INTER ETABLISSEMENTS

750 € par personne
pour les 2 jours

PRESENTIEL |

600 € par personne

VISIO |
pour les 2 jours

Pour 4 participants inscrits, le 5éme est gratuit

TARIFS
INTRA ETABLISSEMENTS
2600 € pour les 2 jours de formation
Possibilité d'étude de tarif préférentiel
selon la fidélité

Renseignements, devis, inscriptions :
contact@maoqual.com-Tél. 06.17.54.28.69



QUALITE ET SECURITE

DES SOINS

DEVENIR REFERENT QUALITE

B DEROULE PEDAGOGIQUE

INTRODUCTION

Contexte
-Les concepts et définitions de la qualité et sécurité de 'accompagnement
«La démarche d’évaluation de la qualité
«L’ancrage institutionnel de la démarche
-La position de la démarche au sein de I'évaluation de la qualité

Se positionner en tant que référent qualité
-Préalable
*R0Ole et mission du référent qualité
Cas pratique
Les savoirs, savoir étre et savoir faire
-Place du référent

Appréhender la démarche qualité et gestion des risques
-La politique et le pilotage de la démarche
-La veille réglementaire et normative
-La gestion documentaire
-L’'implication des usagers et le recueil de leurs besoins/satisfactions/réclamations
-La gestion des évenements indésirables
-La gestion des risques a priori
-Les démarches d’évaluation
-La gestion de crise
-L’analyse des pratiques professionnelles
-Le programme d’amélioration de la qualité et de la gestion des risques
Cas pratique

CONCLUSION
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QUALITE ET SECURITE

DES SOINS
QUALITE ET GESTION DES RISQUES

VO-FEVRIER 2023

SECURISATION DU CIRCUIT DU
MEDICAMENT ET PREVENTION ET
GESTION DU RISQUE MEDICAMENTEUX

B CONTEXTE

Le bon usage du médicament et la lutte contre la iatrogénie médicamenteuse
est une priorité de santé publique. Le circuit du médicament dans les ESSMS
est une thématique a risque et a fort enjeu. Ainsi, ce circuit fait I'objet d’'un objec-
tif a part entiére dans le référentiel d’évaluation de la qualité des ESSMS et donc
de plusieurs critéres dont un critere impératif.

Il est donc nécessaire de structurer la stratégie de sécurisation du circuit du
médicament et de mettre en place des moyens de prévention et de gestion du
risque médicamenteux en vue de s’assurer du respect des roles et responsabili-
tés de chacun et de la sécurisation de chacune des étapes de ce circuit.

B OBJECTIFS

e Connaitre les exigences relatives au circuit du médicament

e Disposer des outils de pilotage du circuit du médicament nécessaires a son
management et a sa sécurisation

e Pouvoir identifier les actions de prévention et de gestion du risque

médicamenteux nécessaires a chacune des étapes et mettre en place les
organisations adaptées

Il PUBLIC VISE

Directeurs, responsable ou référents qualité, encadrement, médecin
coordonnateur, tout professionnel impliqué dans la démarche qualité et gestion
des risques en ESSMS

B PREREQUIS

Aucun prérequis

B DEMARCHE PEDAGOGIQUE
ET MODALITES D’EVALUATION

Approche pédagogique :

Concrete et pragmatique basée sur des méthodes de pédagogie actives :
alternance de méthodes affirmatives, interrogatives et démonstratives.
Vérification de la progression pédagogique homogéene du groupe et de I'assimi-
lation du programme.

Supports pédagogiques :
Support de formation en format power point-cas pratiques.
Supports transmis aux stagiaires par mail a l'issue de la formation

Evaluation :

Evaluation de la satisfaction et des réactions sur la base d’'un questionnaire
d’évaluation, complété par chaque participant et évaluation des apprentissages
réalisés en termes de connaissances et compétences sur la base de question-
naires pré-tests et post-tests.
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Modalités d’organisation :
Formation en présentiel
Formation en distanciel (visio)

Groupe de 20 participants
max.

Durée : 2 jours (14 heures)

Profil du formateur :

Formateur MAOQUAL disposant
d’'une expérience dans la forma-
tion continue, d'une expertise
dans le domaine du management
par la qualité, de la gestion des
risques en santé et en ESSMS

Accessibilité :

Nous contacter afin de prévoir les
aménagements nécessaires le
cas échéant en fonction du handi-
cap concerné

Modalités et délais d’acces :
Formation ouverte a l'inscription
tout au long de I'année.

Dates a définir apres étude de
vos besoins et en fonction de
votre calendrier et des disponibili-
tés des intervenants.

Délais moyens pour débuter la
formation dépendant de Ila
période souhaitée.

Possibilité de débuter votre
formation au plus tard sous 30
jours ouvrés suite au premier
contact.

TARIFS
INTER ETABLISSEMENTS

PRESENTIEL 750 € par personne
pour les 2 jours

VISIO I 600 € par personne

pour les 2 jours
Pour 4 participants inscrits, le 5éme est gratuit
TARIFS
INTRA ETABLISSEMENTS

2600 € pour les 2 jours de formation
Possibilité d'étude de tarif préférentiel
selon la fidélité

Renseignements, devis, inscriptions :

contact@maoqual.com-Tél. 06.17.54.28.69



QUALITE ET SECURITE

DES SOINS
QUALITE ET GESTION DES RISQUES

SECURISATION DU CIRCUIT DU MEDICAMENT ET PREVENTION
ET GESTION DU RISQUE MEDICAMENTEUX

l DEROULE PEDAGOGIQUE

INTRODUCTION

Contexte
-Les exigences réglementaires et normatives
-Les attendus de I'évaluation de la qualité des ESSMS

La stratégie de gestion du risque médicamenteux
Les roles et responsabilités de chacun
La politique de gestion du risque médicamenteux
Le plan de formation
-La gestion documentaire
<L’évaluation du circuit du médicament
-Le programme d’actions
Cas pratique

Prévention et gestion du risque médicamenteux a chaque étape du circuit du médicament
«Prescription
«Commande et approvisionnement
«Dispensation
*Transport
-Stockage
Information
Distribution, administration et aide a la prise
*Surveillance
Cas pratiques : diagnostic et identification des priorités d’amélioration

CONCLUSION
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QUALITE ET SECURITE

DES SOINS
QUALITE ET GESTION DES RISQUES

RECUEIL ET TRAITEMENT DES PLAINTES
ET RECLAMATIONS

B CONTEXTE

La nouvelle démarche d’évaluation de la qualité des ESSMS met I'accent sur le
recueil et le traitement des plaintes et réclamations par le biais d’'un objectif
décliné en 3 criteres impératifs. Cette gestion des plaintes et réclamation peut étre
considérée comme un moyen de restaurer le lien fragilisé entre la personne
accompagneée et le professionnel exercant en ESSMS ou son équipe.

