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INTRODUCTION

La promotion de la bientraitance (et la lutte contre la maltraitance) est une thématique du
programme de travail du CCECQA, inscrite au CPOM ARS-CCECQA 2023-2027 : elle fait lien
avec les attendus de la Haute Autorité de Santé tant de la certification pour les établissements
sanitaires que de I'évaluation pour les structures médico-sociales.

A partir d'un outil élaboré par la structure régionale d'appui de la région Pays de la Loire,
QualiREL Santé, le CCECQA a proposé aux établissements de santé (hors santé mentale), aux
EHPAD et aux structures de soins a domicile, une premiere campagne régionale sur le theme
de la bientraitance et sa promotion au cceur des pratiques de soins et daccompagnement des
patients et des résidents intitulée :« Regards croisés sur la bientraitance ».

Ainsi, les établissements et structures volontaires de la région Nouvelle-Aquitaine,
adhérents et non adhérents du CCECQA, ont pu procéder a une mesure croisée sur la
perception de la bientraitance par les usagers, les professionnels et le management.

Les résultats ainsi obtenus constituent une réelle opportunité d’'ouvrir les échanges entre les
différentes parties prenantes.

Cerapport présente les principaux résultats de cette campagne en région Nouvelle-Aquitaine.

OBJECTIFS

Les objectifs de cette campagne étaient multiples :

Pour les établissements ...
e F[Etablirun état des lieux de la bientraitance au sein de sa structure/son service/son unitée,

e Disposer d'un outil d'évaluation associant pilotage/professionnels et bénéficiaires des
soins/accompagnements,

e Apprécier le ressenti des patients/résidents et des professionnels au regard des
meéthodes et supports mis en ceuvre par la structure,

e Impulser ou poursuivre une dynamique autour de la bientraitance.

Pour la région...

e Disposer d'un état des lieux régional des démarches en faveur de la bientraitance au sein
des établissements de santé, EHPAD, a domicile,

e Partager les enseignements issus des analyses locales, afin de proposer au niveau
régional, un plan d'action en faveur de la promotion de la bientraitance et de I'acculturation
des professionnels et des patients/résidents.
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METHODOLOGIE

L'enquéte a été proposee :

e Aux etablissements de santé, a I'exception des établissements de santé mentale pour
lesquels le questionnaire proposé n'était pas adapté ;

e Aux EHPAD,
e Auxstructures de soins a domicile,
quel que soit leur statut, qu'ils soient adhérents ou non du CCECOQA.
L'engagement de ces établissements dans la campagne reposait sur le volontariat.
La période de recueil des données s'est étendue du 11 décembre 2023 au 31 mars 2024.

Cette période de recueil a été prolongée jusquau 24 avril 2024 afin de permettre aux
établissements engagés de tous terminer la saisie de leurs données.

Laplateforme eFORAP a permis la saisie des données et la production d'un rapport de résultats
pour chaque entité engagée.
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RESULTATS REGIONAUX

l. Participation a la campagne

1. Etablissements et entités
Au total, 68 établissements dont 25 adhérents et 43 non adhérents du CCECQA, se sontinscrits
pour participer a cette campagne.

Sur ces 68 établissements, tous n'ont visiblement pas eu les moyens de mettre en place la ou
les mesures prévues initialement.

Se sont finalement engagés dans la campagne, 55 établissements qui ont mise en ceuvre 84
mesures au total sur des entités de niveau établissement, service ou unité.

Quatre établissements avaient fait le choix de mettre en ceuvre la mesure sur une entité multi-
activité (cf. figure 1).

EHPAD 33-39%

SMR 18-21%

MCO

13-15%

MCO/SMR

8-10%

SAD 4-5%

HAD
SLD

SMR/SLD

SMR/HAD I 1-1%
MCO/EHPAD I 1-1%
EHPAD/SLD I 1-1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Figure 1: Répartition des entités ayant participé ala campagne selon leur(s) secteur(s) d‘activités (N=84)
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2. Taux de réponse des professionnels

Autotal, seuluntiers environ des professionnels ciblés ont participé a cette mesure et répondu
au questionnaire professionnels de loutil. Le tableau 1 détaille cette participation selon la
categorie professionnelle du répondant.

