
« Evaluation de la Bientraitance en établissement sanitaire, au 

domicile et en EHPAD : regards croisés des professionnels de 

santé et des patients/résidents »

Réunion de lancement campagne régionale 2023

 

Mardi 03/10/2023
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Contexte

1
Recommandations Anesm (2008) 

« La bientraitance : définition et repères pour la mise en œuvre »

2

Dispositif de Certification (2020)
« Critère 3.2-04 L’établissement veille à la bientraitance »

4

3

Evaluation des ESSMS (2022)
« Objectif 1.1 – La personne accompagnée s’exprime sur la bientraitance »
« Objectif 3.1 – L’ESSMS définit et déploie sa stratégie en matière de 
bientraitance »

Guide FORAP et HAS, Le Déploiement de la Bientraitance (2012)
« La promotion de la bientraitance doit s’inscrire dans une démarche 
cohérente, transversale à l’établissement et appropriée par chaque 
professionnel »
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Accompagner l’appropriation des nouveaux attendus de la HAS en 
matière de référentiels d’établissements et de bonnes pratiques

 Atelier Certification des établissements de santé « fiche mémo : 

maltraitance ordinaire »

 Micro-trottoir « Le droit au respect de la dignité »

 Interview d’Alice CASAGRANDE « Bientraitance et éthique »

 Conférences régionales 2022 

 Accompagnements établissements 

Contexte régional

Promouvoir la bientraitance
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Source : 

• Nécessite une vision globale de la prise en charge au-delà de l’acte technique et de la 

posture professionnelle.

• Nécessite de la coordination et de la communication entre les différents acteurs.

• Nécessite une adaptation au profil des patients, usagers, à la filière, à la taille de 

l’établissement.

Contexte



8

Logo de
l’établissement

 Etablir un état des lieux de la Bientraitance au sein de sa structure

 Disposer d'un outil d’évaluation associant pilotage/professionnels et bénéficiaire des 

soins/accompagnements

 Apprécier le ressenti des patients/résidents et professionnels au regard des méthodes et 

supports mis en œuvre par l'institution (croisement des regards)

 Impulser ou poursuivre une dynamique autour de la Bientraitance et plus généralement des 

modalités d’accueil du patient ou de la personne accueillie

Objectifs (établissement)
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 Disposer d’un état des lieux régional des démarches de Bientraitance au sein des 

établissements de santé, EHPAD, à domicile

Objectifs (région)

 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 l’acculturation des professionnels et des 

patients/résidents
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Déploiement de la campagne
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Champ d’application

 Différents niveaux d’évaluation possibles :

 A l’échelle de l’établissement (si mono-activité)

 A l’échelle de la filière de PEC

 A l’échelle d’un service

 A l’échelle d’une unité 
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Choisir.

Pilotage de l’évaluation

 Le pilote : pilotage de l’évaluation au sein de l’établissement 

/ du service

 Le référent : s’assure de la bonne diffusion du questionnaire 

auprès des patients / résidents (membre du CVS, RU,)



• Une auto-évaluation de l’établissement ou du service
Les questions abordées ciblent les méthodes et supports déployés pas l’établissement 

en faveur de la bientraitance selon la modélisation du concept (cf. définition du Réseau 

QualiREL Santé, diapo 6)

L’évaluation est structurée autour de 3 questionnaires : 

• Un questionnaire anonyme à l’attention des professionnels de l’établissement
Les questions abordées visent à recueillir leur point de vue sur l’accueil des patients / 

des personnes accompagnées, leur regard sur leurs pratiques en tant que soignant

• Un questionnaire anonyme à l’attention des patients ou des résidents de l’établissement
Les questions abordées visent à recueillir leur point de vue sur la notion de bientraitance, 

leur regard et leur ressenti sur leur expérience au sein de l’établissement

13
Choisir.

Questionnaires
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Questionnaires

• 19 items relatifs aux processus de pilotage de l’établissement

• 19 items relatifs aux processus support (16 items pour le 

domicile)

• 2 items sur le profil de l’Etablissement (sanitaire)
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Questionnaires

• Version sanitaire / version EHPAD

• Temps remplissage : 15 min

• 14 items sur le regard du professionnel sur ses pratiques 

individuelles

• 10 items sur le regard du professionnel sur les pratiques de 

l’établissement / service / unité

• 5 items sur le profil du répondant

• 1 item : commentaire libre
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Questionnaires

