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Démarche qualité - Gestion des risques 

 
1. Engagement de la Direction dans la démarche d’améli oration continue de la Qualité et 

de la Gestion des Risques 
Afin de répondre aux besoins et attentes des usagers, du personnel et des partenaires extérieurs, l'HIHL 
s'engage à mettre en place, dans le cadre de ses projets institutionnels, une gestion coordonnée de la 
qualité, des vigilances et des risques (QVR) pérenne et structurée. 
La politique Qualité et Gestion des Risques de l'HIHL repose sur l'engagement de la Direction et sur les 
valeurs partagées par l'ensemble des professionnels. Elle est portée par la Commission Médicale 
d'Établissement (CME) avec l’appui des instances spécialisées 
 

2. Evaluation de la Qualité des Soins 
L’hôpital Intercommunal du Haut Limousin est engagé dans une double démarche d’évaluation de la 
qualité et de la sécurité des soins : 

1. La procédure de certification pour les activités sanitaires (Médecine, Soins Médicaux et de 
Réadaptation, Soins de Longue Durée) 

2. L’évaluation externe pour les activités médico-sociales (EHPAD et SSIAD). 
  
La procédure de certification HAS 
La certification est une procédure d’évaluation externe obligatoire, effectuée par des professionnels 
indépendants de l’établissement, mandatés et formés par la Haute Autorité de Santé (HAS).  
Elle vise à s’assurer que les conditions de sécurité et de qualité des soins soient réunies. 
Elle fournit une évaluation de la qualité et de la sécurité des soins des établissements de santé aux usagers 
et aux Agences régionales de santé (ARS) sans se substituer aux inspections et contrôles de sécurité 
sanitaire menés par ces autorités de tutelle. 
Les résultats de l’évaluation externe se traduisent dans un rapport de certification qui est transmis à l’HAS 
pour prise de décision selon 3 types de décision : 

·  une décision de certification  valable quatre ans qu’elle peut assortir d’une mention, 
·  une décision de non certification  impliquant la mise en œuvre d’une nouvelle procédure dans un 

délai maximum de 2 ans, 
·  une décision de certification sous conditions  : une nouvelle procédure est alors programmée 

dans un délai compris entre six et douze mois. 
 
L’HIHL est certifié depuis le 28/04/2022 . La Qualité des soins est confirmée. Une nouvelle 
visite se fera sous 4 ans. 
Le rapport et la décision sont publiés sur le site Internet de la HAS https://www.has-sante.fr 
 
 
L’évaluation externe des ESSMS  (Établissements et Services Sociaux et Médico-Sociaux)  
Cette évaluation permet de recueillir l’expression des personnes accompagnées et de leurs représentants, 
d’interroger les pratiques des professionnels et de questionner les organisations mises en place par la 
gouvernance au regard des bonnes pratiques. 
 
L’évaluation externe n’est pas un audit, un contrôle, ou même une certification mais bien une évaluation 
dite « externe » car réalisée par un organisme indépendant. 
En 2022, un nouveau dispositif en matière d'évaluation de la qualité des ESSMS est entré en vigueur. Ce 
nouveau dispositif d’évaluation établit par la HAS s’appuie sur un référentiel national, commun à tous les 
ESSMS et centré sur la personne accompagnée. Il répertorie les exigences à satisfaire par les ESSMS et 
les éléments nécessaires à leur évaluation. 
La fréquence d’évaluation passe de 7 à 5 ans. Ce rythme va être porteur de sens pour l’ESSMS et leurs 
professionnels car il correspond notamment à celui du projet d’établissement. 
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La visite d’évaluation fait l’objet d’un rapport d’évaluation final qui sera transmis à l’Autorité de tarification et 
de contrôle mais également à la HAS. Les résultats de l’évaluation feront également l’objet d’une diffusion 
publique. 
 

3. La gestion des risques associés aux soins   
Une démarche de gestion des risques a pour but d’assurer la sécurité des 
patients, et en particulier de diminuer le risque de survenue d’évènements 
indésirables associés aux soins.  
Cette démarche s’appuie sur une politique institutionnelle déclinée en un 
programme d’actions évolutif, établi selon les risques spécifiques de 
l’établissement et les priorités retenues. 
 
L’HIHL a nommé un Coordonnateur de la Gestion des Risques Associés 
aux Soins. Il doit veiller à la mise en œuvre du programme d’actions défini 
par l’Etablissement. 
 
Des Retours d’Expérience (REX) sont réalisés pour l’analyse des 
évènements indésirables avec l’identification de plans d’actions. 
 
