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Introduction 
�
Le droit au respect des personnes âgées repose sur la bientraitance 
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����	��������#	�	���
�	�
���
����	�����#�	�.
������
��	�
	������	������	
��	��
	����
�������
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�� �	� (!�!!!� ����	��
�
��
��	�����	���Au total les crédits médico-sociaux en faveur des personnes 
âgées représentent plus de 15 000 emplois soignants, qualifiés et non 
délocalisables. �
�
G
��)	���	�	
�	�����������.
	� 
��.
	�������	�����	����	��6�
	�������
��?�	���	�
����
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	�

���� 
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������ #�������
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Première partie: 
Un an après sa création, le 3977 ’est imposé dans le champ de la téléphonie 

sociale 
�

�	�	�� 
	� ����
� 	�� 
����	�� 
�� ����
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	� 
��#	�	��� �
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Une nouvelle campagne de communication a été lancée en 2009, 
un an après la création du 3977.��	����
	
��
������	������
������

	������	������	���	�
����	��	��	�����B2���	�H	���0�D6
	���0�D
	��	�
I�	0����I�	0�&�
	#������
�J	��	�)��%��	��F���
���
�
�����	��������	�
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#������	��)����#���	������
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Les données clés sur le nombre d’appels et la nature des 

maltraitances 
 
63 858 appels reçus entre le 5 février 2008 et le 15 avril 2009:  

• 2����	� �<���	
�� �
����� 
	�� �	
�	�� �<�
�	��
�	� �	� 
�� �	����	�#	�
B��K���F�?�44���!�

• 2����	��)���	
�����	������/�
���
����?��8��
• 2����	��	������	����
�	����?����45������	���B�����(!�8"�#��#	��	����	��

��

�	�������#����F�	��5������
������
�

81% des dossiers relèvent d’une problématique maltraitance dont?�
• (5��"��	���
�������#	����#��
���.
	�
• ���8"��	���
�������#	������#�6�	�
• ���("��	���
�������#	������.
	�
• �8��"�#��#	��	�
	�����
��	�#	����	#�
�	������������
��6�	�	����
����	
�	�

��
��
	�����
��	�#	��������	���
• 8��"��	������������	�#����	��	���
• 5"��	���
�������#	�����#�
	�

�
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��	���	����	��#��#	��	����	�������#
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	�������#�	���������������	��M��	��
#���
���� ����
��
'� B����� �#�	�� �	� ��
�������#	F�M� �	�� �	����	�� �<������������ B��	��������0�
����	#�����/
����.
	0����	��������NF��
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La comparaison des chiffres 2008 (fév-mai) et 2009 (janv-avril) permet de 
tirer les constats suivants��
�
- Une finalité mieux identifiée�?��	������
�����.
	��������	������
	�����������
��	
'� #���
	��� ������	� �	�� 4	�������� �)	'���	�#	� B�����	������ (!! F0� 
	� �����
����������	�����
�����.
	���	���
�������#	�1��5"���	���
'��)�
6�	������������1�
 80�"���
��
	��4	���������	�(!!���
�
- Un numéro plus utilisé par les professionnels ?� �	�� ���	
����� �	��	��� 	��
��/�������	�������#

�	����H�
�	����0�����	
�����	��.
	��805"��	�����	
����������
�	������	������	
��	��(!!�0��
����.
)�
���	��	����	����	���.
	��("��	�����	
�����
�
��
	��4	���������	�(!! ��
�
- Un nombre croissant d’appels sur le champ du handicap�?�(�"��	�������	���
�
�	������
����
�������#	�#��#	��	���
	�#������
������#����
��
	��4	���������	�
(!!��#����	�(!"��
��
	��4	���������	�(!! ��
�
- Un service plus performant ?��	���
'��	�������	�����#�������
	������	����	�
�4"�	��(!!��.
�����
��)������.
	��	�5 "��
��
	��4	���������	�(!! ��
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Le développement des antennes locales géré par le réseau ALMA suit son 
cours: 
 
�
/�
��)�
�� ��
�� 
	�� ������	�	���� ����� #�
�	����� ��� ��/������ �	�� #��� 	���
#�
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�	� ���	��	� 
�#�
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	�� �)����#������� ����� #�
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Deuxième partie : 
Etat d’avancement des 7 mesures de « l’opération bientraitance » 

