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Contexte

Dans le cadre du groupe de travail Bientraitance du
réseau QualiSanté, plusieurs établissements ont souhaité
travailler sur I'aspect formation. Cette démarche intervient
dans les suites logiques de I'auto-évaluation bientraitance
déployée sur I'ensemble des établissements du groupe
de travail ; cette étude avait pour objectif d’établir un état
des lieux de la culture bientraitance de la structure.

L'aspect formation est identifié comme un axe de travail
dans I'état des lieux réalisé par le groupe de travail Bien-
traitance FORAP-HAS'.

Cet outil d’aide a la décision s’appuie sur les premiers
travaux du groupe portant sur I'approche du concept
en établissement et proposant une modélisation des
facteurs favorisant la bientraitance, a savoir :

La bientraitance est une démarche globale dans la
prise en charge du patient et I’accueil de I'entourage
visant a promouvoir le respect des droits et libertés
du patient, son écoute et ses besoins, tout en préve-
nant la maltraitance.

Elle identifie différents acteurs tels que le professionnel,
I’institution, I’entourage et le patient.

Le professionnel favorise la bientraitance par la mobilisa-
tion de ses savoirs (ses connaissances), son savoir-étre (sa
posture professionnelle et son humanisme) et son savoir-
faire. Le savoir-étre contribue au climat de confiance, au
respect, et a I’écoute du patient. Le savoir-faire se décline
tout au long de la prise en charge du patient ; de I'admis-
sion a la sortie.

Linstitution favorise la bientraitance du patient par I'in-
tégration de cette dimension dans I'ensemble de ses
processus dont les processus de pilotage et support.
Le processus de pilotage se définit dans le management
et 'amélioration de la qualité et la gestion des risques.

Les processus supports intégrent la gestion des res-
sources humaines, la gestion du systéme d’information,
I’hétellerie, les achats-approvisionnements médicaux, I’hy-
giéne, la sécurité-maintenance ainsi que la logistique.

L’entourage et le patient favorisent la bientraitance par
leur participation a la prise en charge du patient et a la
vie de linstitution dans le respect des choix et refus du
patient.

L’ensemble des acteurs favorise la bientraitance par
leurs interactions.

1. Bientraitance — groupe de travail FORAP-HAS - Etat des lieux dans 6 régions frangaises - annexe du rapport ministériel « La bientraitance & I'hopital ». www.sante.gouv.

fr/remise-des-rapports-2011-annee-des-patients-et-de-leurs-droits.html.

La prévention de la maltraitance ® Grille d'autocontrole de mes pratiques professionnelles ® Guide d'utilisation | 3




Principes de |'outil

L’outil est une aide a I'élaboration du cahier des charges dans le cadre d’un appel d’offre de formation, dans le respect
des principes définis dans le groupe de travail Bientraitance (cf. page 2). L’outil s’articule selon 3 volets :

1. outil d’aide a la rédaction de I'appel a cahier des charges de formation ;
2. outil d’aide a la décision de choix des prestataires ayant répondu a I'appel a cahier des charges de I'établissement ;
3. outil d’évaluation de la prestation délivrée par I'organisme de formation ;

Outil d’aide ala
rédaction du cahier
des charges

Outil d’aide a la
décision sur le choix
du prestataire

Outil d’évaluation
de la prestation
délivrée
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Avertissement

L’ outil est développé sous Excel® version PC. En fonction des paramétres de sécurité par défaut d’Excel®, il est possible
de rencontrer a I'ouverture du fichier I'affichage d’une boite de dialogue avertissant des risques de sécurité.
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Dans la situation ou cette manipulation s’avére nécessaire, elle ne sera
a réaliser que lors de la premiére ouverture du fichier.

Les parametres de sécurité des macros seront enregistrés par défaut
pour les utilisations ultérieures.

Dans ce cas, cliquer sur I'onglet

Outils de la barre de commandes,
rsn_calier_dei_chargei_loomatien_biewnaitince V1, 0k
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Guide d'utilisation

A I'ouverture du fichier, la page d’accueil de I'outil s’affiche. A partir de cette page, il est possible pour I'utilisateur :

o de prendre connaissance du principe de 'outil ;
9 d’accéder au guide d’utilisation ;
9 de débuter I'étape 1 d’aide a la rédaction de I'appel a cahier des charges de formation ;

o de visualiser les étapes 2 et 3 d’aide a la sélection du prestataire et d’évaluation de la prestation.

