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«Heim Benchmarking Schweiz» - Favoriser la connaissance au sein du secteur des EMS

Miroir, 6 miroir, dis-moi...

Le temps consacré a chaque niveau de soins dans mon
institution est-il supérieur ou inférieur a celui qu’enregistrent
les autres institutions? Y a-t-il relativement beaucoup ou peu
de chutes? Et comment une autre institution parvient-elle a
maintenir les cofits de pension a un niveau inférieur pour

une qualité identique? Le projet Heim Benchmarking Schweiz

(HeBeS) a pour ambition d’aider les institutions, par le biais
d’indicateurs et d’études de cas, 2 mieux se connaitre elles-
mémes. Il s’agit en ’'occurrence de jeter un regard au-dela

" des considérations financiéres.

Susanne Wenger

Lorsque Kurt Wegmiiller, directeur du centre pour personnes
agées Domicil Baumgarten, sis a Blimpliz, dans la banlieue ber-
noise, étudie les résultats HeBeS pour son institution, il met ses
lunettes. Un geste presque symbolique, dit-il: «Participer a un
exercice de benchmarking signifie considérer son institution d'un
ceil critique.» On voit apparaitre sa propre prestation et on décou-
vre ou on en est par rapport aux autres. «<Apprendre des autres. Tel
estl'objectif principal», affirme Ruth Koppel, responsable du pro-
jet HeBeS. «Le secteur des soins de longue durée dispose de vastes
connaissances.» Et HeBeS met a disposition un instrument bien
pensé pour permettre I’échange de ces connaissances. Non seu-
lement au niveau régional, mais aussi national.

Alissue d'une longue phase de développement avec suivi scien-
tifique, le projet HeBeS (lire I'encadré) a réalisé il y a deux ans un
premier essai en laboratoire, avec la participation de 13 homes
pour personnes agées et établissements médico-sociaux, dont la
résidence Domicil Baumgarten. Le benchmarking 2009, auquel
ont participé jusqu’a présent 40 institutions, est actuellement en
cours d'évaluation, et les inscriptions pour 2010 sont ouvertes.
Dans toutes les phases de la démarche, il existe aussi, outre le
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benchmarking quantitatif qui repose largement sur la statistique
desinstitutions médico-sociales (Somed), une partie quantitative:
ce benchlearning s'appuie sur des indications supplémentaires
fournies par les institutions sur un théme particulier. C’est ainsi
que les colts de pension ont été examinés a la loupe dans le ca-
dre d’'un essai en laboratoire; cette année, il s’agit des colts des
soins LAMal; en 2010, on se penchera, dans la partie qualitative,
sur les colts socio-hoteliers.

Se comparer aux acteurs de niche

Aujourd’hui, une institution intéressée peut choisir parmi plu-
sieurs offres de HeBeS. Le module de base, avec les toutes dernie-
res données Somed confirmées par 1'Office fédéral de la statisti-
que, fournit un court profil de I'institution sur la base de diffé-
rents indicateurs. La comparaison intervient avec les autres ins-
titutions qui participent au projet HeBeS, dans le plus strict
anonymat, mais aussi avec plus de 1500 institutions suisses,
comme le souligne Ruth Koppel, grace aux valeurs de référence
statistiques de Somed - elles aussi anonymisées.

Pour obtenir des résultats plus différenciés, les institutions peu-
vent également se comparer a des établissements similaires sur
le plan structurel - par exemple a des institutions dont les rési-
dants requierent les mémes besoins en soins. Ainsi, 'établisse-
ment Domicil Baumgarten qui, outre les lits EMS et les apparte-
ments avec encadrement, gére une résidence pour personnes
agées, un foyer de jour et des bains thérapeutiques publics, pour-
rait se mesurer a d’autres institutions polyvalentes.

Il est vrai qu’avec ses 17 maisons, le groupe bernois Domicil, dont
fait partie 'établissement de Blimpliz, offre déja de belles possi-
bilités de comparaison, reconnait Kurt Wegmiiller. Mais HeBeS
permet de se placer aux cotés de mémes acteurs sur un marché
de niche, dans un cadre plus large. En outre, HeBeS fournit des in-
formations sur les colts des immobilisations; «les amortisse-
ments et les intéréts sur les capitaux sont des facteurs de colts



Découvrir ol I'on se situe par rapport aux autres: pour le savoir, le centre pour personnes

dans la banlieue bernoise, a participé au projet HeBeS.

importants, qui sont traités de maniére tres différente par les ins-
titutions», constate Ruth Koppel. Enfin, les institutions peuvent se
positionner par rapport aux différentes catégories de charge en
soins.