�
Mesure 1:  
80% des contrôles réalisés par les DDASS  sont des contrôles-surprise dans 
les établissements médico-sociaux��
�
�
Etat d’avancement?��

• *�	�#��#

���	����������	���	��
'�%%�&&�
	��5��#����	�(!! ���
• *����
������
	
��������
��	�� ����	#���������
���	��	��(!!���	���	��	#�
��


)����	����#����	��
• 3'	��
	�?�	��&	��	�	������	0��	�
��� 
	��	��/����	�0� � ����	#��������������

����	��?���	��3����0���	����&��H�
�	��
	������	#���������������������	��	��
8��)	���	�	

	������	
�
�	
�	���	�����	��(�����

�
 
 
 
 

Mesure 2:  
Le 3977 a bénéficié d’une nouvelle campagne de communication  
�
�
Etat d’avancement:  

• 3�������	��	��������	���	��0������
��������6��
��#������	��	�
��#	�	����
�
����0� 
�	� ��
�	

	� #������	� �)���	������ ��	��	� �� ���� ���
���	� ����� 
	��
����	������	���	�
����	��	��	�����B2���	�H	���0�D6
	���0�D
	��	�I�	0����I�	0�
&�
	#������
�J	��	�)��%��	��F���

• �)����#�	��
�����������	��������
	��/�
���1��	����1�
)	��	��
	��	��3�����?�

	���	�������
	���	������	��������	��
	�����	�
��	���	���#��
	�	���	����
	��
����#�	��	'����	��	��
��
�	
��	�#��#

�������	������������	���	������

	���

�
�
�
�
�
�
�
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Mesure 3: 
Un diagnostic « bientraitance » va être établi chaque année dans chaque 
établissement entre les professionnels et les familles à partir d’un 
questionnaire d’autoévaluation élaboré par l’ANESM1�
�
�
Etat d’avancement: 

• �	� .
	���������	� �
������ ���� 
)�23&�� ��	#� 
	�� ����	������	
�� 	�� 
	��
����

	���������	�����
��6���)
���#�����

����)3CD�%���

• �	�������
0� 
	�.
	���������	�����������
����
'�%%�&&�.
�� 
)�����	
�����
'�
3CD�%���

• �	�.
	���������	�#������	��(��	�6�	��	�����.
	�������.
����	�����	�������
	'	��
	� ��
�� 
	� �	�����	
� 
	�� ����������� ��	��������#	� ���
���	�0� 
	��
����	��1���
�����0�
	������	��
��
�����	�����

• �	��	������#�	��)�
������

����������#�	�������	�	���
	������

	���
��.
	�

	� � #���	�
� �	� ��	� ��#��
	� 	��� 
)
�� �	�� ���������	��� � �	�� �	��
��� �����
���	��
����
��
	��!�/
������#�����M�

• �	� ���#	��
�� �)�#����	� �	����	��� #��	� 
�� pacte de confiance entre 
l’Etat, les établissements et les familles,� 
	.
	
��	��	
��.
	�������#�	��
�
'�������������

�
�
Mesure 4:  
Le questionnaire de l’enquête flash va être transmis aux services de l’Etat 
en mai. 
�
Etat d’avancement: 

• 3�� ���0� #	� .
	���������	� �	��� ��������� �
'� %%�&&�?� #	� ��#
�	��� 
	
��
�	��	����� �	� ���#��	�� 1� 
�� #���
��	��� �)���
��	� ����� �	� ����	���� 
	��
���.
	���	���
�������#	�M�

• ���6��#��#	�������0��
���������#����.
	�
)	�.
-�	��
�����	��	���������
)��/	��
�)
�������	�	������������.
	�������

�$���)
�������	�	����	������
����M�

• ��	����	��6�	�����	��	��P
��	��	��	�.
-�	���
����������	�����	��/
�

	���
�
�
�
�
�
�
�
                                                 
1 
)��	�#	��������
	��	�
)���

������	���	�
��.
�
�����	������
���	�	������#��
'�	������#���#��
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Mesure 5:  
Le comité national de vigilance s’est réuni le 4 novembre dernier et près de 
la moitié des départements ont déjà organisé ou programmé les assises de la 
bientraitance �
�
Etat d’avancement: 