Réseau Outil d'aide a la décision
QualiSanté Rédaction, sélection et évaluation - Cahier des charges formation
Thématique Bientraitance

Contexte

Danz e cadre du groupe de travail Bientraitance du Réseau QualiSanté 44, plusieurs établissements ont souhaité travailler sur Paspect formation. Cette démarche
interviert dans les suttes logiques de I"étude Biertratance déplovée sur l'enzemble des dablissements du groupe de travail ayant pour objectit d'établir un &at des lieux
de la culture biertratance de la structure, L'aspect formation est identifié comme un axe de travail dans 'étude réalizée enmai 2010 « Etat des lisux ; Bientratance »
(Groupe de travail Bientraitance FORAP-HAS) et adressé & l'enzemble des adhérents du Réseau QualiSanté 44,

L'outil d'side & la décizion s'appui sur les premiers travaux du groupe portant sur lapproche du concept en milieu sanitaire et proposant une modélization des facteurs
favorizants la bientratance, & sawvoir

La Bientraitance est une démarche globale dans la prise en charge du patient et de Faccueil de Pentourage visant & promouvoir le respect des
droits et libertés du patient, son écoute et ses besoins, tout en prévenant la maltraitance.

Elle identifie différents acteurs tels gue le professionnel, Finstitution, entourage et le patient.

Le professionnel favorize la biertraitance par la mobilization de ses savoirs (2es connaizzances) Son savoir-étre (za posture professionnels et son humanizme)
et =0n savoir-faire, Le savoir-2tre contribue au climat de confiance, au respect, et Mécoute du patient, Le savoir-faire se décline tout au long de la prise en charge du
patient ; de Madmiz=ion & la sortie.

Linstitution favorize la biertraitance du patient par lintégration de cette dimension dans I'ensemble de ses processus dont lez processus de pilotage et support.
Le processus de pilotage =e définit dans le management et 'amélioration de la gualité et la gestion des rizgues . Les processus supports intégrent la gestion des
reszources humaines, la gestion du systéme dinformation, Phitellerie, les achats-approvizionnements médicausx, Mhygiéne, la sécurité-maintenance ainsi gque la
logistique.

L’entourage et le patient favorizent la hiertratance par leur participation & la prize en charge du patient et & la vie de linstitution dans e respect des choix et refus
du patient.

L'ensemble des acteurs favorise la bientraitance par leurs interactions.

Principes
o L'outil est une aide a I'elaboration du cahier des charges dans le cadre d'un appel d'offre de farmation, dans e respect des
ptincipes définis par le groupe de travail "Bientraitance".

L'outil s'articule selon 3 grands wolets ;

1. Outil d'aide & la rédaction du cahier des charges de formation |

2. Outil d'aide 3 la décision de choix des prestataires ayvant répondu au cahier des charges de I'établisserment ;

3. Outil d'évaluation de la prestation déliviée par 'organisme de formation.

9 onsultez le quide d'utilisation associ
(transmis avec l'outil)

DE Aller a I'etape 1 : aide ala rédaction |< Z <
D . Aller a I'etape 2 : Aide a la sélection * 2 <

Varsion 2 - octobre 2007

S >; :: Aller a I'etape 3 : Evaluation de la
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ETAPE 1

Aide a la rédaction de I'appel a cahier des charges formation bientraitance

i)

Cette étape va permettre a I'utilisateur de renseigner les éléments pré requis
et spécifiques que I'établissement souhaite faire apparaitre dans I'appel a
cahier des charges en vue d’une formation bientraitance.

Elle n’a pas pour finalité de produire le document de I'appel a cahier des
charges : les éléments retenus devront étre intégrés dans le dispositif habituel
de I’établissement.

