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INTRODUCTION

Les enquétes de satisfaction ont été réaliséekepanembres du COPIL qualité le 20 et 21 Septembr
2018.
Une synthese de I'entretien avec le résident estgesirée dans son dossier informatique (PSI) neodatial
pour assurer le suivi de ses demandes.

L’enquéte a permis d’évaluer 9 domaines au regasdpdestations proposées a la population accueillie

1. Cadre de Vie
2. Organisation des services

3. Les Soins et 'Hygiene

4. Restauration et Portage de repas
5. Animation et vie sociale

6. Linge

7. Le Personnel

8. Droits et libertés

9. Le service Aumonerie

10. Information d’ordre général

Modalités de I'enquéte

- Trois niveaux d’enquéte sont proposes en fonctemahpacités a répondre du résident : enquéte
complete, intermédiaire et simplifiée.

- Cing niveaux de satisfaction sont proposés : Taésfait, satisfait, insatisfait, trés insatisfaig sait pas
ou NC (non concerné) et pour les questions ferm&s ou NON

Taux de participation aux enquétes de satisfactioannuelle

RTO.ta' RESIDENTS No?r;r;g?été Enquéte | Enquéte | Enquétel Total | \\p ) e POiiE EE
ésident . o compléete | intermédiaire| simplifiéel Famille Repas
incapacité)
2016
Nombre 54 22 33 14 7 38
76 72 ,Nc_)n,
Pomcen 71% 20% | 61% 26% | 13% 53% realisee
2017
Nombre 56 21 17 22 17 19 15 sur 17
Pourcen " 72
tage 73% 27% 30% 39% 30% 26% 88%
2018
Nombre 51 26 24 8 19 29 12 sur 14
Pourcen 7 72
tage 66% 34% 47% 16% 37% 40% 86%
Evolution du
taux -1% +7% +17% -23% +7% +14% -2%
(2017-2018)

Ces premieres données mentionnent une forte augtisentlu taux de réponse pour les familles (+14%
ainsi que pour les résidents ayant répondu auxé&esjicompletes (+17%). Par contre le taux de r&pans
enquétes intermédiaire a fortement diminué (-232€tte année, nous avons inclus les résultats dpsts
proposeées aux bénéficiaires du portage de repasicite.
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1° LE CADRE DE VIE

Le cadre de vie est globalement satisfaisant pesirrésidents ; quelques résidents mentionnent
manque de décoration des locaux collectifs commsalle de restaurant mais aussi les couloirs aicert

LES LOCAUX
Moyenne des taux
Réponse A A

Enquete Enquete | caviLe

compléte Intermédiaire
Tres satisfait 17% 25% 6%
Satisfait 66% 52% 68%
Peu Satisfait 10% 13% 22%
Non satisfait 1% 0% 2%
Ne sait pas ou non concerné 6% 0% 2%

Les commentaires (Résidents, familles)

apprécient les décorations réalisées ponctuellepsre service animation.

Globalement, nous notons une diminution de lafsation des familles (-6%) en comparaison des tasutie

2017. Les familles sont bien orientées au seinadadlissement (100%).

Le manque de propreté des locaux est relevé paqupserésidents et familles. Comme en 2017, [

gestion des odeurs et la vétusté du batiment tedtctualité.

Pour les résidents le sentiment de sécurité peaindis a mal par les déambulations de certainsuifitin dans

la chambre..).
Il semble que le fonctionnement du digicode soifrem pour accéder a I'extérieur.

Points forts

- Les résidents sont globalement satisfaits du caelnee

Points a améliorer

- Améliorer le fonctionnement du digicode pour faeili'acces a tous
- Améliorer la décoration des locaux collectifs

VOTRE CHAMBRE

Moyenne des taux

Reponse Enquéte complete| Intermédiaire| FAMILLE
Tres satisfait 17% 37% 1%
Satisfait 65% 31% 66%
Peu Satisfait 12% 25% 19%
Non satisfait 6% 0% 14%
Ne sait pas ou non concern 0% % 0%

Pour les familles, leur satisfaction concernantHambre reste stable par rapport aux donneées ¢
2017. lls savent que I'aménagement de la chamhuregbee personnalisé et que leur proche est emit®&cu

Les commentaires (Résidents, familles)

Quelques familles mentionnent le manque de ménage lds chambres.

Pour les résidents, leur manque de satisfactiom jgow chambre a augmenté de 7% (superficie
taille du placard, propreté, disponibilité de l& de chambre...)