• �)�����
#����� �	� 
�� %Q�&� �	
����	� 1� 
)������������� �	�� �����	��
������	�	���
	���	�
����	��������#	���������������	�
	��!��������

• 3�� ������ �)
�� ����0� 
�� ������� �	�� ������	�	���� ���� ��/1� ��������� 
	
���
�����	�� 	�� ����� ���	�� �	�� �K4� �������	��� 
	
��� �����	�� ������	�	���
	��
�)�#�� ���� /
��0� 
	� �	������ ��	����� �	�� ��
������ �)�#�� ���	���	�M� 
	�� �
��	��
������	�	���������	���������	�
	����������	���

• �<��	���� ������	� ���� ��
��	�� �
'� �����	�� ������	�	���
	�� �	� 
��
L�	��������#	�� 	�� �	����� 
�	� 
���	� ����������� �	� ����
������ �	� ���
�	#������������ �
�� 
�� L�	��������#	� ?� �!� !!!� 	'	��
���	�� ����� -��	�
���	���	���
'��!!�%%�&&��	��������
	�	����<�
��	�R�	����

�
Mesure 6:  
Former 100% des cadres des Ehpad à une culture de la bientraitance 
 
Etat d’avancement:�

• 9���	�� 
)	�#���	�	��� �	�� ����
���	�	���� 1� 
�	� �����#�	� �	�
��	��������#	�?���
��#	
��I�
���	����������
��	���
	����/	��Mobiqual��	�
��
��#���������>���	��	���������	�	���	��������
���	�B&9QQF�	���	����	�1�
��
�2&�� �)�������	�� 
	�� ����
����� �	� ����
����� 	�� �	� �	�����
�������� 1� #	��
�
��
���

• Une journée de mobilisation� 1� 
�� ��	��������#	� �	��� ��������	� �����
#��.
	�����
���	�	����
��
���	�����.
�
�	��������	����
 DVD intitulé 
« 24 h de la vie d’un EHPAD ».����&9QQ��	��������
	�	���1�������������
�	��#���	��+�
��guide de l’animateur »0��	�������
�������	
���

• �	� ���	
���	�	��� �)
�	� ����	� �	� ����������������	� �
'� �	������ �	��
����
���	�	����?� 
�� ������
� #��/����� 	���	� 
	�� SD��� B��������	��
����	������	
�� #�

	#�	
��� ������F0� 
	�� ������������ �)����
���	�	���� 	��

)���������������������	��	���	�
)�
�����������)
�������	���	
��	�����������
�
'��	#���.
	���	���	��������#	���	������	���	
��	���	'�����	���0����

��
�
�������
���1�
)	��	��
	��	����������	���	����������������.
)�
���
���	���
�������	� �
'� �	����	�� �	� ���������� �	� ����

�	�� ���� 
	�� 3������
�)��/	#���� 	��� �	� ����	�� �����	����	�	��� 
)	��	��
	� �	�� �	�����	
�� �	��
3�����1�#	���	#���.
	���

�
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Mesure 7:  
L’ANESM organise 10 ateliers interrégionaux de formation pratique aux 
recommandations, dont la « bientraitance » dans les 10 grandes villes de 
France. 
�
Etat d’avancement��

• �)�23&�0� �������	��� 1� 
)�
����	� ���#����� �!� ����������� �������
	�� �	�
���������� �����.
	� 1� 
�� ���	� 	�� �
�#	� �	�� �	#������������0� ����� 
	��
�	#������������� +�L�	��������#	�,� BD����0� ��

	0� L���	�
'0� �
	������
9	�����0�����	�
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Annexe n°1 : Synthèse des mesures annoncées 
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Annexe n°2 : 
De Saint-Jean-les-Deux Jumeaux à Jouarre 
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Le management et les effectifs ont été renforcés�?� (�� �	�����	�� ���� ����
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-Poursuivre le renforcement du management administratif et ???: ce sera 
l’objet de la réunion du comité de suivi du 3 juin prochain. 
-Mettre en place un(e) responsable qualité0����	�
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Annexe n°3 : 
Questionnaire d’auto évaluation 

 

 
 
 
 
 
 

QUESTIONNAIRE « BIENTRAITANCE DES PERSONNES AGEES ACCUEILLIES EN ETABLISSEMENT » 
 
Présentation 

Ce questionnaire s’inscrit dans le cadre de l’opération « bientraitance des personnes âgées accueillies en établissement » 
engagée par Madame la Secrétaire d’État aux Solidarités.  
 