Le dispositif de gestion des plaintes et réclamation doit donc étre mis en place et
étre opérationnel et permettre l'implication des professionnels en vue de
I'amélioration de la qualité de 'accompagnement des usagers.

B OBJECTIFS

e Savoir structurer la démarche de gestion des plaintes et réclamations

e Savoir organiser le recueil des plaintes et réclamation

e Savoir traiter les plaintes et réclamations en lien avec les professionnels
concernés

e Savoir organiser la communication sur les plaintes et réclamations

Il PUBLIC VISE

Directeurs, responsable ou référents qualité, encadrement, médecin coordonna-
teur, tout professionnel impliqué dans la démarche qualité et gestion des risques
en ESSMS

B PREREQUIS

Aucun prérequis

B DEMARCHE PEDAGOGIQUE
ET MODALITES D’EVALUATION

Approche pédagogique :

Concrete et pragmatique basée sur des méthodes de pédagogie actives :
alternance de méthodes affirmatives, interrogatives et démonstratives.
Vérification de la progression pédagogique homogene du groupe et de
I'assimilation du programme.

Supports pédagogiques :
Support de formation en format power point-cas pratiques.
Supports transmis aux stagiaires par mail a l'issue de la formation

Evaluation :

Evaluation de la satisfaction et des réactions sur la base d’un questionnaire
d’évaluation, complété par chaque participant et évaluation des apprentissages
réalisés en termes de connaissances et compétences sur la base de
questionnaires pré-tests et post-tests.
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Modalités d’organisation :
Formation en présentiel
Formation en distanciel (visio)

Groupe de 20 participants
max.

Durée : 1 jour (7 heures)

Profil du formateur :

Formateur MAOQUAL disposant
d’'une expérience dans la forma-
tion continue, d'une expertise
dans le domaine du management
par la qualité, de la gestion des
risques en santé et en ESSMS

Accessibilité :

Nous contacter afin de prévoir les
aménagements nécessaires le
cas échéant en fonction du handi-
cap concerné

Modalités et délais d’acces :
Formation ouverte a l'inscription
tout au long de I'année.

Dates a définir apres étude de
vos besoins et en fonction de
votre calendrier et des disponibili-
tés des intervenants.

Délais moyens pour débuter la
formation dépendant de la
période souhaitée.

Possibilité de débuter votre
formation au plus tard sous 30
jours ouvrés suite au premier
contact.

TARIFS
INTER ETABLISSEMENTS

PRESENTIEL 450 € par personne
par jour

VISIO | 350 € par personne

par jour
Pour 4 participants inscrits, le 5éme est gratuit
TARIFS
INTRA ETABLISSEMENTS

1400 € par jour de formation

Possibilité d'étude de tarif préférentiel
selon la fidélité

Renseignements, devis, inscriptions :

contact@maoqual.com-Tél. 06.17.54.28.69



QUALITE ET SECURITE

DES SOINS
QUALITE ET GESTION DES RISQUES

RECUEIL ET TRAITEMENT DES PLAINTES
ET RECLAMATIONS

B DEROULE PEDAGOGIQUE

INTRODUCTION

Contexte
-Les exigences réglementaires et normatives
-Les attendus de la démarche d’évaluation de la qualité des ESSMS
*Enjeux liés a la gestion des plaintes et réclamations

Signalement et traitement des plaintes et réclamation
«Collecte des plaintes et réclamations
*Traitement des plaintes et réclamations
*Retour a la personne a l'origine de la plainte ou réclamation
Médiation
«Communication sur les plaintes et réclamations
*Mise en place et suivi des actions d’amélioration
Cas pratiques

Le pilotage de la gestion des plaintes et réclamations
«Gestion documentaire associée a la gestion des plaintes et réclamations (procédure...)
ldentification des rbles et responsabilités et des personnes ressources (CVS, médiateurs...)
-Evaluation et suivi de la gestion des plaintes et réclamations
«Communication sur la gestion des plaintes et réclamation
Cas pratique

CONCLUSION
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QUALITE ET SECURITE

DES SOINS
QUALITE ET GESTION DES RISQUES

MEDIATION EN ESSMS

B CONTEXTE

La médiation a été introduite par la loi du 4 mars 2002 relative aux droits des
patients et par le décret du 2 mars 2005. La médiation a pour objectif de restaurer
le lien fragilisé entre la personne accompagnée et le professionnel exergcant en
ESSMS ou son équipe. Le médiateur est donc celui qui participe a la restauration
de ce lien fragilisé. Ce qui est en jeu est la confiance. C’est sur ce ressort délicat
que le médiateur exerce pleinement son talent et son savoir-faire qui exige un
grand professionnalisme. La médiation est un processus de communication repo-
sant sur I'autonomie et la responsabilité des médiés, dans lequel un tiers, le
médiateur, qui doit avoir les qualités d’'impartialité, indépendance, neutralité,
respect de la confidentialité, favorise par des entretiens confidentiels, la commu-
nication entre les médiés, et le rétablissement de leur relation.

La médiation a pour but de rétablir le dialogue, a I'aide d’'un processus structuré
du réglement du différend.Une cellule de médiation doit étre mise en place dans
toute structure.

OBJECTIFS

Comprendre I'enjeu d’une médiation

Connaitre la définition de la médiation

Connaitre les qualités du médiateur

Acquérir les méthodes et techniques de communication et d’écoute au cours de
la médiation

PUBLIC VISE

Directeurs, responsable ou référents qualité, encadrement, médecin coordon-
nateur, IDEC, tout professionnel impliqué dans 'accompagnement

PREREQUIS

Aucun prérequis

DEMARCHE PEDAGOGIQUE
ET MODALITES D’EVALUATION

Approche pédagogique :

Concrete et pragmatique basée sur des méthodes de pédagogie actives :
alternance de méthodes affirmatives, interrogatives et démonstratives.
Vérification de la progression pédagogique homogene du groupe et de I'assimila-
tion du programme.

Supports pédagogiques :

Support de formation en format power point-cas pratique dont jeux de réle— docu-
mentation dont Roue de Fiutak,.....

Supports transmis aux stagiaires par mail a l'issue de la formation

Evaluation :

Evaluation de la satisfaction et des réactions sur la base d’un questionnaire d’éva-
luation, complété par chaque participant et évaluation des apprentissages
réalisés en termes de connaissances et compétences sur la base de question-
naires pré-tests et post-tests.
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Modalités d’organisation :
Formation en présentiel

Groupe de 20 participants
max.

Durée : 1 jour (7 heures)

Profil du formateur :

Formateur disposant d’'une expé-
rience dans la formation continue,
d’une expertise dans le domaine
de la médiation.