Points forts

Les résidents sont investis dans I'appropriatiotede espace prive.
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Points a améliorer
- Revaoir le fonctionnement pour l'attribution desfslde chambre
- Réaliser les travaux de restructuration incluantéaovation des chambres (superficie des chambre
actuellement trop petite)
- Améliorer le suivi du ménage de la chambre

2° ORGANISATION DES SERVICES

QUALITE par SERVICE
Réponse . .
Résident
Tres satisfait 27%
Satisfait 48%
Peu Satisfait 2%
Non satisfait 1%
Ne sait pas ou non concer 24%
REDONSE QUALITE DES SOINS
P Résident
. s Famille
Compléte | Intermédiaire
Tres satisfait 29% 19% 17%
Satisfait 47% 69% 64%
Peu Satisfait 10% 13% 11%
Non satisfait 1% 0% 0%
Ne sait pas ou non concerl ~ 13% 0% 8%

Les commentairegRésidents, familles)

Globalement les résidents sont satisfaits de lét§udes différents services. Comme en 2017, certai
catégories professionnelles ne sont pas connuegsidsnts. (24%).
L’organisation des soins est globalement satisfidéésa
- Pour la plupart, les résidents sont informés dasssdélivrés et leur avis est sollicité ; la gestite la
douleur est globalement satisfaisante, 12% sontpgsfaits
- Les habitudes de vie sont globalement respect§gearieomme la nuit
Les familles reconnaissent un travail de qualitdadeart du service soins ; certains appréciemole et la
bienveillance des équipes ; par contre, 34% dedllésm’ont pas de relation avec le médecin trditinle
regrettent.
Le manque de personnel est mentionné par plusfaordles et ressenti par quelques résidents, cepgut
altérer un climat de confiance.

Points forts
L'organisation des services est globalement saisfte. Les soins et I'hygiéne répondent aux atbees

résidents.
Les résidents sont associés aux soins et leueasollicité

Points a améliorer
- développer la communication avec les familles en &vec les interventions du médecin traitant (meanq
d'informations sur les soins, famille éloignée)
- Se mobiliser systématiquement sur I'évaluation aedduleur (utilisation des échelles, tracabilite,
indicateur de suivi).
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3° RESTAURATION

QUALITE DES REPAS : Moyenne des taux
Réponse - _RESIDENTS ————— FAMILLE
Enquéte complet¢  Intermédiaire Simplifiée
Treés satisfait 20% 25% 26% 20%
Satisfait 71% 55% 68% 52%
Peu Satisfait 4% 18% 5% 4%
Non satisfait 1% 2% 0% 0%
Ne sait pas ou non concerr 4% 0% 0% 3%
Sans réponse 21%

Les commentairegRésidents, familles)

Globalement, les résidents comme les familles gestsatisfait du service restauration. Les famille
sont tres reconnaissantes d’'une cuisine réaliséelaoe (odeurs, golts, qualité...). Les commentaites
familles témoignent d’encouragements pour le mamte cette prestation en interne. 72% des fanoleseu
I'occasion de prendre un repas au restaurant deiflda et en sont satisfaits, quelques insatistatscernant la
température du repas.

Pour les résidents, les habitudes alimentaires sespectées, le plat de remplacement es
satisfaisant pour 63%. Certains résidents précigaatla quantité est trop importante, le servicdopatrop
rapide.

Le suivi proposé par la Diététicienne n’est pasncode tous les résidents. 29% des résidents bamifide
mesures diététiques comme les cremes HP : 25%néitrés satisfait, et 71% sont sans avis.
41% des résidents et 62% des familles connaiss@mmiation « la Table Gourmande».

Points forts
- Le service restauration en interne permet de ré@easak habitudes et souhaits des résidents.

Points a améliorer
- Adapter la quantité servie au souhait du résident
- Améliorer la température des repas servis (y canmur le portage de repas)
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Les commentaires

- Prendre en compte I'handicap de la personnegramnt les aliments dans l'assiette.
- température irréguliere des repas

- quantité : pas assez de viande et de légumes

- trop de sauce, manque d'assaisonnement

- le personnel qui livre est tres aimable
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4° ANIMATION ET VIE SOCIALE

Moyenne des taux
Réponse
Résident Famille

Tres satisfait 15% 10%
Satisfait 67% 62%
Peu Satisfait 3% 0%
Non satisfait 1% 0%
Ne sait pas ou non concerné 14% 28%

Les commentairegRésidents, familles)

Globalement, les résidents sont satisfaits des aiwnms proposés. L’information est frequemment
transmise par I'animatrice, mais aussi par le pereb; par écrit le programme d’animation est pgarémnsulté
ainsi que le tableau d’information prés de l'inferie. Pour I'enquéte simplifiee, 53% des résideligent ne
pas aller aux animations.