Afin d’améliorer la qualité et la sécurité des soins, les patients, usagers, familles peuvent signaler les 
évènements indésirables qu’ils suspectent sur le portail : https://signalement.social-sante.gouv.fr. 
 

4. Indicateurs et tableaux de bord 
Afin de répondre à la demande des usagers, le Ministère de la Santé et la Haute Autorité de Santé (HAS) 
ont collaboré pour rendre concrète une politique de tra nsparence sur la Qualité et la Sécurité des soins 
dispensées en établissement de santé. Ces indicateurs sont : 
 

·  Les Indicateurs de la Qualité et de la Sécurité des Soins (IQSS)  : 
L’HIHL, ayant une activité Médecine/SMR doit, tous les ans, transmettre à la HAS un ensemble de données 
qui lui permettra de calculer les indicateurs et de suivre leur évolution dans le temps.  
Une notice d’information de l’HAS est affichée dans l’établissement et est à destination des patients y 
séjournant dans le cadre du recueil des indicateurs de qualité et de sécurité des soins. 
La thématique porte sur le Dossier Patient, les indicateurs mesurent : 

Ø La qualité de la lettre de liaison à la sortie 
Ø L’évaluation et la prise en charge de la douleur 
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·  La lutte contre les infections associées aux soins  : 
Le Comité de Lutte contre les Infections Associées aux Soins (CLIAS) est présidé par un médecin et se 
compose d’une équipe pluridisciplinaire.  
L’Équipe de Prévention du Risque Infectieux (EPRI) est un relai entre cette instance et les différents 
services de l’établissement. Elle est aidée par les Correspondants en Hygiène. 
Une politique de lutte contre les infections associées aux soins, de prévention et maitrise du risque 
infectieux est élaborée.  
Un programme annuel d’actions est actualisé lors du bilan d’activité du CLIAS, et certaines actions sont 
pérennes : 
 

Þ  Suivi des suspicions d’Infections Associées aux Soins (IAS) (dont les Bactéries Multi Résistantes) 
Þ  Enquête de prévalence régionale ou nationale 
Þ  Évaluation des pratiques professionnelles (selon un calendrier défini) 
Þ  Journées hygiène des mains et sécurité du patient 
Þ  Formations internes et externes 
Þ  Expertise auprès de structures extérieures 
Þ  … 

 
Chaque année, tous les établissements de santé recueillent les indicateurs des infections associées aux 
soins (IAS). Ces indicateurs donnent une vision globale de l’engagement de l’établissement de santé dans 
la lutte contre les infections nosocomiales et infections associées aux soins. Parmi ces indicateurs l’ICSHA 
(Indication de Consommation des Solutions Hydro Alcooliques) est obligatoire : 
 
 
 

 

 
 
Dans certains cas, votre état de santé peut nécessiter des précautions particulières pour vous et 
vos visiteurs, il est important de les respecter.  
 
Les résultats des indicateurs IQSS et du Bilan IAS sont affichés dans chaque hall d’accueil de 
l’établissement et sont téléchargeables sur la plateforme d’informations de la HAS (QualiScope). 
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Quelques vigilances 
 

 La Pharmacovigilance 
C’est q uoi ?  
L’information, la surveillance et la prévention du risque d’effet indésirable des médicaments 
commercialisés.  
Elle repose sur le signalement spontané des effets indésirables par les professionnels de santé, les 
patients, les industriels.  
 
Pourquoi ?   
Les essais cliniques préalables à la mise sur le marché d’un médicament ne révèlent que les effets 
indésirables les plus fréquents car ils incluent un nombre limité de patients, et excluent souvent les 
personnes à risque.  
 
Qui déclare ?   
Les professionnels de santé : médecins, chirurgiens-dentistes, pharmaciens, infirmiers ou tout autre 
professionnel de santé.  
Les patients/résidents et les associations des usagers.  
 
Que faut-il déclarer ?  

Þ  Les effets indésirables graves susceptibles d’être dus à un médicament :  
- Entraînant ou prolongeant une hospitalisation 
- Entraînant une invalidité ou incapacité 
- Entraînant une mise en jeu du pronostic vital 
- Entraînant le décès 

 
Þ  Les effets indésirables inattendus c'est-à-dire non mentionné dans la littérature.  

 
Doivent être déclarés, les effets indésirables médicamenteux y compris en cas de surdosage, mésusage, 
abus volontaire, erreur médicamenteuse et exposition professionnelle. 