Accessibilité :

Nous contacter afin de prévoir les
aménagements nécessaires le
cas échéant en fonction du handi-
cap concerné

Modalités et délais d’acceés :
Formation ouverte a l'inscription
tout au long de I'année.

Dates a définir apres étude de
vos besoins et en fonction de
votre calendrier et des disponibili-
tés des intervenants.

Délais moyens pour débuter la
formation dépendant de la
période souhaitée.

Possibilité de débuter votre
formation au plus tard sous 30
jours ouvrés suite au premier
contact.

TARIFS
INTER ETABLISSEMENTS

PRESENTIEL 450 € par personne

par jour

Pour 4 participants inscrits, le 5eme est gratuit

TARIFS
INTRA ETABLISSEMENTS

1400 € par jour de formation

Possibilité d'étude de tarif préférentiel
selon la fidélité

Renseignements, devis, inscriptions :
contact@maoqual.com-Tél. 06.17.54.28.69



QUALITE ET SECURITE

DES SOINS
QUALITE ET GESTION DES RISQUES

MEDIATION EN ESSMS

Bl DEROULE PEDAGOGIQUE

INTRODUCTION
Rappel des définitions

Contexte et enjeux
«Comprendre les enjeux de la médiation.
-Mettre en place une médiation.
Cas pratique : jeu de rble : analyse d’une médiation.

Comment améliorer sa communication
«Connaitre les techniques d’écoute.
«Connaitre les techniques de communication.
Cas pratique : mise en situation de médiation.

CONCLUSION
Conditions favorables a une médiation effectuée dans les meilleures conditions.

110



QUALITE ET SECURITE

DES SOINS
QUALITE ET GESTION DES RISQUES

VO-FEVRIER 2023

RECUEIL ET TRAITEMENT
DES EVENEMENTS INDESIRABLES

B CONTEXTE

La nouvelle démarche d’évaluation de la qualité des ESSMS met I'accent sur le
recueil et le traitement des évenements indésirables par le biais de 4 critéres
dont 3 criteres impératifs. Cette gestion des évenements indésirables,
comprenant notamment les événements indésirables graves, est considérée
par la HAS comme une opportunité d’amélioration de la qualité et de la sécurité
de 'accompagnement. De plus, depuis mars 2017, les ESSMS ont I'obligation
de déclarer au directeur général de '’Agence Régionale de Santé (ARS) tout
évenement indésirable grave associé aux soins via le portail de signalement des
événements sanitaires indésirables.

Le dispositif de gestion des évenements indésirables doit donc étre mis en place
et étre opérationnel et permettre I'implication des professionnels en vue de
'amélioration de la qualité de l'accompagnement des usagers et la non
répétition des incidents.

OBJECTIFS

Savoir organiser la collecte et le signalement des événements indésirables
Savoir identifier les événements devant faire I'objet d’'un signalement externe et
mettre en ceuvre la déclaration

Savoir organiser I'analyse des évenements indésirables avec les professionnels
concernés

Connaitre les méthodes et outils d’analyse des éveénements indésirables

Etre capable d’organiser le retour d’expérience au sein de la structure

PUBLIC VISE

Directeurs, responsable ou référents qualité, encadrement, médecin
coordonnateur, IDEC, tout professionnel impliqué dans I'accompagnement

PREREQUIS

Aucun prérequis

DEMARCHE PEDAGOGIQUE
ET MODALITES D’EVALUATION

Approche pédagogique :

Concrete et pragmatique basée sur des méthodes de pédagogie actives :
alternance de méthodes affirmatives, interrogatives et démonstratives.
Vérification de la progression pédagogique homogéne du groupe et de I'assimi-
lation du programme.

Supports pédagogiques :
Support de formation en format power point-cas pratiques.
Supports transmis aux stagiaires par mail a l'issue de la formation

Evaluation :

Evaluation de la satisfaction et des réactions sur la base d’'un questionnaire
d’évaluation, complété par chaque participant et évaluation des apprentissages
réalisés en termes de connaissances et compétences sur la base de question-
naires pré-tests et post-tests.
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Modalités d’organisation :
Formation en présentiel
Formation en distanciel (Visio)

Groupe de 20 participants
max.

Durée : 1 jour (7 heures)

Profil du formateur :

Formateur MAOQUAL disposant
d’'une expérience dans la forma-
tion continue, d'une expertise
dans le domaine du management
par la qualité, de la gestion des
risques en santé en ESSMS

Accessibilité :

Nous contacter afin de prévoir les
aménagements nécessaires le
cas échéant en fonction du handi-
cap concerné

Modalités et délais d’acces :
Formation ouverte a l'inscription
tout au long de I'année.

Dates a définir apres étude de
vos besoins et en fonction de
votre calendrier et des disponibili-
tés des intervenants.

Délais moyens pour débuter la
formation dépendant de Ila
période souhaitée.

Possibilité de débuter votre
formation au plus tard sous 30
jours ouvrés suite au premier
contact.

TARIFS
INTER ETABLISSEMENTS

PRESENTIEL 450 € par personne
par jour

VISIO | 350 € par personne

par jour

Pour 4 participants inscrits, le 5éme est gratuit

TARIFS
INTRA ETABLISSEMENTS

1400 € par jour de formation
Possibilité d'étude de tarif préférentiel
selon la fidélité
Renseignements, devis, inscriptions :
contact@maoqual.com-Tél. 06.17.54.28.69



QUALITE ET SECURITE

DES SOINS
QUALITE ET GESTION DES RISQUES

RECUEIL ET TRAITEMENT
DES EVENEMENTS INDESIRABLES

Bl DEROULE PEDAGOGIQUE

INTRODUCTION

Contexte
-Les exigences réglementaires et normatives
-Les attendus de la démarche d’évaluation de la qualité des ESSMS

Enjeux
*Enjeux liés a la gestion des événements indésirables
-Principales définitions et typologies d’événements indésirables
<Evénements sanitaires a signaler et obligations de signalement

Signalement des évenements, traitement immédiat et sélection des évenements
a analyser

«Collecte des événements indésirables

«Circuit de signalement (interne et externe) et traitement immédiat

-Qualification et caractérisation des éveénements indésirables

«Choix des événements indésirables a analyser

L'analyse des événements indésirables et la mise en place du retour d’expérience
*Principes communs a toutes les démarches
«Analyse des événements indésirables : dispositifs, méthodes et outils
Cas pratique
«Choix et suivi des actions
«Retour d’expérience

Evaluation de la démarche et communication
«Suivi périodique et bilan des évenements indésirables
«Communication
Cas pratique

CONCLUSION
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ANNONCE D’'UN DOMMAGE
ASSOCIE AUX SOINS

B CONTEXTE

La réglementation impose aux professionnels de santé d'annoncer a leurs
patients les dommages associés aux soins et ce quelle qu’en soit la cause.
Consciente des obstacles a la réalisation de cette annonce, notamment dus a la
situation émotionnelle trés tendue, la HAS a publié en 2011 un guide pour la
réalisation de cette annonce et formé des formateurs sur ce dispositif d’annonce.