Il s’inscrit en complémentarité avec des outils existants (tel que le guide « gestion des risques de maltraitance en 
établissement » élaboré par le comité national de vigilance contre la maltraitance des personnes âgées et adultes 
handicapés) et à venir (texte cadre sur l’évaluation interne en Ehpad, inscrit au programme de travail 2009 de l’Anesm). 
 
L’objectif de ce questionnaire est de soutenir les professionnels dans une dynamique de déploiement de la bientraitance au 
sein de l’établissement, en leur permettant de : 

� faire un diagnostic des difficultés inhérentes au déploiement de la bientraitance ; 
� réaliser un diagnostic en équipe des actions déjà mises en œuvre ; 
� identifier les actions possibles à déployer. 

 
 

Qu’est-ce que la « bientraitance » ? 

La « bientraitance » ne couvre pas l’ensemble des aspects qui concourent à la qualité de l’accompagnement en Ehpad, et in 
fine à la qualité de vie des personnes accueillies. La bientraitance est l’une des dimensions essentielles de l’amélioration de 
la qualité de l’accompagnement.  
Elle vise, prioritairement : 

� les conditions d’exercice des professionnels qui concourent à une relation personne accueillie – 
professionnels respectueuse de ses droits, favorisant l’individualisation et la prise en compte de toutes les 
dimensions de l’accompagnement (médicale, psychologique, sociale) impliquant une nécessaire coordination 
entre les professionnels, 

� la professionnalisation et la qualification des intervenants, 
� la potentialisation des ressources tant internes que celles disponibles sur le territoire, 
� l’organisation (communication, documentation, système d’information) et le management. 

 
 

Un questionnaire portant sur des aspects de structure et de processus 

L’évaluation en Ehpad a fait l’objet, depuis plusieurs années, de travaux relatifs aux critères et indicateurs permettant de 
mesurer la qualité de l’accompagnement. Trois grandes catégories d’indicateurs qualité sont communément identifiées :  

� des indicateurs de structure (conformité à un cadre réglementaire, à des références professionnelles, et à de 
références internes),  

� des indicateurs de processus (organisation, articulation, niveau de mise en œuvre), 
� des indicateurs de résultats (effets atteints au niveau des usagers). 

 
Ce questionnaire est volontairement focalisé sur les conditions et les facteurs organisationnels principaux de 
déploiement des activités qui soutiennent un accompagnement de qualité. Il propose des questions couvrant pour l’essentiel 
des aspects de structure et de processus. Il ne comporte en revanche aucun indicateur de résultats.  
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Un questionnaire qui s’inscrit dans la démarche d’évaluation interne 

Ce questionnaire constitue une sélection de domaines et ne saurait à lui seul être assimilé à une évaluation interne 
exhaustive.  
Ont été retenus les aspects majeurs concourant à l’amélioration de l’accompagnement : modalités de l’évaluation initiale, de 
la mise en œuvre du projet personnalisé, de la prévention et gestion des risques, d’expression collective, du système 
d’information (transmissions, documentation), de potentialisation des ressources internes et externes. 
 
Néanmoins cet outil permet de passer en revue les principales dimensions concourant au déploiement d’une culture de 
bientraitance et de fournir une première base de réflexion collective sur ces dimensions. 
 
Le cadre méthodologique relatif à l’évaluation interne en Ehpad est par ailleurs inscrit au programme de travail de l’Anesm.  
Ce futur document proposera un cadre évaluatif, une méthode, des critères et indicateurs. Il précisera les indicateurs de 
structure et de processus et proposera des indicateurs de résultats spécifiques aux Ehpad.  
L’exhaustivité des dimensions concourant à la qualité de l’accompagnement fera l’objet de ce document. Des critères 
d’appréciation plus précis seront proposés sur certains aspects abordés dans ce questionnaire.  
Les facteurs de risques des populations accompagnées en Ehpad et les critères et méthodes d’évaluation de la qualité de 
vie dans le cadre de l’évaluation interne seront notamment développés. 
Ce questionnaire est un outil qui s’inscrit comme l’un des éléments contributifs à la démarche d’évaluation interne et 
l’amélioration des pratiques.  
 
