Enquéte annuelle de satisfaction
EHPAD 2023

RESULTHTS



INTRODUCTION

Chaqgue année, une enquéte de satisfaction est mise en place au sein de 'EHPAD du centre
hospitalier de Pont-I'Evéque. Elle s’inscrit dans la démarche qualité mise en place par le
secteur Médico-Social.

Cette enquéte, réalisée aupres de 'ensemble des résidents et de leurs proches, est menée
dans un souci d’amélioration de la qualité des prestations proposées et afin de mieux
répondre aux attentes et aux besoins des résidents. Elle contribue a une dynamique de
bientraitance et optimise les possibilités d’expression des résidents et de leurs familles.

L'objectif ici est double, il s’agit de :

- Mesurer les niveaux de satisfaction des usagers et de leur famille vis-a-vis des
services rendus,

- De connaitre les attentes et les motifs d’insatisfaction des usagers.

A partir des résultats de cette enquéte seront dégagées des actions d’amélioration, qui
permettront la mise en place d’un plan d’action. Les résultats seront ensuite diffusés.



ELEMENTS DE METHODE

I. Echantillon
Résidents et familles: les questionnaires ont été distribués selon les modalités suivantes :
- Viale communiqué aux familles
- Enversion papier

77 questionnaires ont été retournés (61 questionnaires en 2022) :
Il. Population concernée
Les personnes concernées sont :
- Les résidents ayant la capacité cognitive de répondre 60 questionnaires retournés
- Les familles et / ou entourage de ces personnes. 17 questionnaires retournés
lll. Types de questions

Ce questionnaire comprend des questions fermées a échelles ordinales principalement
(Treés insatisfait — Insatisfait — Satisfait — Tres satisfait), des questions fermées
dichotomiques (Oui — Non) et des questions ouvertes (commentaires)

Le choix de favoriser des questions fermées est fait car celles-ci simplifient le remplissage
du questionnaire ainsi que le dépouillage. De plus, il offre un taux de réponse plus
important.



ASPECTS LOGISTIQUES

LUenquéte a été réalisée sur la période du 1°" au 31 décembre 2023.

Les questionnaires ont été analysés dans le respect de I'lanonymat et son traitement a été
informatisé conforme a la loi informatique et liberté du 06 janvier 1978.

LUensemble des informations obtenues a été retranscrit sur format informatique pour étre

par la suite traité et analysé grace au logiciel Excel. Ce procédé a permis d’obtenir les

résultats sous forme de :

* Tableaux avec des données chiffrées (valeurs relatives et pourcentages),

* Graphiques reprenant les themes des questions, afin d’avoir un apercu claire et rapide
des résultats obtenus.



RESULTATS
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RESULTATS

Familles et proches
17 questionnaires




10

FS

9
|

I'heure du petit déjeuner

8
|

I'heure du déjeuner

LES REPAS

9
7 7
5 5 5 5
3 3
2
i 1
" 7 :
L L L L

heure du diner la durée des repas l'aide apportée par le la température des plats
personnel pour votre
installation au repas

M Trés satisfait W Satisfait 7 Insatisfait W Trés insatisfait

8
‘

la quantité servie

8
4
| |

la variété des menus



@

[0

IS

w

~

[

0

l'aide apportée aux
soins d’hygiéne par
le personnel

la fréguence des
douches

LES SOINS

8 8
| 7 7 7 7 7
6 6 6 6 6 6 6
5 5 5 5
3 3 3
2 2 2
1 1 1 1 il 1 1
Il

de la fréquence du du respect de votre la qualité des soins la prise en compte le suivi médical
de votre douleur

nettoyage de vos
prothéses (Dentiers,
lunettes, appareil
auditif...)

pudeur

M Trés satisfait

W Satisfait

Insatisfait

B Trés insatisfait

'heure des levers I'heure des couchers

les soins et la
surveillance de nuit



10

w

-

w

LES RELATIONS AVEC LE PERSONNEL

du respect du personnel envers vous

du respect du personnel envers les autres résidents

| Tres satisfait

M Satisfait

1 Insatisfait

M Trés insatisfait

de 'usage de la politesse par le personnel de I'établissement



12

10

)

&

(¥}

|

la possibilité de personnaliser votre
chambre

LA CHAMBRE

I 7 7
6
4
3 3 3
I |
| |

La propreté de votre chambre le délai de réponse quand vous utilisez les réparations effectuées
la sonnette

B Trés satisfait

M Satisfait

1 Insatisfait

B Trés insatisfait

10

la qualité de la literie



45

35

Pentretien général de votre linge

LE LINGE

2 2 2 2 2 2
1 I I I I 1 I I

la prestation de nettoyage de votre linge

M Tres satisfait

| Satisfait

M Insatisfait

W Trés insatisfait

le délai de retour de votre linge



w

o

le choix des animations proposées

I'intérét des animations
proposées

LANIMATION

la diversité des animations
proposées

M Trés satisfait W Satisfait

7 7
5
4
3
21
1‘1 1 -1|
I

la communication du planning des
animations

1 Insatisfait W Trés insatisfait

I'intervention des bénévoles

les sorties proposées



18

=
&

-
N

-
(=]

L]

@

-

)

[o]

17 17 17
15 15 15 15
2 2
1

libre de voir ses proches

libre d’exprimer ses
réclamations

LES DROITS ET LIBERTES

libre de sortir a
'extérieur de
'établissement

libre de ses croyances et
de la pratique du culte

de son choix

mOUl

H NON

libre d’exprimer son
consentement

libre d’exprimer son
opinion

en sécurité dans
'établissement



16

14

12

=]

0

10
6 I

au conseil de la vie sociale

SERIEZ-VOUS PRET A SIEGER?

13

a la commission des menus

mOUl mNON

2

1

a la commission des animations




APPRECIATION GLOBALE

1 De maniére générale, votre séjour est
6%
— 7
18% 41%

6
35%

m Tres satisfaisant m Satisfaisant = Insatisfaisant ® Tres insatisfaisant ® Sans réponse



APPRECIATION GLOBALE

1 Recommanderiez-vous |'établissement ?
6%

13
81%

® OUl mNON ™ Sansréponse