Pour un professionnel, I'accident médical est souvent vécu comme un échec et il
est nécessaire qu'il soit formé pour que son annonce soit apaisée. Du c6té du
patient, une annonce bien faite lui permettra de mieux vivre les conséquences
qu’il subit et le rendra moins revendicatif.

OBJECTIFS

Comprendre les enjeux de I'annonce d’'un dommage associé aux soins
Comprendre le role de chacun et les modalités dans lesquelles 'annonce doit se
réaliser

Connaitre les cas particuliers d’annonce et savoir adapter la mise en ceuvre
Acquérir les méthodes et techniques pour mettre en ceuvre une annonce

PUBLIC VISE

Professionnels exercant en ESSMS (médecins, paramédicaux...),

PREREQUIS

Aucun prérequis

DEMARCHE PEDAGOGIQUE
ET MODALITES D’EVALUATION

Approche pédagogique :

Concrete et pragmatique basée sur des méthodes de pédagogie actives :
alternance de méthodes affirmatives, interrogatives et démonstratives.
Vérification de la progression pédagogique homogeéne du groupe et de
I'assimilation du programme.

Supports pédagogiques :

Support de formation en format power point-cas pratique-documentation dont
guide HAS sur I'annonce d’'un dommage associé aux soins-Vidéo HAS pour la
réalisation des cas pratiques.

Supports transmis aux stagiaires par mail a l'issue de la formation

Evaluation :

Evaluation de la satisfaction et des réactions sur la base d’'un questionnaire
d’évaluation, complété par chaque participant et évaluation des apprentissages
réalisés en termes de connaissances et compétences sur la base de
questionnaires pré-tests et post-tests.
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Modalités d’organisation :
Formation en présentiel

Groupe de 20 participants
max.

Durée : 1 jour (7 heures)
Profil du formateur :

Formateur disposant
expérience dans

d’'une
la formation
continue, d’'une expertise dans le

domaine de la gestion des
risques en santé et d'une
expertise sur l'annonce d'un

dommage associé aux soins

Accessibilité :

Nous contacter afin de prévoir les
aménagements nécessaires le
cas échéant en fonction du handi-
cap concerné

Modalités et délais d’acces :
Formation ouverte a l'inscription
tout au long de I'année.

Dates a définir aprés étude de
vos besoins et en fonction de
votre calendrier et des disponibili-
tés des intervenants.

Délais moyens pour débuter la

formation dépendant de Ila
période souhaitée.
Possibilité de débuter votre

formation au plus tard sous 30
jours ouvrés suite au premier
contact.

TARIFS
INTER ETABLISSEMENTS

PRESENTIEL 450 € par personne

par jour

Pour 4 participants inscrits, le 5éme est gratuit

TARIFS
INTRA ETABLISSEMENTS

1400 € par jour de formation

Possibilité d'étude de tarif préférentiel
selon la fidélité

Renseignements, devis, inscriptions :
contact@maoqual.com-Tél. 06.17.54.28.69
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DES SOINS
QUALITE ET GESTION DES RISQUES

ANNONCE D’'UN DOMMAGE ASSOCIE AUX SOINS

l DEROULE PEDAGOGIQUE

INTRODUCTION
Rappel des définitions

Contexte et enjeux
«Comprendre les enjeux de l'information
*Moyens et voies de recours
<L’annonce d’'un dommage dans la certification
Cas pratique : analyse critique d’'une annonce (support vidéo HAS)

Comment améliorer ses pratiques d’annonce
*Reconnaitre un dommage et le signaler
«Structurer I'annonce (avant-pendant-apres)
«Cas particuliers
Harmoniser les pratiques d’annonce par la mise en place d’'une procédure interne
a I'établissement
Cas pratigue : mise en situation des conditions favorables a une annonce réussie

Retour d’expérience

CONCLUSION :conditions favorables a une annonce réussie
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Conditions générales
de vente

OBJET ET CHAMP
D’APPLICATION

Toute commande de formation implique I'acceptation
sans réserve par I'acheteur et son adhésion pleine et
entiere aux présentes conditions générales de vente
qui prévalent sur tout autre document de I'acheteur, et
notamment sur toutes conditions générales d’achat.

FORMATIONS
INTRA ENTREPRISE

Définition :

Formation réalisée sur-mesure pour le compte d'un
client ou d'un groupe de clients généralement exécu-
tée dans les locaux du client.

Documents contractuels :

Pour chaque formation intra-entreprise acceptée par le
biais d’'un bon pour accord, une convention de forma-
tion professionnelle continue établie selon les textes
en vigueur est adressée au client en deux exemplaires
dont un est a nous retourner, au plus tét et obligatoire-
ment avant le début de la formation, signée et revétue
du cachet de I'établissement ou de I'entreprise.

La facture est adressée a I'issue de la formation ou du
premier module de la formation.

Une attestation de présence est adressée au client
aprés chaque formation. Sur demande elle peut étre
fournie apres chague module.

Prix et conditions de réeglement :
MAOQUAL n'est pas assujetti a la TVA pour la factura-
tion de ses formations.

Tous nos prix sont indiqués nets de toutes taxes et ne
peuvent pas donner lieu a une récupération de TVA.

Le réglement du prix de la formation est a effectuer a
réception de la facture, au plus tard dans un délai de
30 jours.

Le stagiaire dispose d'un délai de quatorze jours
OuVvrés pour se rétracter.

Conditions d’annulation et de report :

L'organisme de formation se réserve le droit de repor-
ter ou d’annuler une formation, de modifier le choix des
animateurs, si des circonstances indépendantes de sa
volonté I'y obligent et ce sans indemnités.

VO-FEVRIER 2023

Toute annulation par le Client doit é&tre communiquée
par écrit.

Une annulation signifiée moins de 10 jours calendaires
avant le début de la formation entrainera une factura-
tion de 30% du co(t total de la formation.

Si l'action de formation est reportée dans un délai de 6
mois, cette somme sera portée au crédit du client sous
forme d’avoir imputable sur la formation future.

Obligations du stagiaire :
Le stagiaire reste soumis au pouvoir de discipline de
I'employeur.

FORMATIONS
INTER ENTREPRISES

Définition :
Formation sur catalogue réalisée dans des locaux mis a
disposition par MAOQUAL.

Documents contractuels :

Inscription

Toute inscription, précédée ou non d'une réservation
téléphonique, doit faire I'objet d’'une confirmation écrite
par courrier ou e-mail avec le bulletin disponible dans le
catalogue ou transmissible par mail si besoin. Dés que
votre inscription nous parvient, nous vous adressons un
accuseé de réception, accompagné d’une convention de
formation en double exemplaire. Toute inscription vaut
acceptation sans réserve des présentes conditions
générales de vente.

