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Définition (1)

« Les normes sont des dispositions ou regles a
respecter dans I’organisation des services afin
d’assurer une bonne couverture d’un groupe cible
et une qualité désiree de prestations qui lui sont
offertes.»

« Une norme est un énonce de la qualite escomptee »



Définition (2)

Une norme est le résultat d'un consensus elaboré par un processus
dit de normalisation.

Les normes peuvent étre définies comme un reférentiel contenant des
spécificites techniques liées aux produits, aux services et aux
organisations et garantissant leurs qualités et aptitudes a I'emploi.
Les normes peuvent varier d'un pays a l'autre.

Il existe quatre types de normes :

Normes de produits qui définissent des accords sur les caractéristiques
des produits. ...

Normes de service. ...
Normes de processus. ...
Normes de gestion.



Exemple de norme pour la consultation prénatale

Un tensiometre fonctionnel est disponible
dans chaque salle de consultation prenatale



Relation entre qualité et normes

= Ce sont les normes qui enoncent clairement et precisement le
niveau de qualité escomptée pour un service.

= Exemple de norme relatif a ’agrément

* (Chaque centre de sant¢ dispose d’une salle d’attente propre,
aérée, déecoree de jolies gravures



Pourquoi nous faut-il des normes ?

L es normes aident a :

= Definir la qualite (a dire comment les activites seront réalisees).

= Evaluer la qualité (voir si les activités sont réalisées comme
I’indiquent les normes).



Sources des normes

Elles peuvent :

= FEtre internes a une organisation.

* Provenir d’organisations mondiales (OMS).
* Provenir d’organisations professionnelles.

= Provenir d’institutions pédagogiques.

* Provenir d’experts locaux ou internationaux.



|_es différentes sortes de normes

= Normes cliniques.

= Normes administratives ou de gestion.



Normes cliniques

Intrants :

= Description de poste

= Speécification

Processus :
= Directives cliniques

= Protocoles

Reésultats :

= Résultat escompté



Exemples de normes pour I’IRA

Intrants :

= Un chronometre fonctionnel est disponible dans chaque
consultation

Processus :

» [’infirmiere compte la fréquence respiratoire pour
chague enfant presentant une fievre

Reésultats :
= La frequence respiratoire est correctement evaluee



Normes administratives / gestion

Intrants :
= Politiques administratives
= Regles et reglements

= Qualifications

Processus :

=  Procédures de fonctionnement

Reésultats :

= Reésultat escompté



Norme implicite ou explicite

Norme implicite :
= Non redigeée officiellement

= Que les personnels connaissent « tout simplement »

Norme explicite :

= Rédigee officiellement



Etapes d’¢laboration d’une norme (1)

1. Enoncer la portée des soins.
= Concordance entre soins ou services et mission ?

2. Faire une liste des services offerts.

3. Choisir les aspects les plus importants de ces
services en se basant sur les criteres suivants.

= Volume éleve.
= Risque élevé.

= Prédisposition a des problemes.



Etapes d’élaboration d’une norme (2)

4. Passer en revue les normes existantes

= Retenir celles deja redigees

* En les passant sous ces différentes questions :

Ces normes sont-elles utiles ou adaptes ?

Refletent-elles les dimensions de la qualité retenues par notre
organisation ?

Normes de pratiques cliniques ¢laborées par d’autres et qui sont
Intéressantes ?



Etapes d’elaboration d’une norme (3)

5. Evaluer les services en fonction du niveau des ressources
= Permet de garantir gue les normes sont realistes.

* [’analyse inclura:

= Le niveau de savoir.
= Le savoir faire des prestataires de soins.
» Les ressources disponibles pour prodiguer les soins.



Etapes d’elaboration d’une norme (4)

6. Etablir la matrice du systéme central et des systémes
d’appul :

= Tracer la matrice de service central et des services d’appul.

= Choisir les membres de I’équipe qui établiront les normes.

7. ldentifier les éléments clés sur la matrice du service
central et des services d’appul.

8. Etablir les normes.
= Elles doivent étre (valables, fiables, claires, réalistes, mesurables)



Etapes d’élaboration d’une norme (5)

9. Obtenir un consensus sur les normes

= (Consensus entre I’¢équipe d’¢élaboration et les utilisateurs.

10. Affiner et preparer le document final

= Normes rédigées sous forme definitive, imprimees et enfin
communiquées a tout le personnel.



Comment communiquer efficacement les normes ?

= Expliguer clairement les normes.

* Donner des directives sur la maniere d’appliquer les normes.
= Verifier qu’il existe un plan efficace d’application.

= Utiliser les motivations.

= Renforcer les explications et 1’application en cours des
supervisions.