Répondants Cible Taux de retour
Médecin 91 563 16,2%
Infirmier 613 1840 33,3%
Aide-soignant 1011 2619 38,6%
Agent de service 308 1244 24,8%
Autre 373 997 37,4%
Non réponse 101 - -

ota 49 6 4,4%
Tableau 1: Taux de réponse des professionnels selon leur catégorie professionnelle

Dans la catégorie «Autre» on trouvait notamment des kinésithérapeutes (37), des
psychologues(32), des cadres de santé(29), des ergothérapeutes(24), des assistantes sociales
(23).

Le taux de réponse des professionnels variait €galement selon le type dentité (cf. figure 2) :

EHPAD 866 - 40%
SMR 478 - 46%
MCO 255-41%
MCO/SMR 501-19%
SAD 29-97%
SLD 10- 29%
SMR/SLD 17 -35%
SMR/HAD 54-43%
MCO/EHPAD 52-38%
EHPAD/SLD 79-36%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Figure 2 : Taux de réponse des professionnels selon la nature de I'entité dont ils dépendaient
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3. Taux de réponse des patients/résidents

Sur les 6896 usagers éligibles au départ, seuls 40 % ont répondu au questionnaire
patient/résident de l'outil. Le tableau ci-dessous présente le taux global de participation des
patients(sanitaire et domicile) et des résidents (EHPAD) pour la campagne.

Répondants
Patients 1751 4534 38,6%
Sanitaire 1501 = =
Domicile 250 - -
Résidents 968 2362 41,0%
Total 2719 6 896 39,4%

Tableau 2 : Taux de réponse des patients (sanitaire/domicile) et des résidents (EHPAD)

Comme le montre la figure 3 ci-dessous, le taux de réponse des usagers variait selon le type

dentité dont ils dépendaient :

EHPAD
SMR

MCO
MCO/SMR
SAD

HAD

SLD
SMR/SLD
SMR/HAD
MCO/EHPAD

EHPAD/SLD

493-23%

885-43%

246-39%

Q
53

10%

20%

53-19%

30%

45-35%

40%

50%

131-52%

11-55%

60%

692 - 59%

70%

43-75%

80%

103-82%

90%

Figure 3 : Taux de réponse des usagers selon la nature de I'entité dont ils dépendaient
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Il.Indicateurs
L'analyse présentée porte sur les résultats des 84 entités ayant finalisé la mesure.

L'analyse des données a permis le calcul de plusieurs indicateurs classés selon les catégories
détaillées dans la figure 4 :

Indicateurs Indicateurs de perception Indicateurs d'expérience
managériaux de la bientraitance patient / résident

Approche centrée sur les

. X Respect
pratiques professionnelles

Organisation
Approche centrée sur le

management et les
organisations

®

Figure 4 : Détail des indicateurs obtenus grdce aux trois questionnaires de l'outil

Les scores obtenus pour chaque indicateur étaient classés, dans les rapports de résultats,
selon le code couleur suivant :

Alerte : <60 % A surveiller : entre 60 et 80 % Acceptable : >80 %
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1. Indicateurs managériaux :

a. Approche centrée sur les pratiques professionnelles

Le score global, tous secteurs confondus, obtenu pour ce premier indicateur « Approche
centrée sur les pratiques professionnelles » était de 66 % : il variait de 86 % pour le domicile a
69 % pour le sanitaire et 61 % au niveau des EHPAD. Les entités multi-activités (secteur Autre)
obtenaient quant a elles, un score de 59 %.

TOTAL

Approche centrée sur les Sanitaire
pratiques professionnelles pomicile LN

EHPAD

Autre

La figure 5 montre la distribution du score de cet indicateur selon les entités.
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Distribution de l'indicateur managérial APPROCHE CENTREE PP (N=79)
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Figure 5 : Distribution de I'indicateur managérial « Approche centrée sur les pratiques professionnelles »
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Ci-dessous, le deétail du score global de cet indicateur selon les différents items qui le
composent (figure B).