 
Méthodologie d’élaboration  

Le questionnaire ainsi que le guide de remplissage ont été conçus par un groupe de travail piloté par l’Agence nationale de 
l’évaluation et de la qualité des établissements sociaux et médico-sociaux (Anesm). Le questionnaire et le guide ont été 
testés auprès de 6 Ehpad. 
 
Ce groupe était composé des personnes suivantes : 

� Jean-Luc NOVELLA, médecin – professeur de santé publique, service de gériatrie CHU de Reims EA 3797 
 

� Isabelle BARGES, directrice qualité de vie, FNAQPA 
� Valérie BLONDEL, psychologue, Ehpad Les Vergers (Noyarey) 
� Gérard BRAMI, directeur, Ehpad La Vençoise (Vence)  
� Bernadette BURNIER, représentant CFDT 
� Kevin CHARRAS, responsable du pôle études, Fondation Médéric Alzheimer 
� Rachida CHERGUI, coordonnatrice, ALMA Paris 
� Marine DARNAULT, directrice pôle médico-social, FEHAP 
� Moustapha DRAMÉ, médecin, service de gériatrie CHU de Reims EA 3797  
� Philippe DENORMANDIE, directeur de la politique médicale et des relations institutionnelles, groupe Korian 
� Jacques DOURY, représentant CFTC 
� Joëlle ETCHEVERRY, IDE coordonnatrice, Ehpad Résidence Arcade (Fontenay-aux-Roses) 
� Anne GARREC, chef de projet lutte contre la maltraitance, DGAS 
� Pascal GOULFIER, directeur-adjoint à l’action sociale, Conseil Général de la Manche 
� Marianne HAMELIN, vice-présidente, FNADEPA 
� Joêl JACQUES, Inspecteur MRIICE, DRASS PACA 
� Jean-Marie LAFOND, directeur, Ehpad Maison de retraite St Vincent de Paul (Stains) 
� Judith MOLLARD, chef de projet, France-Alzheimer 
� Norbert NAVARRO, directeur, AD-PA 
� Marie-Béatrice OMER-DECUGIS, directrice, Ehpad Résidence du chemin de la jonchère (Rueil-Malmaison) 
� Chantal REGNIER, médecin-coordonnateur, Ehpad Ste Anne d’Auray (Chatillon) 
� Florian ROGER, conseiller technique, SYNERPA 
� Geneviève RUAULT, déléguée générale, SFGG 
� Madeleine SUAUD, usager, présidente du Conseil de la Vie Sociale, Ehpad Résidence du chemin de la jonchère 

(Rueil-Malmaison) 
� Alain VILLEZ, conseiller technique, UNIOPSS 

 
Equipe projet de l’Anesm 

� Pascale DORENLOT, responsable du service Evaluation 
� Sophie MAUNIER, chef de projet au service Evaluation 
� Alice CASAGRANDE, chef de projet au service Pratiques Professionnelles 
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Personnes concernées par ce questionnaire 

Ce questionnaire a été conçu pour être rempli par une équipe comportant notamment le directeur de l’établissement, le 
médecin coordonnateur, un ou plusieurs soignants, le président du Conseil de la Vie Sociale ainsi que d’autres 
professionnels de l’établissement. 
 
L’objectif de ce questionnaire d’auto-évaluation annuel est de fournir une base d’appréciation régulière du déploiement d’une 
culture de la bientraitance dans les établissements. Les repères résultent directement des recommandations de pratiques 
professionnelles développées par l’Anesm, en particulier de la recommandation « La bientraitance : définition et repères 
pour la mise en œuvre ». Ils constituent une déclinaison de ces repères adaptée à la situation d’accompagnement spécifique 
en Ehpad et aux personnes accueillies.  
 
L’intérêt de cet outil réside non seulement dans ce recueil d’information régulier, mais plus largement dans la dynamique de 
réflexion et d’échange qu’il favorise au sein des équipes. Différentes possibilités de réponse sont proposées. Il n’y a pas de 
bonne ou de mauvaise réponse.  
 