Une confirmation d'inscription est adressée par MAO-
QUAL qui décidera, en fonction du nombre d'inscrip-
tions, de mettre en place la formation.

Convocation

Pour chaque formation inter entreprises mise en place,
sept jours au plus tard avant le début de la formation,
une convocation vous est adressée précisant l'intitulé
de la formation, les horaires ainsi que le lieu de la
formation (un plan d'accés est joint a la convoca-
tion).Les horaires de début et de fin de stage sont préci-

sés sur la convocation du participant.
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Convention de formation

Une convention de formation professionnelle continue
établie selon les textes en vigueur est adressée au
client en deux exemplaires dont un est a nous retour-
ner, au plus tét et obligatoirement avant le début de la
formation, signé et revétu du cachet de I'établissement
ou de I'entreprise.

Lorsgu’une personne physique entreprend une forma-
tion a titre individuel et a ses frais, le contrat est réputé
formé par la seule signature de la convention de forma-
tion. Cette convention est soumise aux dispositions
des articles L6353-3 a L6353-7 du Code du travail.

Evaluation de la formation

Nous portons une attention particuliére au contrble de
la qualité de nos prestations. A I'issue de la formation,
le formateur vous remet un questionnaire d’évaluation
de la satisfaction et des réactions. En début et fin de
formation, le formateur remet également des question-
naires pré-tests et post-tests permettant I'’évaluation
des apprentissages réalisés en termes de connais-
sances et compétences.

Nous vous remercions de le remplir avec le plus grand
soin, I'analyse de vos critiques permettant de vérifier la
conformité de la formation réalisée avec les objectifs et
le contenu du programme prévus. Ces questionnaires
servent également a apprécier la qualité du formateur
et des prestations annexes (accueil, supports de
formation, restauration...).

Attestation de formation

Une attestation de présence est adressée au client
aprés chaque formation avec la facture. Sur demande
elle peut étre fournie aprés chaque module.

Prix et conditions de réglement :
MAOQUAL n'est pas assujetti a la TVA pour la factura-
tion de ses formations.

Tous nos prix sont indiqués nets de toutes taxes et ne
peuvent pas donner lieu a une récupération de TVA. lls
incluent le repas de midi sauf avis contraire exprimé a
l'inscription.

Toute formation commencée est due en intégralité.

Le réglement du prix de la formation est a effectuer a
réception de la facture, comptant et sans escompte a
I'ordre de MAOQUAL, au plus tard dans un délai de 30
jours. Suite a son inscription, le stagiaire dispose d’'un
délai de 14 (quatorze) jours ouvrés pour se rétracter.

Remplacement d'un participant :

MAOQUAL offre la possibilité de remplacer un partici-
pant par un autre participant ayant le méme profil et les
mémes besoins en formation. Le remplacement d'un
participant est toujours possible sans indemnités.

Conditions d’annulation et de report :

Dans le cas ou le nombre de participants serait insuffi-
sant pour assurer le bon déroulement de la session de
formation, MAOQUAL se réserve la possibilité d'ajour-
ner la formation au plus tard une semaine avant la date
prévue et ce, sans indemnités.
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Toute annulation par le client doit é&tre communiquée
par écrit.

L’annulation tardive occasionne de nombreuses difficul-
tés. Dans certains cas, un nombre de stagiaire insuffi-
sant ne permet pas une intéraction efficace durant la
formation. Vous avez bien évidemment la possibilité de
reporter votre inscription sur une session ultérieure
prévue au catalogue. Vous pouvez également vous
faire remplacer par un collaborateur en nous communi-
guant ses coordonnées par écrit.

En cas d’annulation de la part de I'établissement, et
si vous ne pouvez ni effectuer de report, ni vous faire
remplacer, MAOQUAL applique les frais suivants :

-Pour toute annulation plus de 14 jours avant le début
de la formation, MAOQUAL remboursera intégralement
I'établissement ;

-Pour toute annulation moins de 14 jours avant le début
de la formation, 30% du codt total seront facturés ;
-Pour toute annulation 48 heures avant le début de la
formation, la totalité du prix d’inscription sera facturée.
Aucune annulation non confirmée par lettre ou mail ne
sera prise en compte.

Si le nombre de participants a une formation est jugé
insuffisant sur le plan pédagogique, MAOQUAL se
réserve le droit d’annuler la session au plus tard 7 jours
avant la date prévue. MAOQUAL se réserve également
le droit de reporter la formation, de modifier le lieu de
son déroulement ou de remplacer un animateur si des
circonstances indépendantes de sa volonté I'y obligent.
En cas d’annulation de la part de MAOQUAL, un mail
sera envoyé a I'établissement 7 jours avant la date de la
formation. Aucune indemnisation ne pourra étre
demandée dans ces conditions.

Obligations du stagiaire :

Le stagiaire doit respecter le réglement intérieur de
I'organisme de formation. Ce dernier est mis a disposi-
tion des stagiaires en amont de la formation ou aupres
du secrétariat de MAOQUAL.

DISPOSITIONS
COMMUNES INTRA ET INTER

Protection des données personnelles, informatique
et libertés :

En tant que responsables du traitement de vos données
personnelles, MAOQUAL s’engage a prendre toutes les
mesures nécessaires pour assurer la sécurité et la
confidentialité des données personnelles transmises, et
ce dans le respect des dispositions légales en vigueur.
Les données a caractére personnel recueillies dans le
cadre de nos prestations et formations ne seront
traitées que dans la mesure ou cela est nécessaire et
ce, dans le cadre des finalités suivantes :

-Répondre a la demande et assurer le déploiement de
la transaction (intérét légitime) :

eldentification des prérequis, adaptation sur-mesure et
personnalisation de nos prestations ...



eCommunication et notamment envoi de documents :
convocation, attestation,...

*Recueillir votre niveau de satisfaction et évaluer la
qualité de nos formations

*Gestion administrative de nos prestations et factura-
tion

-Répondre a une obligation institutionnelle, Iégale ou
reglementaire (article L 6353-9 du Code du travail) et
mettre a disposition aux autorités compétentes des
différents justificatifs en cas de contrdle

-Le cas échéant, envoi de communications commer-
ciales sur nos produits et services, si la personne n'a
pas opposé son refus a de telles actions (Intérét
Iégitime / consentement)

L'accés aux données personnelles est strictement
limité aux salariés de MAOQUAL ou sous-traitants en
charge de la prestation, habilités a les traiter en raison
de leurs fonctions.

Elles sont conservées pendant 10 ans dans le cadre de
la conservation des données de facturation.