Des actions visant la prévention de la maltraitance et la promotion de la bientratance sont mises en oeuvre.
Oui

Une cellule psychologique est 4 la disposition du salarig. Un état des lieux permettant diidentifier les situations, les

risques et les facteurs de maltratance est réalisé en lien
avec la Comission Des Usagers / Conseil de Vie Social.

Des espaces de paroles dédiés & lanalyse des
situations difficiles pour les salariés concernés
existent.

Un dizpositif de receuil des attentes des usagers

Partiellefgent (patientirésident et entourage) est organise.

Les compétences du salarié sont recensées

Des modaltés d'accueil et daccompagnement
et reconnues.

de l'entourage sont définies.

Des moyens dexpression du personnel existent. La stratégie de prise en charge de la douleur est

formalisée dans les différents secteurs de
létabliszement.

Des Evaluations des Pratigues Professionnelles sur le théme de la Des temps de synthése sont organizsés au sein de réguipe.

bigntratance existent.

Figure 6 : Détail des items composant l'indicateur managérial « Approche centrée sur les pratiques professionnelles »
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b. Approche centrée sur le management et les organisations

Le score global tous secteurs confondus obtenu pour l'indicateur « Approche centrée sur le
management et les organisations » était de 62 % : il variait de 80 % pour le domicile a 60 % au
niveau du sanitaire et des EHPAD.

TOTAL

Approche centrée sur le Sanitaire
management et les Domicile
organisations EHPAD
Autre

La figure 7 montre la distribution du score de cet indicateur selon les entités.

Distribution de I'indicateur managérial APPROCHE CENTREE MO (N=79)

100 °
es
% ssves

80

70

60
[seeessie] Moyenne=62% ® Alerte

50 SSVSDISODD .
A surveiller

® Acceptable
40 00000 p

30
20

10 L ]

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Figure 7 : Distribution de I'indicateur managérial « Approche centrée sur le management et les organisations »
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Ci-dessous, le détail du score global de cet indicateur selon les différents items qui le

composent (figure 8).

La promotion de la bientraitance eerll-tlélggrée dans le projet d'établissement.

Pour chague intégration de salarié, il existe une
tracabilité de la sensibiisation aux pratigues de la

bientraitance.

Pour chague nouveau personnel, il est prévu un
accompagnement dans la prize de fonction

(binGme).

Lintégration de tout nouvel arrivant est organisée.

Une réflexion éthique autour de la bientraitance
existe au sein de létablissement.

La participation du patient/résident et, il v a lieu
de zon entourage dans la construction et la mize
en oeuvre du projet individualisé est favorisée.

Figure 8 : Détail des items composant lI'indicateur managérial « Approche centrée sur le management et les organisations »
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2. Indicateurs de perception de la bientraitance par les professionnels

a. Respect

Le score global, tous secteurs confondus, obtenu pour lindicateur Perception de la
bientraitance par les professionnels « Respect » était de 81% : il variait de 90 % pour le
domicile a 81 % pour le sanitaire et 79 % au niveau des EHPAD.

Sanitaire
pomicite INEEEN

EHPAD
Autre

Ci-dessous, la distribution du score de cet indicateur selon les entités (figure 9) :

Distribution de l'indicateur Perception de la bientraitance RESPECT (N=83)

100 °
90
80
70
Moyenne =81%
60
® Alerte

20 Asurveiller
40 ® Acceptable
30
20
10

0

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Figure 9 : Distribution de l'indicateur de perception de la bientraitance par les professionnels : « Respect »
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Ci-dessous, le détail du score global de cet indicateur selon les différents items qui le
composent (figure 10) *.