33% souhaiteraient maintenir des taches de lanoéidjienne.

66% des résidents disent ne pas avoir été préaegrtautres résidents lors de leur entrée danblisse@ment.

Le Conseil de la Vie Sociale est peu connu degleéts, par contre 69% des familles connaisseng cet
instance.

90% des familles connaissent le site internet et satisfaits. Elles sont majoritairement informpas mail du
programme d’animation. (93%). Les relations au skiri’établissement, tant avec leur proches qualdies

résidents, sont maintenues.

Points forts
- Familles et résidents sont informés des animatobisent satisfaits

- Connaissance du site internet

Points a améliorer
- Organiser la mise a disposition de balai pourdsglents qui le souhaitent (taches de la vie gieoti)
- S’assurer que tous les résidents participent aimadions souhaitées.

5° LINGE
i Moyenne des taux
Réponse — ——
Enquéte compléte Intermédiaire| Simplifiee | FAMILLE
Tres satisfait 16% 25% 26% 16%
Satisfait 73% 68% 68% 70%
Peu Satisfait 10% 7% 5% 3%
Non satisfait 0% 0% 0% 0%
Ne sait pas ou non concerr 1% 0% 0% 10%

Les commentairegRésidents, familles)

Globalement, les résidents sont satisfaits dedatation «Linge». 21% souhaiteraient une restitutio
linge plus rapide. Quelques résidents mentionrepette de vétements. Les familles sont satisfditesuivi du

service lingerie.

Points forts

Satisfaction du service Blanchisserie
Points a améliorer

Améliorer le délai de restitution du linge
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6° LE PERSONNEL

Moyenne des taux
Réponse _ _
Résident Famille

Tres satisfait 25% 34%
Satisfait 56% 69%
Peu Satisfait 4% 0%
Non satisfait 11% 0%
Ne sait pas ou non concerné 4% 0%

Les commentairegRésidents, familles)

Les familles sont satisfaites du personnel ; 83% fdeilles parviennent a identifier les professilan

lls respectent les décisions prises par leur prpcie plus de 90%.
Les familles reconnaissent que les professionmels:s

- Pour 90%, a I'écoute

- Pour 79%, agréable

- Pour 76% respectueux et poli.

- Pour 55%, compétent et disponible

- Pour 31%, motivé

Les résidents sont satisfaits du personnel ; 548aéidents disent étre appelé par leur prénon3%t 8
confirment que c’est leur souhait.
Certains résidents regrettent l'attitude de cest@irofessionnels (trop rapide, 'humeur, différedagn agent a

lautre).

Points forts
Des professionnels bien traitants

Points a améliorer
- Harmoniser les pratiques sur l'utilisation du pnénqui doit correspondre a une demande du résident ¢
en lien avec sa pathologie.
- Communiquer sur la Bientraitance

7° DROITS ET LIBERTES

Réponse Résident Famille
Trés satisfait 19% 12%
Satisfait 57% 2%
Peu Satisfait 4% 2%
Non satisfait 4% 0%
Ne sait pas ou non concerné 23% 14%

Les familles connaissent les documents réglemestagmis a I'accueil du nouveau résident. (Livret
d’accueil et reglement de fonctionnement).
Les Droits et libertés du résident sont globalenoeminus et respectés : droit de culte, de votertébd’aller et
venir, recherche du consentement ; les résidemsnsajue I'établissement peut les accompagner taus
démarche pour aller voter. Pour I'enquéte sim@ifigl% n’ont pas le sentiment de pouvoir exeraasldroits
(liberté d’aller et venir, droit de vote).
Le traitement des réclamations est connu et sessfa: 83% pour les familles et 50% pour les Esis.
45% des familles ne font pas la différence entréfi@érent administratif et la personne de confiance
Les conditions de visite sont satisfaisantes ; gqued personnes mentionnent des chambres tropspetifgas
suffisamment conviviales.
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Points forts
Respect des droits et libertés du résident

Points & améliorer

- Formaliser les droits et obligations du référemheumistratif
- Formaliser les droits et obligations de la persatameonfiance

8) ACCUEIL et Admission vu par les familles

Les familles reconnaissent un accueil de qualigp(ahibilité, écoute) ; les raisons qui ont motivés
leur choix sont avant tout la proximité et la platigponible. 86% des familles ont visité I'étabdissent avant
'admission.