 
 

 L’identitovigilance  
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C’est qu oi ?  
L’information, la surveillance, la détection, l’alerte, la correction et la prévention des risques et des erreurs 
liées au processus d’identification du patient.  
 
Pourquoi ?   
Faire prendre conscience du caractère sécuritaire d’un e identification fiable des patients à tous les niveaux 
opérationnels et décisionnels de l’HIHL, afin d’éviter les erreurs liées à l’identification du patient (note de 
soins, administration des médicaments, …)  
 
Le port du bracelet d’identitovigilance  : pourquoi ? 

Þ  L’exactitude de votre identité est essentielle pour éviter toute erreur de dossier et donc toute erreur 
médicale. 

Þ  Un bracelet d’identification est proposé à toute personne hospitalisée ou à son représentant légal, il 
permet une identification fiable à chaque étape de la prise en charge (ceci n'est pas une obligation et 
vous êtes libre de l'accepter ou de le refuser).  

Þ  Pour des raisons de sécurité, il vous est quand même fortement conseillé d’accepter le port de ce 
bracelet après avoir vérifié que les renseignements qu’il comporte sont exacts. 

 
L’Identité Nationale de Santé (INS)  suit chaque 
usager tout au long de son parcours de santé. 
Elle facilite et sécurise le partage des données entre les 
professionnels qui participent à sa prise en charge. Votre 
Identité Nationale de Santé (INS) est unique.  
Elle est composée de cinq traits d’identité et d’un 
matricule. Elle permet de faciliter le partage de vos 

données de santé en toute sécurité entre les professionnels qui participent à votre prise en charge. Afin de 
valider cette identité, l’agent des admissions vous demandera votre pièce d’identité, au moins une fois. 
 
 

 
 
 
 
À tout moment, vous pouvez vous y opposer sur 
simple demande écrite à la Direction de 
l’établissement.  
 
Par défaut, vous acceptez que l’HIHL  consulte et 
alimente dans votre espace santé. 
 
Le médecin, en cas d’urgence  absolue, peut 
procéder au mode « bris de glace » pour accéder 
à vos données de santé. 
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Les Consultations de Spécialistes 
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Prestations de coiffure, esthétique, podologie-
pédicurie, relaxation 
 

L’HIHL met à votre disposition des professionnels conventionnés avec l’établissement, qui peuvent 
intervenir à votre demande au sein des locaux de l’HIHL. La prise de rendez-vous se fait par téléphone, à la 
demande du résident, ses proches ou bien du service en cas d’incapacité du résident de téléphoner.   
Les prestations proposées par les professionnels suivants, intervenant à l’HIHL, sont à la charge de 
usagers. Les tarifs des prestations sont affichés au salon de coiffure de chaque site.  
 

Site de Bellac 
COIFFURE N° TEL POUR RDV 

Mme LARANT Françoise – Coiffure Eriël  05 55 68 01 59 

Olivier LABROUSSE (LA CROIX / GARTEMPE) 06 34 16 73 60 

Marie BAUDRAIS – Slow Beauty Select 06 09 64 67 58 

ESTHETIQUE N° TEL POUR RDV 

Mme Chloé ROY - Nuage de soins  06 33 29 25 97 

 
Site du Dorat  

COIFFURE N° TEL POUR RDV 

Mme LARANT Françoise – Coiffure Eriël  05 55 68 01 59 

Olivier LABROUSSE (LA CROIX / GARTEMPE) 06 34 16 73 60 

Marie BAUDRAIS – Slow Beauty Select 06 09 64 67 58 

ESTHETIQUE N° TEL POUR RDV 

Mme Chloé ROY - Nuage de soins  06 33 29 25 97 

 
Site de Magnac Laval  

COIFFURE N° TEL POUR RDV 

Mme MAGNANT Angélique - Angélique coiffure 05 55 68 54 61  

SARL Tendance Coiffure  05 55 68 63 13  

Olivier LABROUSSE (LA CROIX / GARTEMPE) 06 34 16 73 60 

Marie BAUDRAIS – Slow Beauty Select 06 09 64 67 58 

ESTHETIQUE N° TEL POUR RDV 

Mme DUMONTHEIL Marina - Bulles de bien-être 05 55 60 88 42 

 
Sites de Bellac, Le Dorat et Magnac Laval  

RELAXOLOGUE N° TEL POUR RDV 

Mme Nathalie SUREAU 06 40 05 94 09 

PEDICURIE N° TEL POUR RDV 

M. Edouard DUGRAINDELORGE 06 74 61 01 01 

Mme Carole STEU-BLONDIAUX 05 55 76 16 30 - 06 03 31 12 65 
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Organigramme de l’HIHL 
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Composition du Conseil de la Vie Sociale (CVS) 
 