Apprendre des autres

Le modele HeBeS ne se contente pas de prendre en compte les
simples résultats commerciaux. Le modéle d'indicateurs déve-
loppé repose sur un tableau de bord prospectif (balanced score-
card), c’est-a-dire un systéme de gestion moderme qui permet de
jeter un regard au-dela des aspects purement financiers. Linsti-
tution est alors considérée également du point de vue des rési-
dants, des collaborateurs et des autres ressources, processus et
prestations. Concrétement, cela signifie qu'une institution peut
vérifier si elle se situe dans la moyenne, ou non, en termes de
durée de séjour, par exemple, ou de charge en soins relevant de la
LAMal. Elle peut également déterminer ou elle en est concernant
les colits des médicaments en général, des antidépresseurs pour
les résidants en particulier. Suis-je dans la norme avec mes cotts
salariaux par équivalent plein temps? Le personnel de soins
diplémé effectue-t-il plus ou moins de travail qu'ailleurs? Com-
ment classifier le taux d’occupation de I'institution? Avons-nous
relativement beaucoup de cas d'escarre et de chutes?Y a-t-il chez
nous plus ou moins de résidants en sous-poids qu'’ailleurs?
Autant de questions auxquelles le modele HeBeS apporte des
réponses.

«Il estimportant de mettre les différents indicateurs en relation»,
précise Ruth Képpel. Si une institution affiche un nombre parti-
culiérement élevé de décubitus, cela peut étre dG au nombre élevé
de transferts provenant directement de 1'hépital. Dans la partie
qualitative — c’est-a-dire dans le benchlearning - I'échange entre

les institutions dépasse la comparaison chiffrée. On sort de I'ano-
nymat, on se rencontre dans un séminaire, on va ensemble visi-
ter les institutions qui se distinguent dans un domaine particu-
lier, par un rapport qualité-prix particulierement bon. «Il s'agit
d’apprendre de ceux qui appliquent les meilleures pratiques», ex-
plique Ruth Koppel. Un exemple: un établissement n’offre pas
plusieurs menus a ses résidants pour le repas du midi; en revan-
che, il leur propose de participer a la planification du menu. L'ef-
fet de qualité est le méme: les résidants conservent le choix du
menu. Mais il est obtenu a moindres cofits et, en plus, favorise la
participation des résidants. Pour améliorer encore la maitrise des
causes et effets, HeBeS planifie méme d’intégrer les résultats des
sondages sur la satisfaction des résidants.

Des charges raisonnables

Certains directeurs ou directrices d’institutions craignent d’étre
confrontés a trop de charges supplémentaires s'ils doivent four-
nir des données ou interpréter des graphiques. Mais Ruth Képpel
les rassure. Etant donné que la démarche HeBeS repose principa-
lement sur Somed, il n’est pas nécessaire de recueillir les don-
nées. Il suffit que l'institution autorise HeBeS a consulter les chif-
fres Somed; en échange, elle recoit une déclaration lui garantis-
sant la confidentialité — en particulier pour les données sensibles
des résidants et des collaborateurs. La livraison de quelques don-
nées supplémentaires a HeBeS demande, selon le module, entre
deux heures et une journée de travail. A cela, il faut ajouter 1'éva-
luation interne des indicateurs regus. «Ce n’est qu’ainsi qu'ils se-
ront utiles», souligne Kurt Wegmiiller, qui a «radiographié et exa-
miné a la loupe» les résultats avec son personnel d'encadrement.
Pour le directeur de Domicil Baumgarten, la charge financiére est
également raisonnable. Le module de base pour le benchmarking
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quantitatif cotite 380 francs; il faut compter entre 80 et 180 francs
pour les modules supplémentaires. La participation au bench-
learning qualitatif revient, elle, a 3600 francs.

Investir son temps au bon endroit

Et qu'en est-il de l'objection formulée par les détracteurs du
benchmarking, qui prétendent que la collecte de valeurs et d’in-
dicateurs n’en dit finalement pas long sur la qualité du travail
fourni? «La fagon dont une institution utilise ses ressources a des
répercussions directes sur la qualité percue par les résidants», ri-
poste la responsable de HeBeS. Pas seulement en ce qui concerne
les tarifs, mais aussi tres concrétement. Quand une institution
€labore ses horaires de travail intelligemment, le personnel a plus
de temps a consacrer aux résidants. C'est aussi pourquoi I'orga-
nisation du travail fait partie des principales thématiques abor-
dées dans le projet de benchlearning en lien avec les cotts des
soins. i