• Version sanitaire / Version EHPAD / Version domicile 

• Temps de remplissage : 10 min

• 9 items sur le vécu

• 4 items sur l’interaction soignants/soignés

• 4 items sur les informations délivrées

• 3 items sur le respect de l’intimité 

• 1 / 2 item(s) sur la vie sociale

• 1 / 2 item(s) sur le choix

• 1 item sur la qualité des soins
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Population

Evaluation 

établissement

Evaluation 

professionnels
Evaluation patient / résident

• MCO

• SSR

• SLD

• EHPAD

• Domicile 

• Professionnels 

médico-soignants

• Age > 15 ans et 3 mois, acceptant de participer à 

l’étude et comprenant le français

• Hospitalisation / hébergement
o Durée hospitalisation > 2 nuits consécutives, 

o Durée hébergement en EHPAD > 3 mois consécutifs, 

o Durée hébergement en SLD/SSR > 10 jours 

consécutifs

 Les critères d’inclusion
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Population

 Les critères d’exclusion

Evaluation établissement
Evaluation 

professionnels
Evaluation patient / résident

• Etablissement secteur handicap

• Services administratifs

• Services techniques

• Services support (psycho-social)

• Personnel administratif

• Personnel des blocs 

opératoires

• Personnel 

d’encadrement

• Caractéristiques générales 
o Patients/résidents décédés au cours de 

l’hospitalisation/séjour

o Patients/résidents refusant de participer à 

l’enquête

• Caractéristiques du patient/résident
o Patients/résidents présentant des TC

o Patients/résidents en incapacité de 

communiquer (intubation, ne parlant pas le 

français,..)

o Résident en hébergement temporaire
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Echantillonnage

 Définir la cible de l’évaluation « établissement »
o Etablissement 

o Service

o Unité

 Définir le nombre de professionnels ciblés
o Médecins

o IDE

o AS

o ASH

o Autres professionnels

 Définir le nombre de patients / résidents ciblés
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Variables recueillies
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Recueil de données
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 Mise en œuvre de l’évaluation 

o Renseignement des éléments relatifs à l’auto-évaluation par 

l’établissement/le service

o Diffusion et mise à disposition par l’établissement du questionnaire 

d’évaluation à l’attention des professionnels

o Diffusion et mise à disposition par l’établissement du questionnaire 

d’évaluation à l’attention des patients/résidents
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Recueil de données

adhérents

non adhérents

Période de recueil des questionnaires (de la distribution à la clôture)

 durée de 15 jours à 2 mois

du ../../…. au ../../….

Période de recueil des questionnaires au niveau régional

du 6 novembre au 31 décembre 2023



 Mise à disposition de la plateforme eFORAP

o Questionnaires 

✓ Etablissement

✓ Professionnels

✓ Patient / résident 
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Saisie des données



soit  Mode dématérialisé soit Mode centralisé

- Passation par lien informatique (URL, QR 

Code,..)

- Contraintes d’accès individuel aux outils 

numériques par les professionnels

- Données automatiquement centralisées sur 

eFORAP

- Passation au moyen du format papier 

(reprographies et diffusion)

- Dispositif de collectes pour récupération 

questionnaires 

- Données à saisir sur la plateforme eFORAP

24

 Deux modes de recueil possibles :

Recueil des données



25



 Génération de votre rapport de résultats directement depuis la plateforme eFORAP

 Modalités de restitution des résultats 
o A partir des indicateurs d'approche managériale 

o A partir des indicateurs de perception de la bientraitance par les professionnels 

                       

o A partir de l'indicateur de perception de la bientraitance par les patients/résidents 

o En croisant les données d'auto-évaluation, des questionnaires destinés aux professionnels et aux 

patients/résidents 

26

Résultats

Organisation InformationRespect

Centrée sur 
le management et les organisations

Centrée sur 
les pratiques professionnelles 

Expérience du patient/résident



 Plan du rapport 

o Regards croisés

➢ Pilotage

➢ Accueil

➢ Information

➢ Accompagnement

➢ Coordination

➢ Respect

o Annexes 

➢ Résultats de l’auto-évaluation de l’établissement

➢ Résultats du questionnaire « professionnel »