Pour accéder a cette étape, cliquer sur : 555 > Allera étape 1: Aide & la rédaction < (<

Q Lecture de I'onglet

Le tableau se présente en 3 colonnes :

| Thematiques de contenu Commantaires - aide 3 la redaction Objectits ciblés

Hom

Statul jurigigue

AArEEes

Tésphone

Fax

Ml

Rerponsable de Morganisation de la fomagon

Fsponsable o Nivaluabion

Responeable des reladons aec @ prastatain

Lt [oive e Ftbhdstvment fof avs viviasle o & cafare Datsfrafancs oo Motebhbstment
Talle de Pétablissement Lip puriges an covnpde o Cod Bl par e faire gaf tande powr ol b e 3 Pkl s |
o 2udis & maling 68 ST

Thématiques de contenu

Thématiques pré requises et spécifiques devant figurer dans un appel a cahier des charges de formation bientraitance.
Cette colonne est elle-méme segmentée en 5 grandes parties (établissement demandeur — projet de formation — moda-
lités pédagogiques — modalités d’évaluation de la formation — exigences de I'établissement).

Commentaires — aide a la rédaction
Commentaires et informations d’aide a I'utilisation de I'outil.

Objectifs ciblés
Production de la réflexion. Données alimentées par I’ utilisateur.
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Un code couleur permet de différencier les éléments « pré requis » des éléments « spécifiques ».

Eléments dits « pré requis », ¢c’est-a-dire incontournables lors d’'une demande de formation.

Eléments dits « spécifiques », c’est-a-dire ceux ol une attention particuliére est portée dans
le cadre de la bientraitance.

Q Modalités de remplissage

L'utilisateur s’attachera a compléter la 3¢ colonne « Objectifs ciblés ».

Objectifs ciblés

o Texte : alimentation textuelle libre par I utilisateur

9 Liste déroulante : choix unique de I'utilisateur

e Listes déroulantes a choix multiples : les modalités
proposées sont binaires « oui », « non » et doivent P

étre renseignées dans leur intégralité.
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9

Méthodes pédagogiques souhaitées — Outils et techniques pédagogiques souhaitées

Ces deux thémes sont a renseigner a la 1 étape de 'outil et permettent d’apprécier les

propositions du prestataire a I’étape 2. Elles n’ont toutefois pas vocation a figurer dans
'appel a cahier des charges.

A noter que les pré requis du contenu d’une évaluation a chaud doivent impérativement
étre pris en compte par le prestataire pour I’évaluation de la prestation a I’étape 3 de I'outil.

Modsiés d'evaluabon de ls prestatan

Ly famatien Pury Peb)jel duns bsuaion sorite dite “inalviduelie®
I-l-! IIII: paticipants. B4 Ser3 reslites paf je previstars de b
Cuthe v alustion devra Integrer s pre requis mdiques
par l'mllilﬂ‘. Uine copes des evaluabens devra sire remits 3
Petablusemant & Nuvue s 13 formation

Evalkastion or i formaton par s stagisnes

La termation fera fobjet dune svalusbeon globals de 13 prestasen
delivrie 3 regard du respest G @ cahier des chargen ef de
Iimpact de Faction de Tenmation au regard des objeciims cmes.

Evaunanon o ia Tormaion par Msabsysement

Certaines cellules texte des éléments retenus sont pré-remplies. Ces éléments devront figurer dans I'appel a cahier des

charges mais peuvent étre complétés par I'utilisateur (a noter : pour passer a la ligne dans une cellule, utiliser les touches
[CTRL + Alt)).

“_

Elamants de contenu attendus

m Approche du concept de la

Blentrattance
Principes
(& anrsokr & volre Appel & Cahier Ges

Le document complété peut &tre imprimé par I’'onglet habituel d’impression.

La hauteur des cellules de I'outil est prédéfinie mais reste ajustable par I'utilisateur et ne modifiera pas la mise en page
lors de I'impression. Toutefois, la modification de la largeur des cellules pourrait entrainer des écarts de mise en page
lors de I'impression.

L'étape 1 complétée, les €éléments retenus permettent a 'utilisateur une rédaction aisée

et simplifiée de I'appel a cahier des charges d'une formation bientraitance.
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ETAPE 2

Aide a la selection du prestataire de formation

Cette étape va permettre a I'utilisateur de coter, comparer et hiérarchiser les propositions
de cahier des charges par les prestataires de formation au regard des éléments retenus
a I’étape 1. Elle permettra a I'utilisateur un choix argumenté et simplifié.

Par défaut, I’outil offre la possibilité de comparaison a hauteur de 5 prestataires.