Kurt Wegmtiller considére également I'utilisation des ressources
comme le principal enjeu de toute institution. Le benchmarking
permet de mieux savoir si l'on investit son temps au bon endroit.
Les indicateurs ont ainsi confirmé au directeur de Domicil Baum-
garten que les soins proposés aux résidants sont supérieurs a la
moyenne, pour des colts raisonnables. Dans le secteur de I'h6tel-
lerie, en revanche, l'institution affiche des cotts bien plus élevés.
«C’est alors qu’on commence a se poser des questions», explique
Kurt Wegmdiller. A-t-on correctement enregistré les chiffres? Est-
ce dG a la comptabilité, a la structure polyvalente compliquée de
I'établissement? Cela s’explique-t-il par le fait que les résidants
bénéficient, & midi, d'un choix de menus et d'un service a la ta-
ble? «L'heure des repas permet aussi de nouer de précieux
contacts sociaux, justifie Kurt Wegmdiller. Par ailleurs, la future
clientéle des institutions sera de plus en plus exigeante sur ce
type de prestations. Un résultat hors norme dans le benchmar-
king ne signifie donc pas automatiquement qu'il faut réduire les

Objectif: couverture des colits

Heim Benchmarking Schweiz est une association d'utilité publi-
que. Elle compte actuellement six membres au sein de son co-
mité: Gustav Egli, directeur d’'une résidence pour personnes
agées a Kisnacht (ZH), qui assume également la fonction de pré-
sident, le polytechnicien Armin Dérzbach, I'expert en statisti-
ques Markus Egli et la responsable de HeBeS, Ruth Képpel.
Curaviva Suisse est représentée par Daniel Domeisen et Oskar
Reding. La phase de développement et de lancement sur le mar-
ché de HeBeS - soutenue par la Fondation Age avec un montant
de 370000 francs — a pris fin cet été. On entre dés lors dans la
phase opérationnelle. L'objectif est d'assurer la couverture des
co(ts. Cela signifie que le nombre de clients doit étre augmente
a au moins 250 institutions par an. On envisage également la
mise en ceuvre de HeBeS dans les établissements pour person-
nes handicapées. (swe)

HeBeS en Suisse romande

Le projet HeBeS n'a pour I'instant pas encore percé en Suisse ro-
mande. Chaque canton a développé ses propres méthodes
d'analyse et d'évaluation, en fonction des exigences locales, gé-
néralement en lien avec |'octroi des subventions publiques.
«C'est bien d'avoir un outil de benchmarking. A condition de sa-
voir qu’en faire», explique Neil Ankers, secrétaire général de la
Fédération genevoise des EMS. A son avis, la difficulté résidera,
d'une part dans la définition d'un objectif commun qui permette
la comparaison, d'autre part dans la composition d'un catalogue
d'indicateurs identiques qui tienne compte des particularités
cantonales. Un rendez-vous a été fixé a fin novembre avec la Pla-
teforme romande de Curaviva Suisse. La responsable de HeBeS,
Ruth Képpel, y présentera la démarche aux représentants des
associations cantonales romandes d'EMS. Et devra convaincre.
(amn)

cotts. Et Kurt Wegmiiller de poursuivre: «<On peut aussi laisser
les choses en I'état, si on sait pourquoi. Cela s’intégre dans la
stratégie».

«Je n’ai rien a cacher»

Beaucoup craignent que les assureurs maladie ou les autorités de
surveillance utilisent essentiellement les benchmarks, compte
tenu du besoin croissant en soins, pour faire pression sur les
colts. Kurt Wegmtller ne partage pas cette crainte. Ceux qui de-
mandent des fonds publics doivent aussi accepter de se remettre
en question: «Je n'airien a cacher». Au contraire: quiconque est en
mesure d'étayer ses prétentions par des indicateurs est plus fort
dans les négociations. On pourrait par exemple présenter a un po-
liticien qui ne voit que les colts et montre du doigt le taux d’oc-
cupation relativement bas d'une institution, les indicateurs rela-
tifs aux transferts de 'hopital et au taux de retour a la maison. Tel
est]’argument de Ruth Képpel. Elle est aussi d’avis que «<HeBeS est
un super instrument pour négocier un mandat de prestations ou
la dotation en personnels».

«Plus d’'institutions participeront au projet HeBeS, plus nous au-
rons de chiffres pointus et de meilleures possibilités de comparai-
son», encourage Kurt Wegmiiller. «Le benchmarking aide une ins-
titution a mieux se connaitre et a en tirer des conclusions pour un
travail de bonne qualité en faveur des résidants», constate Daniel
Domeisen, responsable du secteur Gestion d’entreprise et Droit
dans le domaine spécialisé des personnes agées de Curaviva
Suisse. 1l est convaincu que les institutions bénéficient d'un ins-
trument de travail leur permettant d'influencer positivement les
couts et les processus. «C’est une démarche qu'il vaut mieux en-
treprendre de sa propre initiative, sans attendre d'étre soumis a
une pression extérieure.»

(Article traduit de I'allemand)
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