➢ Résultats du questionnaire « Patient / Résident »

27

Résultats
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Tous les résultats et les indicateurs sont exprimés sur 100

 Code couleur pour les indicateurs : ≥ 80%  entre 60 et 80%  < 60%

 Code couleur pour les taux de réponses positives (Toujours/Très souvent) : ≥ 80% entre 60 et 80% < 60%

 Code couleur pour les taux de réponses négatives (Rarement/Jamais) : ≥ 10%

 Code couleur pour les réponses de l'auto-évaluation établissement : 

Oui En grande partie   Partiellement  Non

Résultats



 Etat des lieux sur les leviers et faiblesses de l’approche du concept 

Bientraitance

 Définition et priorisation d’actions opérationnelles en faveur de la 

bientraitance

29

Synthèse par établissement/service



 Avant

o Compréhension des objectifs attendus

o Adhésion des équipes et des patients/résidents

o Retour élevé des questionnaires

 Pendant

o Adhésion des équipes et des patients/résidents

o Retour élevé des questionnaires

 Après 

o Partage des résultats 

o Identification commune des actions d’amélioration 

o Préparation de la seconde évaluation

30

Communication
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Kit d’outils

Avant l’évaluation

 Un protocole d’évaluation pour ne rien oublier et 

structurer votre démarche 

 Des supports de communication pour assurer une bonne 

participation des professionnels et des patients/résidents

• Un powerpoint® de présentation de l’évaluation

• Un dépliant de présentation du projet à destination des 
professionnels

• Une affiche à l’attention des patients / résidents

• Une affiche à l’attention des professionnels
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Kit d’outils

Pendant l’évaluation

 Les questionnaires à diffuser : 

o Une auto-évaluation de l’établissement recensant les méthodes 

et supports mis en œuvre par la structure 

o Un questionnaire pour les professionnels visant à recueillir leur 

point de vue sur leurs pratiques et celles de l’établissement 

o Un questionnaire pour les patients/résidents visant à recueillir 

leur expérience au sein de la structure
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Kit d’outils

Après l’évaluation

 Une plateforme de saisie des questionnaires (eFORAP) 

et d’analyse des données disponible sur le site internet 

de la SRA Occitanie. Elle vous permet de : 
• Saisir les données issues des 3 questionnaires

• Obtenir un rapport de résultats de votre évaluation 

• Conserver en ligne et comparer vos propres résultats 

 Des supports de communication 
• Une affiche de communication  pour annoncer votre réunion de 

restitution des résultats 

• Un powerpoint® pour animer votre réunion de restitution des 
résultats 



Calendrier

Formulaire 
d’engagement

34
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Engagement

Vous souhaitez participer à cette 
campagne ?

➔ Remplissez le formulaire 
d’engagement au plus tard le 06/11/2023

Accès à la charte d’engagement

https://eforap.net-survey.eu/SRAOccitanie/Deploy/07E406080B272F023C/07E70A030F1F130152/ethnos.dll?Q2=07E6020110381302CA&Q3=07E70A030F2003026E&Q12=07E70A030F1E21020D
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L’accompagnement en région



adhérents

non adhérents
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 Temps d’échanges organisés pour répondre à toutes vos questions (techniques, 

conduite projet,..) :
o Jeudi 19 octobre 2023 à 13 h 30

o Jeudi 16 novembre 2023 à 13 h 30

 Accompagnement personnalisé si besoin

 Accessibilité à la plateforme
o Communication des identifiants pour accéder à la plateforme

→ Modifier le mot de passe

→ Ne pas modifier le nom des mesures

 Informer la SRA Occitanie de la date de début et de fin de votre enquête

Accompagnement de la SRA Occitanie
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Référents SRA
Référents de la campagne au niveau régional

Axelle CARTON Séverine DESFONTAINES

Adresse mail : e-FORAP@sra-occitanie.fr

05.67.31.21.30

Suivi de la campagne 

et conduite de projet

Référente 

plateforme e-FORAP

mailto:e-FORAP@sra-occitanie.fr




SRA Occitanie

6 Rue de Lourdes, Bât. C

31300 Toulouse

ww.sra-occitanie.fr

e-FORAP@sra-occitanie.fr

05.67.31.21.30

40

Merci de votre attention!

mailto:e-FORAP@sra-occitanie.fr
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