Conformément au Réglement Européen 2016/679 du
27 avril 2016 sur la protection des données person-
nelles, chaque personne bénéficie d’'un droit d'acces,
de rectification, d’opposition, d’effacement, de portabili-
té ou de limitation aux traitements de données la
concernant. Dans le cadre de notre communication
commerciale, vous pouvez également retirer a tout
moment votre consentement au traitement de vos
données. Consultez le site cnil.fr pour plus d’'informa-
tions sur vos droits.

Ces droits peuvent étre exercés en nous contactant via
I'adresse mail : contact@maoqual.com . Pour en facili-
ter le traitement, la personne est invitée a préciser dans
sa demande son nom, son prénom, son adresse mail,
sa qualité (stagiaire, client, formateur, salarié...), son
établissement (si stagiaire ou client), et toutes informa-
tions jugées utiles par ses soins. MAOQUAL s’engage
a adresser une réponse dans un délai maximum d’un
mois a compter de la date d’exercice de ce droit. A
défaut, il est possible de saisir les autorités compé-
tentes et d'introduire une réclamation auprés de la
CNIL. Le Client s’engage a informer chaque Stagiaire
de ses droits.

Si vous estimez, aprés nous avoir contactés, que vos
droits « Informatique et Libertés » ne sont pas respec-
tés, vous pouvez adresser une réclamation a la CNIL.

Loi applicable
Les présentes Conditions Générales de Vente relévent
de la Loi francaise.

Engagement de non-réutilisation

Par la signature de la convention, le Client s’engage
pour lui-méme, ses agents, employés, collaborateurs,
préposés, prestataires, conseils et tous autre tiers en
lien avec lui, a n'utiliser ni ne transmettre a toute
personne physique ou morale sans l'autorisation
expresse et écrite préalable de MAOQUAL, aucun des
éléments dont il aura pu avoir connaissance, sous
quelque format que ce soit, dans le cadre du déploie-
ment de l'action de formation objet de la présente
convention.
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En particulier, et sauf accord express intervenu entre
le Client et 'organisme de formation, le Client s’inter-
dit d’inclure dans les groupes de formation des
stagiaires dont le rble présent ou a venir serait de
mettre en ceuvre, a partir des éléments acquis lors de
la formation, une démultiplication de tout ou partie de
cette méme formation auprés d’un public plus large.

La mise en ceuvre d’une telle démarche constituerait
une contravention aux droits de propriété intellec-
tuelle de MAOQUAL, de ses préposés ou de ses
prestataires, et passible de poursuites, conformément
aux Lois et Réglements en vigueur.

Attribution de compétences

Tous les litiges qui ne pourraient étre réglés a
'amiable entre les parties, seront portés devant la
juridiction compétente compte tenu du statut des
parties. Il est ainsi précisé que tout litige avec une
personne morale de droit public ou avec I'administra-
tion devra étre porté devant le tribunal administratif
territorialement compétent. Il est également précisé
que tout litige avec une personne morale de droit
privé sera porté exclusivement devant le Tribunal de
Commerce, quel que soit le siege ou la résidence du
Client, nonobstant pluralit¢ de défendeurs ou appel
en garantie. Cette clause attributive de compétence
ne s’appliquera pas au cas de litige avec un Client
non professionnel pour lequel les regles légales de
compétence matérielle et géographique s’applique-
ront.

La présente clause est stipulée dans l'intérét de la
société MAOQUAL qui se réserve le droit d'y renoncer
si bon lui semble.

Mise a jour
Les présentes conditions générales de vente ont été
mises a jour le 30/01/2023.
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Formulaire d’inscription
et de renseignements

INTITULE DE LA FORMATION . .
Renseignements, devis,

DATE ET VILLE DE LA SESSION : inscriptions :
contact@maoqual.com

ETABLISSEMENT : Tél. 06.17.54.28.69

N o ST P

P o F Y 411 = TR

Avez-vous déja suivi ce type de formation ? |:| Oui D Non

Quelles sont vos motivations pour suivre la formation ?




Autres commentaires/besoins (exemple : contenus, durée, emplois du temps, etc.)

Avez-vous déja suivi ce type de formation ? [] oui ] Non

Quelles sont vos motivations pour suivre la formation ?

Avez-vous déja suivi ce type de formation ? [] oui ] Non

Quelles sont vos motivations pour suivre la formation ?




Quels sont vos besoins/attentes quant a la formation ?

*Conformément au Réglement Européen 2016/679 du 27 avril 2016 sur la protection des données personnelles, les informations vous concernant sont destinées a
MAOQUAL, responsable du traitement et utilisées uniquement dans le cadre de la gestion de cette formation (convocation, attestations...). Vous disposez d'un droit
d'acces, de rectification, de portabilité et de suppression des données qui vous concernent. Vous pouvez lI'exercer en adressant un e-mail a I'adresse électronique
suivante : contact@maoqual.com (Merci de ne pas ajouter d’'informations personnelles ou sensibles)

Pour en savoir plus, se référer aux conditions générales de vente, paragraphe RGPD, Informatique et liberté

. Montant total colt pédagogique * pour participants

* Pauses et déjeuners inclus / Frais de transport et d’hébergement des stagiaires a la charge de I'établissement.

[ Pour toute inscription définitive, merci de joindre a ce bulletin le chéque de réglement libellé al'ordre de MAOQUAL
et d’envoyer le tout a I’adresse suivante : MAOQUAL-2 rue John Tchicai-66530 CLAIRA

J’ai lu et j’accepte les conditions générales de vente et atteste avoir pris connaissance du reglement intérieur

Cachet de I’établissement Date et signature de la direction

Décisions de I'organisme de formation
(cadre réservé a I'organisme de formation)

Actions internes

Maoqual-2 rue John Tchicai-66530 CLAIRA-Tél:06.17.54.28.69-Mail:contact@maoqual.com
Siret-903 420 958 000 14-Organisme de formation enregistré sous le numéro 76660264666
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Réglement intérieur

PREAMBULE

Article 1
Objet et champ d’application du reglement

MAOQUAL est un organisme de formation domicilié 2
rue John Tchicai 66530 Claira. La déclaration d'activité
est enregistrée 76660264666 auprés du Préfet de la
région Occitanie.

Le présent reglement est actualisé en fonction de I'évo-
lution de la législation, et notamment des dispositions du
Décret 2019-1143 du 07 novembre 2019 relatif aux
dispositions spécifiques applicables aux centres de
formation d’apprentis et aux obligations des organismes
prestataires d’actions de développement des compé-
tences. Il est établi conformément aux dispositions des
articles L.6352-3 et 5 et R.6352-1 a 15 du Code du
Travail. Les sanctions pénales sont exposées en articles
L.6355-8 et 9 du Code du Travalil

Le présent reglement s’applique a toutes les personnes
participantes a une action de formation organisée par
MAOQUAL. Un exemplaire est remis a chaque stagiaire
en amont de la formation.