 

Président  : en attente de nouvel les élections  
Qualité   Titulaire s Suppléant s 

 
Monsieur LUCAS Daniel   
Madame BERTIN Solange  
Madame DAGOIS Marie-Claire  

Représentants des familles 
des usagers 

Monsieur COLY Francis  
Monsieur CHANSIGAUD Bernard  
Madame TETEAU Nicole  
Madame ASTIER Martine  
Madame SEVAUX Nicole  
Madame DALLEAU Catherine  

Représentant s des 
personnels  

Madame LAVALLEE Magali  
Madame MONTRICHARD Géraldine  
Madame AUSSUDRE Cécyle  
Madame COURAULT Léna  
Mme BACHELLERIE Elodie  
Madame EMERY Dominique  

Représentant s  
du Conseil de Surveil lance  

Monsieur NOUGIER Serge Madame DESBORDES Marie-Hélène 

Représentants des  MJPM Madame FROMENTIN Gwenaelle Madame LANDEAU Florence 

 
Composition du Conseil de Surveillance 
 

Président  : Mons ieur Claude P EYRONNET 
Qualité  Titulaire  

Représentants des co mmunes  
M. PEYRONNET Claude 
M. SCHIRA Bruno 

Représentant s de la Communauté de Communes  
Mme DESBORDES Marie-Hélène 
M. NOUGIER Serge 

Représentant du  
Conseil Départemental de la Haute -Vienn e 

Mme YILDIRIM (titulaire) 
M VEYRIRAS (suppléant) 

Représentant s de la Commission Médicale 
d’Etablissement  

Dr André DUBOIS (titulaire) 
Dr CORNU Jérémy (suppléant) 

Représentant de la Commission du service des Soins 
Infirmiers, de Rééducation et Médico -Technique  

Mme LAURENT Laurence (titulaire) 
Mme DEFEUILLAS Laurence (suppléante) 

Représentants des organisations syndicales  
Mme LAVALLEE Magali 
Mme LEROY Nathalie 

Personnalités qualifiées  
M. GUIBERT Xavier 
Dr RAISSON Marcel 

Représentants des usagers  
Mme ALLARD Annick 
Mme RANGER Nicole 
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Composition de la Commission Des Usagers (CDU) 
 

Président  : Madame Annick ALLARD  
Qualité   Titulaire  Suppléant  
Médiateur médecin  Dr MAGNIN Bernard  
Médiateur non médecin  Mme PERIOT Marie-Dominique Mme RIBEIRO Brigitte 

Représentants des usag ers 
Mme RANGER Nicole M. GERMANNAUD Marc 
Mme ALLARD Annick M. GIRAUD Gilles 

Représentants des Personnels  Mme NINEUIL Isabelle Mme LAVALLEE Magali 
Représentant du Conseil de Surveillance  M. GUIBERT Xavier  
Représenta nt de la Commission Médicale  
d’Etabl issement  

Dr DUBOIS André - 

Représen tant de la Commission du service 
des Soins Infirmiers, de Rééducation et 
Médico -Technique  

Mme GAUCHON Agnès 
Mme AGOSTINI Charlotte 

- 

Représentant légal de l’établissement  M. DAVID Arnaud  - 
Responsable Qualité  Mme GUIBERT Aurore - 
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Personnes qualifiées 
 

La liste des personnes qualifiées est composée, pour le département de la Haute-Vienne, des personnes 
suivantes :  
Personnes âgées : 

©  Madame Michelle FRAY-ROQUEJOFFRE , 45 rue des Places – 87000 LIMOGES 
Courriel : michelle.fray@wanadoo.fr / Tél. : 06.09.35.30.34 

©  Monsieur Jean-Claude MAUREL , 11 rue Dalloz – 87000 LIMOGES 
Courriel : jean-claudemaurel@neuf.fr / Tél. : 06.67.44.02.40 

Personnes handicapées :  
©  Monsieur Bernard CHEVALIER , La Grange Fleurant – 87300 BELLAC 

Courriel : bernardchevalier87@gmail.com / Tél. : 06.08.24.43.60    
©  Madame Murielle RAYNAUD LAURENT , FNATH 87, 11 avenue Locarno – 87000 LIMOGES 

Courriel : m.laurent@fnath87.org / Tél. : 05.55.34.48.97 

 