 
Modalités de réponses 

Trois principales modalités de réponse sont proposées par ce questionnaire :  
� Modalités en « oui/non » ; 
� Modalités en « Moins de 30% - 30 à 60% - 60 à 90% - Plus de 90% » : il s’agit d’identifier, de façon consensuelle 

en équipe, la proportion correspondant à la situation exposée - par rapport à l’ensemble des personnes accueillies 
dans l’établissement et présentes au moment de la complétion du questionnaire. 

• Modalités en « Jamais – Parfois – Souvent – Toujours » : il s’agit d’identifier, de façon consensuelle en équipe, la 
réponse qui correspond le mieux aux  pratiques. 

QUESTIONNAIRE D’AUTOEVALUATION  
« BIENTRAITANCE DES PERSONNES AGEES ACCUEILLIES EN ETABLISSEMENT » 
 

Merci de vous reporter au guide de remplissage pour  compléter ce questionnaire 
 

A- Données sur le profil de l’établissement 

Nombre de lits agréés  
% de personnes accueillies atteintes de la maladie d’Alzheimer ou de maladies apparentées  
% de personnes accueillies identifiées comme étant en fin de vie  
Age moyen des personnes accueillies (hors accueil temporaire et accueil de jour)  
GMP  
Nombre total d’ETP (tous types de postes confondus)  
Nombre d’ETP pour les postes en lien direct avec les personnes accueillies  
Turnover du personnel (uniquement pour les postes en lien direct avec les personnes accueillies) (en %)  
% de postes budgétés mais non pourvus (uniquement pour les postes en lien direct avec les personnes accueillies)  
 
 Non Oui 
L’établissement dispose-t-il d’unité(s) dédiée(s) à l’accompagnement des personnes atteintes de la maladie d’Alzheimer 
ou de maladies apparentées ? 

� � 

Si oui, % de personnes accueillies dans ces unités (par rapport à l’ensemble des résidents)  
 

B- Évaluation initiale 
1. Pour combien de nouveaux résidents existe-t-il : 
 Moins de 

30% des 
résidents 

30 à 60% 
des résidents 

60 à 90% 
des résidents 

Plus de 90% 
des résidents 

Une visite préalable de l’établissement ? � � � � 
Un recueil de leur accord sur leur entrée dans 
l’établissement ? � � � � 
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Un temps d’observation pour définir un projet 
personnalisé ? � � � � 

 
2. Selon vous, pour combien de personnes les éléments suivants sont-ils collectés lors de l’évaluation initiale ? 
 Moins de 

30% des 
personnes 

30 à 60% 
des 

personnes 

60 à 90% 
des 

personnes 

Plus de 90% 
des 

personnes 
Les attentes de la personne  � � � � 
Les attentes de l’entourage  � � � � 
Une évaluation des risques et des fragilités ? � � � � 
Les besoins de soins  � � � � 
Les habitudes, les centres d’intérêt et les potentialités � � � � 
 

C- Mise en œuvre du projet personnalisé 
3. Pour combien de personnes existe-t-il : 
 Moins de 

30% des 
personnes 

30 à 60% 
des 

personnes 

60 à 90% 
des 

personnes 

Plus de 90% 
des 

personnes 
Un projet personnalisé élaboré en équipe avec la 
personne accueillie… � � � � 
Un projet personnalisé élaboré en équipe avec 
l’entourage de la personne accueillie… � � � � 

… incluant un projet spécifique pour la nuit ? � � � � 
… incluant une adaptation de l’organisation du travail, de 
l’environnement physique et de l’accessibilité pour 
soutenir l’autonomie et les capacités fonctionnelles de la 
personne ? 

� � � � 

Un partage formalisé des informations individuelles entre 
professionnels ? � � � � 
Une coordination des professionnels dans la mise en 
œuvre du projet ? � � � � 
Une évaluation de l’impact et de l’appréciation du projet 
par la personne ? � � � � 
Une actualisation régulière du projet personnalisé ? � � � � 

3.a. Le projet est-il réévalué :  
 Jamais Parfois Souvent Toujours 

En cas de modification de l’humeur ou du comportement de la 
personne ? � � � � 
En cas de modification de son état de santé ? � � � � 
En cas de modification de ses capacités ? � � � � 
A la demande de la personne ? � � � � 
A la demande de l’entourage ? � � � � 
 

3.b. 
 Jamais Parfois Souvent Toujours 

Les professionnels sont-ils invités à noter tout élément qui 
semble contribuer au bien-être ou pour lequel ils ont constaté 
une amélioration de l’humeur et des potentialités de la 
personne ? 