Le reglement définit les régles d’hygiene et de sécurité,
les regles générales et permanentes relatives a la disci-
pline ainsi que la nature et I'échelle des sanctions
pouvant étre prises vis-a-vis des stagiaires qui y contre-
viennent et les garanties procédurales applicables
lorsqu’une sanction est envisagée.

Il détermine également les regles de représentations
des stagiaires pour les formations d’'une durée supé-
rieure a 500 heures.

Toute personne doit respecter les termes du présent

reglement durant toute la durée de I'action de formation.

Article 2 — Informations demandées au stagiaire
Selon les dispositions de l'article L6353.9 du Code du
Travail, modifié par la Loi 2018-771 du 05 septembre
2018.

Les informations demandées, sous quelque forme que
ce soit, par MAOQUAL a un stagiaire ne peuvent avoir
comme finalité que d’apprécier son aptitude a suivre
I'action de formation, qu’elle soit sollicitée, proposée ou
poursuivie. Ces informations doivent présenter un lien
direct et nécessaire avec I'action de formation, et il doit
y étre répondu de bonne foi.
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SECTION 1 :
REGLES D’HYGIENE ET DE SECURITE

Article 3
Principes généraux

La prévention des risques d’accidents et de maladies
est impérative et exige de chacun le respect :

des prescriptions applicables en matiére d’hygiene
et de sécurité sur les lieux de formation ;

de toute consigne imposée soit par la Direction de
I'organisme de formation soit par le constructeur ou le
formateur s’agissant notamment de I'usage des maté-
riels mis a disposition.

Chaque stagiaire doit ainsi veiller a sa sécurité person-
nelle et a celle des autres en respectant, en fonction de
sa formation, les consignes générales et particuliéres
en matiere d’hygiene et de sécurité.

S’il constate un dysfonctionnement du systeme de
sécurité, il en avertit immédiatement la Direction de
I'organisme de formation.

Le non-respect de ces consignes expose la personne a
des sanctions disciplinaires.

Article 4 — Consignes d’incendie

Conformément aux articles R. 4227-28 et suivants du
Code du travail, les consignes d’incendie et notamment
un plan de localisation des extincteurs et des issues de
secours sont affichés dans les locaux de I'organisme de
formation.

Le stagiaire doit en prendre connaissance.

En cas d'alerte, le stagiaire doit cesser toute activité de
formation et suivre dans le calme les instructions du
représentant habilit¢é de I'organisme de formation ou
des services de secours.

Tout stagiaire témoin d’'un début d’'incendie doit immé-
diatement appeler les secours en composant le 18 a
partir d’'un téléphone fixe ou le 112 a partir d'un
téléphone portable et alerter un représentant de I'orga-
nisme de formation.

Article 5 — Boissons alcoolisées et drogues
L’introduction ou la consommation de drogue ou de
boissons alcoolisées dans les locaux est formellement
interdite. Il est interdit aux stagiaires de pénétrer ou de
séjourner en état d'ivresse ou sous I'emprise de drogue
dans I'organisme de formation.

Les stagiaires auront acces lors des pauses aux postes
de distribution de boissons non alcoolisées.
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Réglement intérieur

Article 6 — Interdiction de fumer

Conformément au décret n°2006-1386 du 15 novembre
2006, il est formellement interdit de fumer dans tous les
lieux fermés et couverts qui accueillent du public ou qui
constituent des lieux de travail. Cette interdiction s’ap-
pliqgue notamment aux salles de cours ou se déroulent
les formations comme dans tous les locaux ou figure
cette interdiction.

SECTION 2 :
DISCIPLINE GENERALE

Article 8

Formalisme attaché au suivi de la formation

Les stagiaires sont tenus de suivre toutes les
séquences programmées par le prestataire de forma-
tion, avec assiduité et ponctualité, et sans interruption.
Des feuilles de présence sont émargées par les
stagiaires, par demi-journées, et contresignées par
I'intervenant.

A l'issue de l'action de formation, le stagiaire se voit
remettre une attestation de fin de formation a trans-
mettre, selon le cas, a son employeur/administration ou
a l'organisme qui finance I'action.

Article 9 — Horaires de formation

Les stagiaires doivent se conformer aux horaires fixés
et communiqués au préalable par 'organisme de
formation. Sauf circonstances exceptionnelles, les
stagiaires ne peuvent s'absenter pendant les heures de
stage.

Article 10 — Absences, retards ou départs anticipés
Toute absence prévisible du stagiaire, qu'il soit égale-
ment ou non le client, et ce quelle qu’en soit la cause,
doit étre annoncée et déclarée par écrit, sur feuille libre
ou par mail. Selon le contexte, les dispositions des
Conditions Générales de Vente de l'organisme de
formation, de la Convention ou du Contrat de Forma-
tion, du devis, et plus généralement de I'article L6354-1
s’appliqueront. Article L6354-1 : En cas d’inexécution
totale ou partielle d’'une prestation de formation, lI'orga-
nisme prestataire rembourse au cocontractant les
sommes indiment percues de ce fait. En cas de dédit
du stagiaire et/ou du client, il peut y avoir facturation
séparée d’'un dédommagement.

Toute absence est subordonnée a l'autorisation écrite
du responsable de I'établissement ou de ses représen-
tants.
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En cas de maladie, le stagiaire doit prévenir I'établisse-
ment dés la premiére demi-journée d’absence. Un certi-
ficat médical doit étre présenté dans les 48 heures.

En cas d'accident de travail ou de trajet, les circons-
tances doivent é&tre communiquées par écrit dans les 48
heures.

L'organisme de formation informe immédiatement le
financeur (employeur, administration,...) de cet événe-
ment. Tout événement non justifié par des circons-
tances particuliéres constitue une faute passible de
sanctions disciplinaires.

Article 11 — Acceés aux locaux de formation

Sauf autorisation expresse de la Direction de l'orga-

nisme de formation, le stagiaire ne peut :

- entrer ou demeurer dans les locaux de formation a
d’autres fins que la formation ;

-y introduire, faire introduire ou faciliter I'introduction
de personnes étrangeéres a l'organisme ;

- procéder, dans ces derniers, a la vente de biens ou
de services.

Article 12 — Comportement

Les stagiaires s’engagent a observer les comporte-

ments en usage dans toute collectivité ainsi que les

regles fixées par le formateur. lls s’engagent a respecter

le devoir de réserve et de discrétion permettant la libre

expression du groupe.lls s'imposent un maximum de

correction et de courtoisie entre eux et vis a vis des

personnels qu’ils sont appelés a cotoyer.