Proximité 16155225

CQuakté des soins

7 (24.1%)

Reputation 8 (27.6%)
Facilité d'acces 2 (6.9%)
Place disponibile

Recommandations _ 2 (6.9%)

Autre 3(10.3%)

15 (51.7%)

« Le Personnel de I'accueil est toujours agréablfaie le maximum pour satisfaire au mieux les
familles dans leurs démarches administratives teeggervices inhérent au résident ».

9) SERVICE AUMONERIE

1° Accuell

- L’accueil des nouveaux bénévoles, tant par I'équipe par les bénévoles eux-mémes, est satisfaisagte
documents réglementaires sont connus.

- La procédure pour la déclaration d’évenements iral@les n’est pas suffisamment connue de tous é&asbres.

- Le badge d'identification est porté par tous.

2° Missions

- Tous les bénévoles accompagnent les résidente gauhaitent a la messe, le choix du résidenespecté.

- Comme l'année derniére, l'organisation de la messe satisfaisante : horaires, durée, nombre/paatits,
coordination avec les soignants ; une évolutioneslieu est a noter puisque la messe se déroslmm@is dans la
salle polyvalente.

- Tous les membres de I'équipe rendent visite aukeass, mais les nouveaux résidents ne sont pgsutswisiter.

- L’organisation des visites est satisfaisante eidd@quation avec la vie sociale de I'établissement

- L’organisation des veillées de priéres est satiafde.

- La démarche d’accompagnement Personnalisé n'egyfisamment intégré aux pratiques des bénévqés%
de non)

- Les bénévoles sont partiellement intégrés a lal@ibétablissement : 75 % participent a la vie alecdont 50% de
facon occasionnelle.

- Les limites du bénévolat : 50% sont confrontés & ldrites (manque de temps par ex) ; les formatiegsies
permettent de s’adapter au résident et a leurslogfies.
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3° Relations
Les relations sont de bonne qualité, avec le peesdqsoin, animation, direction), avec les résidasitles familles,

entre les membres, avec les différents respons@htesse, aumonier...).

4° Formations — Réunions
Les bénévoles sont tres satisfaits des formatioosogées par la psychologue, I'ergothérapeutdepaiocese. Le

rythme des réunions avec la Direction correspolediid besoins.

5° Coordination
La coordination est de bonne qualité.
L'organisation des absences est satisfaisanten@nomiquées a la Direction. Les transmissions satisfaisantes

a I'oral mais I'outil informatique n’est pas utiéis
6° Matériel

- Le service auménerie dispose désormais de laaljf@alente pour les messes et en sont tres gatisfa
Pour le fonctionnement du service, ils peuventiséaldes photocopies et peuvent disposer d’abonmeindes

revues.
7° Conclusion

L'ensemble des membres se sentent engagé dansléetéeche bénévole et 75% sont motivés dans lessioni
Globalement, le fonctionnement du service leur camtyv

10) INFORMATIONS GENERALES

Réponse Résident Famille
Trés satisfait 27% 34%
Satisfait 69% 78%
Peu Satisfait 2% 1%
Non satisfait 2% 0%
Ne sait pas ou non concerné 0% 9%

Globalement, les familles et les résidents, lesébéles du service aumonerie sont satisfaits d
I'établissement et des prestations proposées. dtesa a mettre en place permettront d’amélioreplestations
proposées et de mieux répondre aux souhaits defemés tout en conciliant les contraintes d’'une gre

collectivité.
Un plan d’action va étre mise en ceuvre pour orgaméssuivi des points a améliorer. Il sera vapdé le

comité de pilotage Qualité.

