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ANALYSE DES REPONSES A
L’ENQUETE

L’enquéte de satisfaction des résidents a été réalisée en juin 2022 au sein de 'EHPAD Dronsart.
Elle affiche un taux de retour de 100 %, c’est-a-dire 42 réponses sur 42 participations attendues (50/56
en 2019, 41/41 en 2020, 36/40 en 2021).

Depuis quatre années maintenant, la saisie se fait directement sur tablette tactile. Un
accompagnement est systématiquement proposé aux résidents pour l'utilisation de cet outil.

L'accueil : Les résidents jugent trés satisfaisant 'accueil et I'attention qui leur est portée. Les
deux questions remportent des taux de satisfaction de plus de 95 %.

Le cadre de vie : La satisfaction générale est stable & un trés haut niveau de satisfaction. Nous
observons une hausse de 20% concernant les résidents qui ne sont pas dérangés par le bruit, cela est
probablement due 3 la reprise des activités au rez-de-chaussée ; en effet I'an dernier la crise sanitaire
de la COVID-19 imposait I'organisation des activités dans les quartiers.

Nous notons une hausse du nombre de résidents qui déclarent se sentir « chez soi » dans
I'établissement (+7%) cependant ce nombre reste inférieur a 'année 2020 (76,2% en 2022 contre
85,4% en 2020). lis se sentent également davantage en sécurité dans leur chambre par rapport a 2021
(+#5%). Nous posons I'hypothése que I'assouplissement des mesures sanitaires a contribué a
I'amélioration de ces résultats que ce soit pour le sentiment d’étre chez-soi (sorties et visites davantage
autorisées) ou le sentiment de sécurité (risque en collectivité qui diminue).

La restauration : La satisfaction concernant la qualité et la quantité des plats proposés connait
une diminution, les résidents soulignent que les repas servis manquent parfois de saveur. Les résidents
précisent également que les repas sont trop copieux et cela les génent de gaspiller la nourriture.il est
3 noter qu’une quantité minimale doit étre respectée, toutefois 'équipe de cuisine adapte le dressage
(quantité, avec ou sans sauce, etc.) a la demande du résident. Nous remarquons également une baisse
de satisfaction concernant la propreté de la vaisselle. Aprés vérification du matériel de nettoyage un
audit sera réalisé par le prestataire missionné du nettoyage.
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News constatons une forte hausse de la satisfaction sur la température des plats (de plus de
25 points 1), grace aux formations réguliéres des agents en charge du service a table proposées par la

responsable de cuisine.

Une hausse de la satisfaction des horaires de repas est observée. Il semble que les résidents
se soient habitués au rétablissement de I'horaire du repas du soir a 18h30 (réalisé en 2021).

Le service lingerie : L'entretien du linge atteint les 100% de satisfaction cette année. Le délai
de retour diminue légérement et reste 3 un trés haut niveau. La restitution augmente de plus de 5
points grace au travail sur le circuit du linge et atteint les 85,7%. Cependant, certains résidents
soulignent toujours la perte de certains de leurs vétements. Un nouveau protocole été mis en place
récemment : & arrivée de nouveau linge de résident, 'agent de soins trace cette récupération et
remet un bon de réception au résident, dés sa récupération la lingerie réalise la tracabilité et le
marquage. Néanmoins certain vétement demeure toujours sans nom, l'organisation d’animations
« linge perdu » permet alors aux résident de retrouver certains vétements égarés.

Le service technique : La satisfaction sur les réparations et sur le délai des réparations connait
une forte augmentation (+20%). En revanche, la hausse du nombre de résidents ayant sollicités le
service technique semble étre due au fait que nous rentrons dans la 6 -eme année d’exploitation ce
qui nécessite un plus grand nombre d’interventions. Cette année la direction a fait le choix d’un contrat
multi technique pour la maintenance des équipements du batiment. L'équipe technique se
concentrera alors sur les réparations et installations.