Il est formellement interdit aux stagiaires :

- de prendre ses repas dans les salles de formation
(sauf accord exprés du formateur),

- d’avoir des communications téléphoniques en
dehors des temps de pause,

- de retirer les informations affichées sur les
panneaux prévus a cet effet.

Article 13 — Utilisation du matériel

Sauf autorisation particuliere de la Direction de
'organisme de formation, l'usage du matériel de
formation se fait sur les lieux de formation et est
exclusivement réservé a [lactivité de formation.
L'utilisation du matériel a des fins personnelles est
interdite. Le stagiaire est tenu de conserver en bon état
le matériel qui lui est confié pour la formation. Il doit en
faire un usage conforme a son objet et selon les régles
délivriées par le formateur. Le stagiaire signale
immédiatement au formateur toute anomalie du
matériel.
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SECTION 3:
DISCIPLINE-SANCTIONS-PROCEDURE

Selon les dispositions des articles R. 6352-4 a R.6352-8
du Code Travail, dont certains sont modifiés par Décret
2019-1143 du 07/11/19.

Constitue une sanction toute mesure, autre que les
observations verbales, prise par le directeur de l'orga-
nisme de formation ou son représentant, a la suite d’un
agissement du stagiaire considéré par lui comme fautif,
que cette mesure soit de nature a affecter immédiate-
ment ou non la présence de l'intéressé dans la forma-
tion ou & mettre en cause la continuité de la formation
qu’il recoit.

Les amendes ou autres sanctions pécuniaires sont
interdites.

Aucune sanction ne peut étre infligée au stagiaire sans
que celui-ci ait été informé au préalable des griefs rete-
nus contre lui. Lorsque le directeur de I'organisme de
formation ou son représentant envisage de prendre une
sanction qui a une incidence, immédiate ou non, sur la
présence d’'un stagiaire dans une formation, il est procé-
dé comme suit :

1l.Le directeur ou son représentant convoque le
stagiaire en lui indiqguant I'objet de cette convocation.
Celle-ci précise la date, I'heure et le lieu de I'entretien.
Elle est écrite et est adressée par lettre recommandée
ou remise a l'intéressé contre décharge.

2.Au cours de I'entretien, le stagiaire peut se faire assis-
ter par la personne de son choix, notamment le délégué
de stage.

3.Le directeur ou son représentant indique le motif de la
sanction envisagée et recueille les explications du
stagiaire.

L'employeur du stagiaire est informé de cette procé-
dure, de son objet et du motif de la sanction envisagée.
La sanction ne peut intervenir moins d’un jour franc ni
plus de quinze jours apreés I'entretien.

Elle fait I'objet d’'une décision écrite et motivée, notifiée
au stagiaire ou a I'apprenti par lettre recommandée ou
remise contre récépissé.

Lorsque l'agissement a rendu indispensable une
mesure conservatoire d’exclusion temporaire a effet
immédiat, aucune sanction définitive, relative a cet agis-
sement, ne peut étre prise sans que la procédure
prévue a larticle R.6352.4 et, éventuellement, aux
articles R6352.5 et R6352.6, ait été observée.

Le directeur de I'organisme de formation informe I'em-
ployeur et I'organisme financeur de la sanction prise :

- rappel a I'ordre ;

- avertissement écrit par le Directeur de I'organisme
de formation ou par son représentant ;

- exclusion temporaire de la formation ;

- exclusion définitive de la formation.

SECTION 4 :
REPRESENTATION DES STAGIAIRES

Selon les dispositions des articles R6352.9 &4 R6352.12
du Code Travail, dont certains sont modifiés par Décret
2019-1143 du 07/11/19

Pour les actions de formation organisées en sessions
d’'une durée totale supérieure a cing-cents heures, il est
procédé simultanément a I'élection d’'un délégué titulaire
et d'un délégué suppléant au scrutin uninominal a deux
tours. Tous les stagiaires sont électeurs et éligibles.

Le scrutin se déroule pendant les heures de formation. Il
a lieu au plus tét vingt heures et au plus tard quarante
heures aprés le début de la premiére session collective.
Le directeur de I'organisme de formation est responsable
de I'organisation du scrutin. Il en assure le bon déroule-
ment.

Lorsque, a l'issue du scrutin, il est constaté que la repré-
sentation des stagiaires ne peut étre assurée, le direc-
teur dresse un proces-verbal de carence.

Article 14 — Durée du mandat des délégués des
stagiaires

Les délégués sont élus pour la durée du stage. Leurs
fonctions prennent fin lorsqu’ils cessent, pour quelque
cause que ce soit, de participer au stage. Si le délégué
titulaire et le délégué suppléant ont cessé leurs fonctions

avant la fin du stage, il est procédé a une nouvelle
élection.

Article 15 — Rble des délégués des stagiaires

Les délégués font toute suggestion pour améliorer le
déroulement des stages et les conditions de vie des
stagiaires dans I'organisme de formation.

lls présentent toutes les réclamations individuelles ou
collectives relatives a ces matiéres, aux conditions
d’hygiene et de sécurité et a I'application du reglement
intérieur.
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SECTION 5: 0O~

PROCEDURE DE RECLAMATION T

Les différentes parties prenantes a I'action de forma-
tion (clients, bénéficiaires, formateurs) ont la possibili-
té a tout moment de faire une réclamation relative aux
offres et prestations de formations MAOQUAL ou de
faire remonter auprés du méme organisme tout
incident ou dysfonctionnement constaté lors de la
réalisation de la prestation.

Dans le cadre de la procédure de gestion des événe-
ments indésirables de I'organisme de formation ; les
parties prenantes peuvent formuler leur réclamation :

\/ oralement par téléphone ou en face-a-face auprés
de la direction ou de son secrétariat ou du respon-
sable en charge de la formation (dans les deux cas, la
réclamation sera enregistrée dans un formulaire de
réclamation).

\/ ou par courrier postal adressé a :
Sophie MALLEN, directrice de [I'organisme de
MAOQUAL — 2 rue John Tchicai — 66530 CLAIRA

\V ou par courrier électronique a :
contact@maoqual.com

Chaque réclamation sera étudiée et une réponse sera
apportée au déclarant dans les meilleurs délais.
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RENSEIGNEMENTS, DEVIS, INSCRIPTIONS
DEMANDE DE RENDEZ-VOUS POSSIBLE SUR DEMANDE

HORAIRES
9H00-12H30/13h30-17h30
Tél: 06.17.54.28.69
contact@maoqual.com

Siret-903 420 958 000 14
Organisme de formation enregistré sous le numéro 76660264666

SUIVEZ-NOUS SUR LES RESEAUX SOCIAUX

PARTENAIRES

OxcaSante

Qualiopi »
processus certifié

I W REPUBLIQUE FRANCAISE

La certification qualité a été délivrée au titre de la
catégorie suivante :
ACTIONS DE FORMATION