11) CONCLUSION et PERSPECTIVES

Cette année, I'établissement a souhaité connatpeint de vue des familles sur I'avenir des EHP&D

ainsi repérer les valeurs portés par le public @dcet leur famille.
- Bientraitance, Ecoute, Disponibilité, et Bien Etvoir des effectifs en adéquation avec les besdin

public accueilli. (dépendance grandissante)
- Humanité, Convivialité : Proximité relationnelle

- Architecture adaptée et sécurisée
- Lieu de Vie : Maintenir la Qualité des prestatiofrestauration, Soins, Blanchisserie..), renfotedren

social par des actions intergénérationnelles.
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Extraits des commentaires des familles

Plus de personnel qui puissent rester auprées dieenés dépendants

Que I'état donne plus de moyens aux établissenadimsqu'ils puissent avoir toujours le personndfisant et les
moyens suffisants. Les personnes arrivent avecegnédde dépendance de plus en plus important,d#stbesoins
toujours plus importants ... et il faudrait créer agrandir les EHPAD car I'évolution de la démobrapdans les
décennies a venir va vite devenir un réel souci ...

Un peu plus de personnel pour le bien de tous.

Plus de personnels, plus d'activités intergénémaétbes avec les enfants

Garder le coté humain en ayant assez de persponeprendre le temps d’échanger avec le Résident

il faudrait rénover les locaux de I'établissemantspnt vieillot et parfois la sécurité du résidest compromise, Je
pense que quelques salariées en plus serait niteedgade bien prendre en charge chaque résidemgermettre au
personnel d'étre plus serein dans son travail

Primordial : que les financeurs institutionnels nment conscience véritablement des enjeux cruc@ncernant
l'avenir des EHPAD, de contribuer financiérementianner aux structures les moyens humains et fieeale
maintenir et améliorer les qualités d'accompagnéraede prise en charge des Résidents et de vailertendre et
“prendre en compte” les propositions des équipeshange du fonctionnement de I'EHPAD, et enfin aciééerer les
temps de traitement des dossiers de projet de uchstations.
En tant que famille, dans le paysage actuel degl®&es d'accueil de personnes agées, il me séprieordial” et
essentiel de veiller & maintenir sur les sitesektauration et le traitement du linge sur placaytdht plus quand la
gualité des prestations est "avérée" et de dorgalement les moyens aux équipes de pouvoir mettrgratique
I'Humanitude dans leur quotidien professionnel

Proximité par rapport aux familles, gu’ils ne saipas loin de leur domicile

Etablissements de taille humaine, que le résidereate bien et en sécurité, que la personneswitdérée
humainement.

Le personnel doit étre valorisé pour ce métieidié. Ne pas supprimer les cuisiniers. Que le pebte raisonnable et
abordable pour les familles

Propreté hygiéne et convivialité.

Agrandissement et rénovation des batiments.

Formation continue, turn over du personnel, &tgours au plus pres des besoins de la persorae Agvilégier le
budget personnel, méme si l'idéal serait de nowvkmaux : on se rend compte en allant dans daligax d'accueil
neufs et plus adaptés en terme de locaux ou l'erckbh désespérément un soignant pour répondre guestons que
I'écoute la relation la qualité des soins la présgrés du résident sont plus importants que lteathre de la structure
méme si dans l'idéal les deux devraient aller des peC'est difficile d'étre a téte ou de travailen Ehpad mais chez
VOUS hous pouvons ressentir que malgré toutesiffiesuliés I'équipe ne perd jamais de vue le conte la personne
accueillie

Ces établissements ont besoin d'étre reconnuitd'ygilblique encore plus que maintenant et ontibed® subventions
corrects pour pouvoir fonctionner comme il faut carn'est pas toujours facile d'avoir le persomsudiisant et les
infrastructures nécessaires

Réparer la voirie du parc pour faciliter I'acces fhauteuils. Pour les repas en famille dans l& sbdinimation,
dommage qu'il n'y pas la possibilité de nous fouas repas.

Tout ce qui pourra étre réalisé au niveau local smujours beaucoup plus humain que la transfoomates résidences
en "opérations financiéres".

Pour l'avenir des établissements il faudrait PLUEBSHERSONNEL car nos ainés aimeraient que I'on paspeu plus
de temps avec eux...

le manque de personnel est une réalité et affecenips consacré aux soins et aux résidents

Supprimer ou aménager la pente de la porte d'emtiréd'infirmerie. Travaux de rénovation (tapisseiecollée,
déchirée....)

Il faudrait plus de personnel car il y a de plupkrs de gens dépendants

Pas assez de personnel dans les EHPAD surtoutlenwe.

Que les fonds prévus pour les Ehpad leurs soientdestinés. La gestion du personnel pour amélamualité des
soins et des services
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