� � � � 

 
3.c.  

 Jamais Parfois Souvent Toujours 
Les facteurs susceptibles de déclencher ou de majorer les 
troubles psychologiques ou comportementaux sont-ils explorés 
en équipe ? 

� � � � 
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D- Équilibre entre autonomie, indépendance et sécurité 
4. Pour combien de personnes existe-t-il : 
 Moins de 

30% des 
personnes 

30 à 60% 
des 

personnes 

60 à 90% 
des 

personnes 

Plus de 90% 
des 

personnes 
Une évaluation des risques et des fragilités ? � � � � 
La présentation à la personne (le cas échéant expliqué à 
son entourage ou la personne de confiance) des risques 
potentiellement encourus et des mesures prises, ayant fait 
l’objet d’un échange préalable ? 

� � � � 

La liberté d’aller et venir au sein de l’établissement ? � � � � 
La liberté d’aller et venir à l’extérieur de l’établissement ? � � � � 

 
4.a. Existe-t-il une procédure ou un protocole : 

 Non Oui 
Pour les risques majeurs identifiés par les professionnels ? � � 
Pour la gestion des évènements indésirables ? � � 
Pour le traitement des faits de maltraitance ? � � 
Pour le recours à la contention ? � � 
 

E- Participation collective 
5.  
 Jamais Parfois Souvent Toujours 
L’animation du conseil de la vie sociale permet-elle une expression réelle 
des résidents ? � � � � 
Les compliments, suggestions ou plaintes émanant des résidents et/ou leur 
entourage sont-ils recueillis ? � � � � 
Les personnes qui sont dans l’incapacité de s’exprimer sont-elles sollicitées 
par d’autres moyens ? � � � � 
La place de l’entourage dans l’établissement est-elle favorisée ? � � � � 
Une analyse en équipe de l’expression des résidents dans le but d’améliorer 
la qualité de vie des personnes � � � � 
Evaluez-vous l’impact de tous ces modes d’expression collective des 
résidents en termes de changement introduit dans l’établissement ?  � � � � 
 

F- Gestion des ressources humaines et ouverture de l’établissement vers l’extérieur 
6. Quelle proportion des membres du personnel et de l’équipe de direction bénéficie de : 
 Moins de 

30%  
30 à 60% 60 à 90% Plus de 90% 

Formation sur la bientraitance ? � � � � 
Formation sur la maltraitance ? � � � � 
Formation sur la maladie d’Alzheimer et maladies 
apparentées ? � � � � 
Formation sur la douleur et la fin de vie ? � � � � 
Temps réguliers d’écoute et de partage 
interprofessionnels dans une démarche d’amélioration 
continue des pratiques ? 

� � � � 

 
7. L’impact de ces formations est-il évalué : 
 Jamais Parfois Souvent Toujours 
Par l’équipe de direction ? � � � � 
Les professionnels eux-mêmes ? � � � � 
Auprès des résidents ? � � � � 
 
8.  
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 Jamais Parfois Souvent Toujours 
Vous assurez-vous de l’actualisation régulière des connaissances 
des membres du personnel et de l’équipe de direction, en 
particulier à partir d’une veille relative aux productions de l’Anesm 
et aux publications internationales ? 

� � � � 

 
 
9. L’établissement dispose-t-il de partenariats avec des structures extérieures : 
 Non Oui 
Pour intégrer des compétences externes au profit du bien-être des résidents ? � � 
Pour développer des activités au profit des résidents ? � � 
 

G- Organisation de l’établissement 

10.  
 Jamais Parfois Souvent Toujours 
L’organisation de l’établissement favorise-t-elle le partage, la formalisation et 
la transmission des informations au quotidien ? � � � � 

Existe-t-il des réunions régulières et documentées de l’équipe de direction 
(directeur, IDE coordonnateur, médecin-coordonnateur) ? � � � � 

Existe-t-il une identification et une mise à profit des ressources des 
professionnels (compétences spécifiques) ? � � � � 

Les nouveaux membres du personnel sont-ils accompagnés dans leur prise 
de poste ? (travail en doublon, accompagnement par un pair durant le temps de 
travail, formations aux spécificités des personnes accueillies, accès aux informations 
individuelles) 

� � � � 

 
11.  
 Jour Nuit Week-

end 
Eté 

L’organisation de l’établissement assure-t-elle la continuité de la fonction 
soins… ? � � � � 

 
12.  
 Moins de 

30% des 
personnes 

30 à 60% 
des 

personnes 

60 à 90% 
des 

personnes 

Plus de 90% 
des 

personnes 
Pour combien de personnes accueillies l’organisation de 
l’établissement permet-elle effectivement la réalisation, 
chaque jour, d’une activité individuelle définie dans le 
cadre du projet personnalisé, quelle que soit la période de 
l’année ? 