1. Je recueille I'accord du patient/résident pour tout acte le concernant.

100
60
5. Je veille a ne pas faire de bruit. 40 2. Je respecte les choix et refus du patient/résident.
20
4. Je frappe et attends avant d'entrer dans la chambre (ou le 3. Je reste discret sur mes sujets de discussions (personnels
domicile) des patients/résidents. et professionnels) entre collégues a proximité des

patients/résidents.
Figure 10 : Détail des items composant l'indicateur de perception de la bientraitance par les professionnels : « Respect »

(*) Taux de Toujours / Trés souvent au questionnaire al'attention des professionnels
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b. Organisation

Le score global, tous secteurs confondus, obtenu pour lindicateurs de perception de la
bientraitance par les professionnels « Organisation » était de 61% : il variait de 72 % pour le
domicile a 68 % pour le sanitaire et 51 % au niveau des EHPAD.

TOTAL

Sanitaire
Domicile

EHPAD
Autre

Ci-dessous, la distribution du score de cet indicateur selon les entités (figure 11) :

Distribution de lindicateur Perception de la bientraitance ORGANISATION (N=83)
100

90 -
80 coo

70
60

® Alerte
50 .
‘—‘.Q", Asurveiller
Moyenne =61%

40 o ® Acceptable

30
20

10

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Figure 11: Distribution de l'indicateur de perception de la bientraitance par les professionnels : « Organisation »

Ci-dessous le détail du score global de cet indicateur selon les différents items qui le
composent (figure 12)*.

15. Un temps d'accueil du patient/résident est organisé.

100
80
20. Le patient/résident est informé des événements o 16. Le recueil de la personne de confiance est organisé.
indésirables associés aux soins survenus lors de sa
prise en charge.
19. La coordination de la prise en charge du 17. Un soutien psycho-social est proposé au
patient/résident entre professionnels est assurée. patient/résident, si besoin.

18. Une information réguliére est fournie au patient/résident sur son état de santé/examens, tout au long de sa prise en charge.

Figure 12 : Détail des items composant l'indicateur de perception de la bientraitance par les professionnels : « Organisation »

(*) Taux de Toujours / Trés souvent au questionnaire al'attention des professionnels.
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c. Information

Le score global, tous secteurs confondus, de l'indicateurs de perception de la bientraitance
par les professionnels « Information » était de 73 % : il variait de 84 % pour le domicile 74 %
pour le sanitaire et 71 % au niveau des EHPAD.

TOTAL
Sanitaire
Domicile
EHPAD
Autre

Ci-dessous, la distribution du score de cet indicateur selon les entités (figure 13):

Distribution de l'indicateur Perception de la bientraitance INFORMATION(N=83)
100

20

80 .“‘..

70
Moyenne=73%
60
® Alerte

50 .
[ ] A surveiller

40 ® Acceptable

30
20

10

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Figure 13 : Distribution de l'indicateur de perception de la bientraitance par les professionnels : « Information »

Ci-dessous le détail du score global de cet indicateur selon les différents items qui le
composent (figure 14)*.

6. Je connais les informations médicales délivrées par I'équipe au patient/résident.

100
80
e
10. J'intégre le patient/résident aux discussions le 7. Lorsque je délivre des informations au patient/résident
concernant lorsque je suis en sa présence. je m'assure de sa compréhension (reformulation).
9. Je communigue avec I'entourage du patient/résident. 8. Je connais les habitudes de vie, la culture du

patient/résident.
Figure 14 : Détail des items composant l'indicateur de perception de la bientraitance par les professionnels : « Information »

(*) Taux de Toujours / Trés souvent au questionnaire al'attention des professionnels.
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La figure 15 ci-dessous présente les scores globaux des trois indicateurs de perception de la
bientraitance par les professionnels, détaillés selon chaque catégories professionnelles.

