”QS Enjeux et maitrise des plainfes, réclamations et
e évenements indésirables en ESSMS

THEME : LA QUALITE

7h - Présentiel

Connaitre les enjeux et les méthodes de gestion des plaintes, des
réclamations et des évenements indésirables

Définir et diffé,rencf)?rsplaintes, réclamations et
evenements indeésirable

- La plainte et la réclamation vs. les évenements indésirables

- Les différents types d'évenements indésirables

epérer les enjeux de la gestio s.plaintes, des
%aaﬁ'naﬁons et Aes evgnen?ents Pn gmpaglles

- Connaitre la réglementation associée et les exigences du manuel
d’évaluation de la HAS

- Relier démarche qualité et gestion des plaintes, réclamations et
évenements indesirables

B Schématiser les circyits de r?t_es_tio des plaintes, des
recl maﬂonf et des evenements indesira ef
B Identifier les leviers de I’expression et de la


https://www.mqs-formation.com/poles-expertise/la-qualite/
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déclaration
- Les modes de recueil de I'expression des usagers
- Faciliter la déclaration des évenements indésirables

Connaitre et utiliser les qutils d’anal des plaintes
Ees rgc amat?ons et des gv%nements ?n%lsgsirafﬂ%s ’

- Cas pratique : analyse d’'un évenement indésirable

E Organiser le bilan des %Ialntes, des reclamations et

es evenements indesirables .

N Re_congaltr le role des parties prenantes dans la

gestlon es plaintes, des reclamations et des
venements indesirables

- Communiquer et coconstruire les démarches d’amélioration

- Roles et places des usagers, des professionnels, de la direction et des
autorites

Tous les professionnels des établissements sociaux et médico-sociaux :
direction, encadrement, referent qualite, soignants et accompagnants, etc.
Prérequis : aucun

Consultants-formateurs spécialisés dans la mise en place de démarche
qualite en ESSMS et en communication

] formation@maqs-formation.com
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