� � � � 

 
 



 

 

21 

13. La culture, le projet et l’organisation de l’établissement favorisent-ils, pour les personnes accueillies : 
Cet item n°13 est complété uniquement par le (la) Président(e) du Conseil de la Vie Sociale 

 Non Oui mais 
s’inscrit 

uniquement au 
niveau du 
projet de 

l’établissement 

Oui, mais 
très 

partiellement 

Oui, 
globalement 
mais avec 
problèmes 
de mise en 
œuvre au 
quotidien  

Oui, y compris 
l’organisation 

et ses 
conséquences 
au quotidien 

pour les 
personnes 

Une image de soi positive ? � � � � � 
L’expression de leur volonté ? � � � � � 
Le respect des personnes (langage respectueux, 
respect des rythmes, respect de l’intimité) ? � � � � � 

Une bonne qualité de vie ? � � � � � 
 

 

 

H- Dans l’axe bientraitance, sur quels principaux thèmes votre établissement envisage-t-il 
de travailler cette année ? 

Thème 1 : 
 ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………….. 

 
 
 ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………….. 

 
Thème 2 : 
 ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………….. 

 
 
 ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………….. 

 
 
 
 

Directeur Médecin-coordonnateur IDE coordonnateur Président(e) du Conseil de 
la Vie Sociale 

Nom : Nom : Nom : Nom : 

Visa Visa Visa Visa 
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Annexe n°4 : 
Les moyens engagés par le gouvernement pour les personnes âgées  
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La consolidation et le développement des moyens pour les personnes âgées 
�
�
L’accusation d’une volonté du Gouvernement de « renoncer à l’objectif de 
médicalisation des établissements accueillant des personnes âgées » est en totale 
contradiction avec les faits :  
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Au total les crédits médico-sociaux en faveur des personnes âgées représentent 
plus de 15 000 emplois soignants, qualifiés et non délocalisables.  
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L’adaptation qualitative du dispositif de prise en charge des personnes âgées 
�
�
Les aspirations des personnes âgées vont clairement vers un maintien à domicile, le 
plus longtemps possible. C’est pourquoi, le gouvernement développe les places à 
domicile et soutient les aidants familiaux. C’est plus de 100 M€ en 2009. 
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La dépendance accrue lors de l’accès en établissement impose une adaptation des 
prises en charge. C’est pourquoi, le gouvernement renforce les moyens en 
personnels soignants des établissements et soutient l’ humanisation et la remise en 
sécurité des locaux. C’est plus de 630 M€ en 2009.  

• �!!��A��
��
��	�����	���
�	����	��D�9&&�������	�����	��(!!���
'�3DC�%���
��
�	#�
�	�� �
� �	�����	
� ��������� �
��
��	�����	� 	�� ������ � ��	
'� �������	� �
'�
�	������ �##�
	� �	� ������ �	� �	�����	�� =��	�� ���	�����	��M� #��#�6�	�	��0� #	��
�!!�A��	��	��	���
	��	#�
�	�	����	��!�!!!������������
��
��	�����	���

�
• (8!��A��	��
��	��������
�
�.
	���	�����	��1�
)���	�����	�	��������
	�����
#�
�	��

��
�� �	�����	�� =��	�� �
� �����#���	�� ����� �
�	���� 	�� (!!�0� .
)�
� �)�����	� �	�
#��������� �	� �
�#	�0������ �
���� �	� 
)�
����������� �
��	� 
�����	� 	�� ��#
������	��

�#�
'�M��)���/�
�	����!�A��
�����	��
��
����	��	
��#	��	�
)�#�����	������#������

	�D�����	����	�
��J��
�
�.
	�
	�� ������	���	���	��M�

�
 