Scores selon les profils professionnels (%)

M Respect
® Organisation

m Information

Médecins Infirmiers Aides Soignants Agents de service

Figure 15 : Indicateurs de perception de la bientraitance par les professionnels selon les catégories professionnelles

NB: Compte tenu des taux tres faibles de réponse des professionnels, obtenus quelle que soit la
catégorie professionnelle (cf. tableau 1 page 6), il faut faire preuve de beaucoup de précaution quant a
I'interprétation de ces résultats.
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3. Indicateur d'expérience du patient/résident

Le score global, tous secteurs confondus, obtenu pour lindicateur «Expérience du
patient/résident » était de 82 % : il est de 86 % pour les entités sanitaires, 90 % pour le
domicile et 76 % au niveau des EHPAD. Les entités multi-activités obtiennent quant a elles, un
score de 83 %.

ToraL PR

Sanitaire m
Domicile m

EHPAD

Autre

Ci-dessous, la distribution du score de cet indicateur selon les entités :

Distribution de l'indicateur EXPERIENCE DU PATIENT / RESIDENT (N=82)

100
o0®
90
N ERTTITIEE) STTTSTITL) CESERRTRYS Povwovs o aaixit 88 SESISEELY ERCSTRRTS EETRRSITRS LALY
Moyenne=82%
70
60
[ ]
® Alerte
50 ,
A surveiller
40 ® Acceptable
30
20
10
0
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Figure 16 : Distribution de l'indicateur « Expérience patient/résident » global

Ci-apres, le détail du score global de cet indicateur selon les différents items quile composent
(figure 17)*.
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Al19. le me sens respecté dans mon intimité corporelle. - _
C2.Je me zens en confiance par rapport & la qualité des soins délivrés. - _
AB. Je trouve les professionnals respectueus. - _
Al3 Je me sens a l'aise avec les professionnels. - _
Al8. Le personnel frappe et attend avant de rentrer dans ma chambre {ou dans _
man domicile).
A5 Je trouve les professionnels souriants. - _
214 Je trouve que les professionnels savent me rassurer lorsque j'en ai besoin. - _
Al2. le peux parler et m'exprimer sans me sentir juge. - _
A3. Lors de mon arrivée, j'ai trouvé le temps d'attente correct (ou au début de ma _
prise en charge & domicile, j'ai trouvé le temps de mise en place de mes sains
Al6. Je me sens accompagne par les professionnels au quotidien. - _
Al le me suis senti écouté lors de mon arrivée (ou au début de ma prise en _
charge a domicile).
Al5. Les profeszionnels m'expliquent les actes de soins. - _
411, Je trouve que les informations qui me sont délivrées sont claires et _
compréhensibles.
A3 Je trouve que le personnel sait se rendre disponible. - _
Ad_ A mon entrée, j'ai regu toutes les informations que j'estime nécessaires a _
mon installation (ou au début de ma prise en charge a domicile, J'estime avoir

C1.Je suis associé aux décisions me concernant. - _
A10. le trouve le cadre de vie agréable (ou adapté & |la prise en charge & - _

A8, le trouve les gestes et attitudes des professionnels adaptés @ mon égard.

domicile).

A2. Je me suis senti écouté tout au long du séjour (ou de ma prise en charge a -_

domicile).

A17_le recois réguligrement des informations sans que j'aie besoin de les - _

demander me concernant.

Figure 17 : Détail des items de l'indicateur « Expérience patient/résident »

(*) Taux de Toujours / Trés souvent au questionnaire al'attention des patients/résidents.

Campagne RC Bientraitance 2024 - Rapport régional page 18/22



4, Distribution des différents indicateurs

Le graphe « boite a moustache » ci-dessous présente une synthese de la distribution des différents indicateurs. |l permet notamment de situer la
tendance centrale de chaque indicateur (médiane, quartiles) ainsi que ses extremums (minimum, maximum).

100,0 100,0

96,9 - B3 96,6
93,3 T
86,1
33,8
80,0 50,7
- 733
- 6,5 .
60,0 i - 501
57,0
47,8
40,0
== 719
=13t - 131
== 10,0 = Minimum = Médiane = \aximum

Approche centrée

Approche centrée sur le

sur les pratiques

professionnelles organisations

® O

Figure 18 : Synthése des distributions des scores des différents indicateurs
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RESTITUTION DES RESULTATS

La restitution des résultats obtenus lors de cette mesure aux différentes parties prenantes est
essentielle.