Il est possible d’accéder a cette étape a partir de la page d’accueil ou de I'étape 1 en cliquant sur :

5700 Alerarétape 2: Aide i la sélection S

Q Utilisation de I'onglet

Le tableau reprend les éléments spécifiques renseignés a I'étape 1 de I'outil (2 premiéeres colonnes).

Pour chaque prestataire, porter le degré de prise en compte des éléments d’appréciation du cahier des charges. Ce der-
nier déclenche une cotation graduée de 0 a 5 o (0 étant la note attribuée pour la non-prise en compte des éléments
retenus par I'établissement et 5 la note attribuée pour la prise en compte totale des éléments retenus par I'établissement).

. - . -~ Frosm s - i Hete
Fiparas 4 s e S aeeed ipoaihe s #)

T T pp——pr I-"'
Wity & apg < kilion & calise Sy chai gan s 48 comgre dep Bbmannl f GEHC R By LN d81 ChEgH

AT el d g A2 Sl e 0 e s
e

Tile e Pty O s pame ]

e

A chaqgue prestataire est attribuée une note sur 10.
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Par défaut, I’outil pondére la note globale :

m 40% pour la conduite de projet (établissement demandeur ; projet de formation ;
modalités pédagogiques ; modalités d’évaluation) ;

m 40% pour les modalités tarifaires ;

m 20 % pour I’expérience du candidat.

A noter qu’il n’existe pas de pondération entre les différents critéres (colonne 1).

Trois modalités de remplissage sont proposées :

o OUI ; En grande patrtie ; Partiellement ; Non : la cotation de 5 ; 3 ; 2 ; O est respectivement attribuée.

e Excellente ; Bonne ; Partielle ; Pas d’expérience : spécifiquement pour le critere de I'expérience du candidat.
La cotationde 5 ; 3 ; 2 ; O est respectivement attribuée.

e Nombre libre : spécifiquement pour les modalités tarifaires. Pour cet élément, I'appréciation reste libre a I'utilisa-
teur. Cotation de 0 a 5 ; 5 étant la note attribuée aux modalités tarifaires les plus satisfaisantes.

1 2 3

= _ Modalités tarifaires
Excelente

Ul
| En grande partie Borne
- Partiellement r Partiele
1 MOM Pas d'expérience

Le document complété peut étre imprimé par I’'onglet habituel d’impression.

La hauteur des cellules de I'outil est prédéfinie mais reste ajustable par I'utilisateur et ne modifiera pas la mise en page
lors de I'impression. Toutefois, la modification de la largeur des cellules pourrait entrainer des écarts de mise en page
lors de I'impression.
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Cette étape va permettre a I'utilisateur d’évaluer la prestation de formation délivrée par
le prestataire a partir des évaluations de la formation par les stagiaires et de I’évaluation
des résultats par I’établissement.

L’évaluation de la formation par les stagiaires a fait ’objet d’une évaluation écrite dite
« individuelle » ou « a chaud ». Cette évaluation a été réalisée par le prestataire de la
formation et a intégré les pré requis indiqués a I’étape 1 de I'outil. Le prestataire s’est
engagé a fournir une copie des évaluations de I’établissement.

L'outil n’a pas pour vocation de proposer I'analyse des évaluations écrites dites indivi-
duelles. Cette derniére doit étre incluse dans le dispositif habituel de I’établissement ou
doit faire I'objet d’une négociation avec le prestataire de formation.

A partir de cette étape, vous étes invités a définir des critéres d’évaluation de I'impact
de la formation « a froid » par I'intermédiaire de la mise en place d’indicateurs de suivi.
Mesurer I'impact d'une formation c'est avant tout définir des critéres d'évaluation avec
des indicateurs de suivi. Posez-vous la question ! Votre indicateur doit étre simple, facile
a recueillir, acceptable, et avoir une signification dans le temps.

Il est possible d’accéder a cette étape a partir de la page d’accueil ou de I'étape 1 en cliquant sur :

570 Auerarétape 2: Aide i la sélection <-—<:<'_{

Q Utilisation de I'onglet

Le tableau comprend 2 volets :

m Evaluation stagiaires : objectifs pédagogiques
Appréciation des stagiaires sur leur capacité a atteindre les savoirs (connaissances), le savoir-étre (comportement) et
le savoir-faire nécessaires pour maitriser les compétences?.