Médiateur 
 
Le règlement des litiges liés à la consommation par le biais de la médiation est un principe énoncé par 
l’ordonnance du 20 aout 2015 qui a transposé la directive européenne du 21 mai 2013 dans le Code de la 
consommation (articles L611-1, L612-1 à L612-5, L616-1 à L616-3 et R612-1 à R612-5). 
Depuis le 1er janvier 2016, tout consommateur a ainsi le droit de faire appel gratuitement à un médiateur 
de la consommation en vue de la résolution d’un litige l’opposant à un professionnel. De leur côté, les 
professionnels ont l’obligation de mettre à disposition un service de médiation de la consommation et d’en 
informer leur client. 
En tant que prestataires de service, les EHPAD sont concernés par la médiation et doivent désigner un 
médiateur de la consommation qui peut être sollicité gratuitement par leurs résidents ou usagers. 
  
Quels sont les litiges concernés par la médiation de la conso mmation ? 
La médiation de la consommation s’applique à « tout litige de nature contractuelle entre un consommateur 
et un professionnel portant sur l’exécution d’un contrat de  vente ou de fourniture de services ». 
Concrètement, ce litige de consommation peut concerner les prestations, prévues au contrat de séjour, 
liées à l’hébergement et au séjour dans l’établissement (facturation, prestation d’hôtellerie…). 
Par contre, et conformément à l’article L611-4 du code de la consommation, sont exclus du champ du 
médiateur de la consommation les litiges portant sur des questions médicales ou des questions relatives 
aux soins ou à l’accompagnement des personnes accueillies. 

 
Comment saisir le médiateur ? 
L’HOPITAL INTERCOMMUNAL DU HAUT LIMOUSIN a désigné, par adhésion enregistrée sous le numéro 
52787/VM/2404 la SAS Médiation Solution comme entité de médiation de la consommation. 
Pour saisir le médiateur, le consommateur doit formuler sa demande : 

- Soit par écrit à : Sas Médiation Solution - 222 chemin de la bergerie 01800 Saint Jean de Niost 
- Soit par mail à : contact@sasmediationsolution-conso.fr  
- Soit en remplissant le formulaire en ligne intitulé « Saisir le médiateur » sur le site 

https://www.sasmediationsolution-conso.fr  
Quel que soit le moyen de saisine utilisé, la demande doit impérativement contenir : 

- Les coordonnées postales, téléphoniques et électroniques du demandeur, 
- Le nom, l'adresse et le numéro d'enregistrement chez Sas Médiation Solution, du professionnel 

concerné, 
- Un exposé succinct des faits, 
- Une copie de la réclamation préalable, 
- Tous documents permettant l'instruction de la demande (bon de commande, facture, justificatif de 

paiement, etc. 
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Index des abréviations utilisées dans ce livret 
 

Abréviation  Signification  
ASP Association Accompagnement et Soins Palliatifs de la Haute Vienne 

AMP Aide Médico Psychologique 

APA Allocation Personnalisée d’Autonomie 

ASHQ Agent des Services Hospitaliers Qualifié 

CLAN Comité de Liaison en Alimentation et Nutrition 

CLIAS Comité de Lutte contre les Infections Associées aux Soins 

CLUD Comité de LUtte contre la Douleur 

CMU Couverture Maladie Universelle 

CPSM Centre de Proximité en Santé Mentale 

CRE Comité de Réflexion Ethique 

CDU Commission Des Usagers  

CS Conseil de Surveillance 

CVS Conseil de la Vie Sociale 

EHPAD Etablissement d’Hébergement pour Personnes Agées Dépendantes 

EMSP Equipe Mobile de Soins Palliatifs 

EMESPA Equipe Mobile d'Evaluation et de Suivi de la Personne Âgée 

EPRI Equipe Prévention du Risque Infectieux 

ESA Equipe Spécialisée Alzheimer 

GIR Groupe Iso Ressource 

HAD Hospitalisation A Domicile 

HAS Haute Autorité de Santé 

ICSHA Indicateur de Consommation de Solutions Hydro Alcooliques 

ICA-BMR Indicateur Composite de maîtrise de la diffusion des Bactéries Multi-Résistantes  

ICATB Indicateur Composite de bon usage des AnTiBiotiques 

MDD Maison du Département 

PASA Pôles d’Activités et de Soins Adaptés 

SEM Service Evangélique des Malades 

SSIAD Service de Soins Infirmiers A Domicile 

UHR Unité d’Hébergement Renforcée 

USLD Unité de Soins de Longue Durée 

VAL Association Vivre Avec en Limousin 

 



 

 
Toutes les places sont habilitées à l’aide sociale. 

 



 

 
 



 

 