Siles modalités d’'organisation appartiennent aux structures, les instances représentatives des
usagers, Commission des Usagers (CDU) en structures sanitaires ou encore Conseil de la Vie
Sociale (CVS)en EHPAD, ne doivent pas étre oubliées.

Pour cela, des ressources sont a la disposition de tous les participants pour les aider dans cette
restitution :

Une affiche d’annonce de la réunion

de restitution Una trame de diaporama modifiable

Campagne régionale eFORAP 2023-2024
REGARDS CROISES SUR 8

LA BIENTRAITANCE

Réunion d'échanges
Résultats de I'évaluation

Campagne régionale eFORAP 2023-2024

Il'y a quelques semaines, notre établissement a participé a la campagne
régionale 2023-2024 « Regards croisés sur la bientraitance ».

Nous vous proposons de participer 4 une séance de restitution des
résultats de l'enquéte. L'objectif de cette rencontre est déchanger
collectivement & partir de ces résultats et didentifier des actions
d'amélioration.

REGARDS CROISES SUR

LA BIENTRAITANCE

Résultat de I'évaluation (année)
(Intervenant/Groupe de travail)
(Date // Titre de la journée)

ouriaveloppépar ( QualiREL ~
C LCECQA

NOUS COMPTONS SUR VOTRE PARTICIPATION!

Développé par Diffusé par

( QualireL \—?"/

Cette restitution doit leur permettre notamment de définir un plan d'actions devant faire I'objet
d’'un suivi et d'une évaluation.
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QUE PEUT-ON RETENIR DE CETTE 1 CAMPAGNE ?

* Une campagne qui a été, cette fois encore, un prétexte a la réflexion, au questionnement,
aux échanges entre le management, les professionnels et les patients résidents.

* Une mesure plus complexe a mettre en ceuvre avec toujours en aval, un travail important
pendant et apres la restitution des résultats, de réflexion et de définition avec toutes les
personnes concernées, des actions damélioration, de leur mise en ceuvre, de leur suivi et
de leur évaluation.

» Les bons scores des indicateurs expérience patient/résidents et respect (> a 80 %) qui,
méme si rien ne nous permet de généraliser, va dans le sens d'un contexte favorable a la
bientraitance.

* La nécessité de disposer dans toutes les structures, d'espaces et de temps réguliers
déchanges entre les professionnels, patients/résidents, ...

* Dans certains établissements, l'enquéte aux niveau des patients/résidents a pu étre
réalisée par des éléves aides-soignants.

* Pourl'enquéte au niveau des professionnels, elle a parfois été précédée de sensibilisations
afin d‘éviter toute culpabilisation (membres du comité éthique, psychologues).

* Un établissement a pu valoriser cette enquéte dans la démarche qualité en tant quU'EPP, ce
qui a été apprécié par les experts visiteurs de la HAS.

» Cette enquéte a permis a certains professionnels de terrain de mettre des mots/actions
derriere le terme de bientraitance, professionnels pour qui il était difficile dans un premier
temps de s'exprimer sur ce sujet, notamment lors des évaluations externes.
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CONCLUSION

La participation a cette enquéte inter-régionale a été assez faible globalement du fait peut-étre
de la méconnaissance de l'outil et a une mise en ceuvre des mesures plus complexe.

Onlavu, laparticipation d'entité multi-activités n‘est pasune option aretenir pourles prochaines
enquétes car elle complique linterprétation des résultats.

Dans les suites de cette campagne, le Ccecqga reste bien entendu a la disposition de tous les
participants pour les aider si nécessaire a la lecture et a la compréhension des résultats.

La prochaine campagne RC Bientraitance devrait en principe concerner la santé mentale.

En dehors des campagnes, l'outil reste disponible a tous ceux qui le souhaitent sur notre
plateforme eFORAP.

Une suite possible aprés cette campagne serait de participer a un atelier bientraitance EHPAD
ou HANDICAP que le Ccecga organise chaque année.
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