Les critéres sont remplis a partir de I'analyse des évaluations des stagiaires a la fin de la formation.

m Evaluation établissement : objectifs de résultat (ou de formation)
Compétence(s) a acquérir, a améliorer ou a entretenir exprimée(s) initialement par les commanditaires et/ou les formés.
L’ objectif de la formation est I'élément fondamental des cahiers des charges. |l sert a évaluer les effets de la formation?.
Les critéres seront remplis a partir de I'appréciation de I'impact de la formation par I'établissement.

2. Collection Formation permanente en sciences humaines.
3. Afnor.
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Indiques Ici s nom du prestataire ayant réaliss ba formation

Evaluations stagiaires - objectfs phdagogiques

Les attenbes of précccupalions des parbicipants ool 608 prises en compbe

Liri chppctifi phdigagguin da L Barmition ok §lb stlinti

Les parlicpants ont soubadd matine an prabique les COMMMSSances acquses

Lk e plicationg du formabur dlint clasnis # compritsriblen

Le formabewr i encouragaant ot mothant

Les parlicpans se 5ol senhs on capecibd o [anager les COMSSances Jcquses

L formabiur & prig #n compt M dapininces did pancpants

Les supports onl facilté MNpprentissage des paricipants

Evaluation établissements : résultats

L'établissemant a corsiabd des proposiions el § o maddcation des pratiques professionnalies de l pan des agents

L't @ Rl i delap & Méquips

L programima nkabsd étai en adégquation avec s objectifs définis par felabbssement

L MDprbis o précccupitions de atabkiaement ol #d prited #n compbe

Pour chaque critere, il sera porté un élément d’appréciation (OUI ; En grande partie ; Partiellement ; NON).

L’élément d’appréciation déclenche une cotation graduée respectivement de 5 a 0. o

indiques <l bs nom dis prestataios ayant realise b formation
Evaluations stagiaires - objectifs pédagogiques o

!Ln aliwnin o EescruRatana del painanin ool S pEE a Comphe l En prafls parte

!l..u ety phEagopmunt de L Kemabon ol # atlerds P arlseaeeruerd b ]

!LH ParCEEY B SeURE i e Y FEL S CORNELLITCE R o 4

!I..rl euphcatiz du brmileor Eaen? dlire o comprifenadisn WM _
:er:mmmq e orragEant wl motvad En grovahe parte 3

:Ln PRI G AR Gl e CEpAC b R EETE W OOt B Fanlmbaimiin 3 !
:L- formatewr @ prn wn comple fen sepinences des particpanis En grands partw 3

|Los vispponn ot tacind Tupprestinsags des pamcapasia 1 o &
[ cewesshenmess |
EL'mH-umu u cosetath dws peepasitiang ot f ou moddcatan Ses patigues professonneben de L pan dey agenln ] En grards partie 1

;L'u ablriifal § CORRE un G0l aErE O 1 pErrmases de Miqupe Faftmbamant 3

|Le programema veabnd #tad e adiqualion aeec ey obyectds diiee par Kbl pemes HoN
5Ln aitwrtes o préscouperans de NIADGNLAITERT 500 ¥1b PRERS 90 COSRe (1] ]

; Mesmien Mimpacd dune larmsafian el avmn el definli des dwyabsafian aywr des insllcstenn de subd
| o Peservann B quastian [ Veun indicasess dail s slmpls, laclle o jeoeedile, dooeptabile o aeal une signilicatian dans bs tsmps.
| -

Modalités de remplissage

OUI ; En grande patrtie ; Partiellement ; Non :
- la cotation de 5 ; 3 ; 2 ; 0 est respectivement attribuée.

Tour

- Partigllement

| En grande partie
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Par défaut, I’outil pondére la note globale :

m 40 % pour I’évaluation par les stagiaires des objectifs pédagogiques
m 60 % pour I’évaluation par I’établissement des objectifs de résultat (de formation).

A noter qu’il n’existe pas de pondération entre les différents critéres.

Le document complété peut étre imprimé par 'onglet habituel d’impression.

La hauteur des cellules de I'outil est prédéfinie mais reste ajustable par I'utilisateur et ne modifiera pas la mise en page
lors de I'impression. Toutefois, la modification de la largeur des cellules pourrait entrainer des écarts de mise en page
lors de I'impression.
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