L’animation : La qualité des animations proposées apporte cette année encore une grande
satisfaction. Une augmentation considérable concernant la satisfaction de la quantité des activités est
observée (+20%), nous supposons qu’en 2021 ce nombre avait baissé en raison des mesures sanitaires
(les animations s’organisaient par petits groupes par quartier d’hébergement, et donnaient
I'impression d’étre moins nombreuses).

Les résidents déclarent moins participer aux activités (-10%) mais pour autant nous voyons
une augmentation de la participation enregistrée dans le logiciel. L'équipe d’animation a développé
des animations adaptées aux moins autonomes. Leur participation a augmenté. Toutefois il est
possible que la participation des plus autonomes (qui répondent a cette enquéte) ait diminué.

Concernant la diversification des activités (-10%), nous sondons réguliérement les résidents
lors des commissions animations ou des cafés cosettes afin de recenser leurs besoins, désirs et nous
mettons en place les activités, comme par exemple un loto hebdomadaire (dimanche) ou I'atelier
couture qui a lieu chaque jeudi ou encore Iatelier écriture chaque lundi.

L’accompagnement aux soins : La satisfaction concernant les soins se maintient a un trés haut
niveau cette année. Elle augmente de maniére significative sur certains items.

Les évaluations de pratique professionnelle et I'accompagnement des équipes nous
permettent d’améliorer la qualité des soins dispensés. De plus, nous élaborons et animons un plan de
formation diversifié et riche, ce qui permet le développement de compétences des professionnels. La
satisfaction des soins de jour et de nuit s’éléve a 97.6%.

Suite aux résultats de 2021, nous avons revu notre circuit de communication concernant
I'information sur le déroulement des soins et les examens pratiqués notamment concernant la
programmation des rendez-vous extérieur. La secrétaire médicale remet le carton de rendez-vous au
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résident d&s que celui-ci est fixé, ce qui est fortement apprécié. Le taux de satisfaction est de 97.6%

contre 72.2% en 2021.

Depuis 2021 une question a été ajoutée concernant la satisfaction quant a la rapidité des
réponses aux appels via 'appel malade. 95,2% des résidents ont répondu favorablement (hausse de
20% par rapport 3 I'année derniére). Les 5% restant aimeraient une réponse plus rapide tout en
exprimant comprendre qu'ils ne sont pas seuls et que le personnel soignant doit s’occuper de plusieurs

personnes.

Uéquipe : La satisfaction des résidents y est, cette année encore, élevée. Le tutoiement et
I'appel par leur prénom est uniquement a la demande des résidents.

La possibilité d’accueillir leurs proches a leur convenance a augmenté de 20% (95% contre 75%
en 2021). Cette hausse est sans doute due a I'assouplissement des mesures concernant les visites
qu’imposait la crise sanitaire de la COVID-19 en 2020 et 2021.

Une augmentation est observée sur la pratique des cultes des résidents, en effet cette année
100% des résidents ont répondu positivement contre seulement 89% en 2021. La encore
I'assouplissement des mesures sanitaires a rendu possible lorganisation de messes.
La satisfaction reste trés élevée a propos de I'attention et le respect de la part de I'ensemble du

personnel.

Information-Communication : Nous remarquons une hausse considérable concernant la
connaissance des personnes a qui s’adresser en cas de probléme (+30%).

La connaissance du CVS ainsi que celle des commissions menu et animation restent stables
mais toujours trés faibles ; seulement la moitié des personnes interrogées en est informée. Effectuer
un rappel auprés des résidents semble étre judicieux.

Cette année encore, la connaissance des personnes qualifiées diminue (baisse de 8%) alors
gu’en 2020, elle avait connu une réelle progression. Cette baisse peut s’expliquer par la modification
de la question. En effet, elle portait & confusion : il était demandé aux résidents s’ils connaissaient les
personnes qualifiées. Seulement, nous ne précisions pas que ces personnes étaient désignées par le
Département du Nord.

La satisfaction globale de I'établissement atteint cette année les 100%.
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