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E GROUPE ORPEA - CLINEA

» Un metier : la dépendance permanente et temporaire

@ 2 CLINEA

- Hebergement permanent - Soins de suite : polyvalents,
gériatriques, cancerologiques

- Hebergement temporaire
- Reéeducation fonctionnelle : post-
orthopédique, traumatologique,

- Accueil de jour neurologique

- Unité protégee Alzheimer

- Psychiatrie

» Un réseau européen de 19.738 lits répartis sur 213 sites :
v 16.130 en exploitation (dont 2.378 en restructuration)

v 3.608 en construction

(chiffres 05/09/2007) ORPEA
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ISTORIQUE DE LA DEMARCHE QUALITE :
De 1997 a 2004

1ERE ETAPE :
donner du sens aux pratiques professionnelles

Définir les valeurs avec les equipes
pluridisciplinaires

Rédiger la Charte
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Les engagements de |I'éequipe

> 7 valeurs en > 5 valeurs en

gériatrie psychiatrie
v Respect v Respect
v Confiance v Accueil
v Patience v Ecoute

v  Bonne humeur
v Entraide

v Responsabilité
v Ecoute

v Compétence

v  Conscience
professionnelle
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Autant de chartes que

d’'établissements
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L'entraide

L ’entraide est une collaboration de | ’équipe, un aller-retour qui
favorise un travail mieux suivi et une atmosphere harmonieuse dans
la résidence. Elle passe par | ’organisation et la conscience
professionnelle de chacun, « le coup de main » proposé ne devant pas
étre toujours donné par les mémes personnes. L ’entraide consiste
aussi dans les gestes simples qui facilitent le travail de | ’équipe
indépendamment de la fonction et du service auquel chacun
appartient.

L’entraide entre les membres de | ’équipe reléve de la conscience
professionnelle. Elle exige que chacun s ’organise pour finir sa
tache et se mette a la place de ses collegues pour que la répartition
du travail soit equilibree. Elle se fonde aussi sur la faculté de
prendre des initiatives réflechies et de bien transmettre les
informations. Pour qu "une solidarité d’équipe puisse exister,
tolérance, franchise et diplomatie sont primordiales.

Chacun dans | équipe, quelle que soit sa fonction, peut avoir
besoin d ’aide et doit savoir le reconnaitre. L “entraide permet
gue | ’humanité de chaque personne soit mieux respectée.
C ’est gréace a | “entraide réciproque et a la bonne volonté que
| ’on peut instaurer une dynamique d ’équipe et créer une
communauté avec les résidants.
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La patience

L "accompagnement des résidents ne peut se faire correctement que dans
le respect de leurs rythmes de vie. La patience est une qualité individuelle
qui se cultive en équipe, en ménageant grace a | ’entraide et la bonne
organisation du travail la possibilité pour chacune et chacun de
consacrer un peu plus de temps a un résident qui en a besoin.

La patience est un calme et une douceur de tous les instants.
Elle s ’exerce par des gestes simples et précis. La patience se
cultive grace a un travail sur soi. Pour la préserver, il faut
passer le relais avant d ’atteindre ses limites.

La patience est une qualité qui demande a chacun un travail sur
soi et une connaissance de ses limites. Elle se manifeste par une
attitude sereine et des gestes doux et calmes. Le stress et le
manque de temps mettent en péril la patience, c’est pourquoi la
diplomatie et I’organisation sont indispensables. Pour préserver
le calme dans | ’équipe, il faut savoir se passer le relais et étre
tolérant envers autrui.
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Le respect

Le respect, ¢ ’est accepter | ’autre avec sa différence, sans préjugé.
C ’est une politesse a laquelle tout le monde a droit et une estime qu ’il
faut gagner. Pour étre respecté, il faut d "abord se respecter soi-méme.
Entre collégues, le respect du travail des autres passe par un échange
de compétences et d ’opinions. Dans la residence, chacun doit aussi
savoir respecter les regles et | ’environnement du travail, ainsi que le
secret professionnel.

La relation de respect est une relation rare, précieuse et fragile. Elle se fonde sur une décision et
une démarche qui visent a créer un temps et un espace pour soi et pour I’autre — c’est a dire les
conditions d’une liberté authentique. Le respect a pour objectif thérapeutique de faire du
patient un partenaire du soin, et pour visée ultime de lui restituer sa dignité. Le respect n’est
pas une complaisance, mais une exigence, qui amene parfois a rappeler le cadre, et donc a
accepter le désaccord ou le conflit, pour permettre au patient de se réapproprier un cadre
intérieur. Entre professionnels aussi, le respect instaure un espace commun a habiter. C’est
aussi bien la considération du travail de I’autre que I’acceptation des moments moins faciles et
des ajustements parfois nécessaires. Ce n’est dans le respect que la relation humaine, qu’elle
soit thérapeutique ou professionnelle, peut conduire a un épanouissement individuel et collectif.
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ISTORIQUE DE LA DEMARCHE QUALITE

1ERE ETAPE : (suite)
donner du sens aux pratiques professionnelles

Formation de tous les salariés a la
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ISTORIQUE DE LA DEMARCHE QUALITE

2EME ETAPE :
Connaitre les attentes des résidents
et de leurs familles et s’engager

Questionnaire sur leurs attentes

Rédaction de la Charte
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Le barometre de satisfaction
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ISTORIQUE DE LA DEMARCHE QUALITE

3EME ETAPE
Démarche qualité

& courts
& applicables
& en francais facile

& élaborés par les équipes

ORPEA
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ISTORIQUE DE LA DEMARCHE QUALITE

AEME ETAPE :
La formation continue des équipes

entre et

& prévention de la maltraitance

& gestes d 'urgences

& gestes et postures

& accompagnement en fin de vie

% maladie d ’Alzheimer

%, gestion de | agressivité

& droits des patients / droits des soignants
%, prévention des chutes

& urgences administratives

% maitrise du risque infectieux

& technigues de cuisson en restauration
% hygiene des locaux ORPEA



ISTORIQUE DE LA DEMARCHE QUALITE

AEME ETAPE : (suite)
La formation continue des équipes

>X la dynamique des

> les formations sont relayées par des

> une en fin de
formation

ORPEA



ISTORIQUE DE LA DEMARCHE QUALITE

5EME ETAPE :
Une politique d’évaluation

>X mensuelle : indicateurs, QCM, pratiques
professionnelles
¢ trimestrielle :
¢ dossier de soins
3¢ gestion de | 'infirmerie
3¢ dossier administratif
>¢ dossier administratif du salarié
> hygiene des locaux
> restauration
¢ travaux / sécurité

>X gestion de | 'établissement ORPEA




ISTORIQUE DE LA DEMARCHE QUALITE

6EME ETAPE :
Une politiqgue de motivation autour de challenges

EXTERNES

>Xparticipation au
, ... (3 lauréats en 2000, 2001 et 2003)

ORPEA



ISTORIQUE DE LA DEMARCHE QUALITE

6EME ETAPE : (suite)
Une politigue de motivation autour de challenges

INTERNES

& trophée inter établissements :
» ORPEA : entre EHPAD
» CLINEA : entre Cliniques

& 3 lauréats pour chaque entité

& une bourse attribuée pour la
pour améliorer la
prise en charge des résidents / patients

& une aux equipes lauréates selon
leur choix

ORPEA



ISTORIQUE DE LA DEMARCHE QUALITE

6EME ETAPE : (suite)
Une politigue de motivation autour de challenges

INTERNES

> récompense des 3 meilleurs chefs sur 10
finalistes issus de 130 établissements

i . N
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'/) # K ' | o T | 4 | i

Finalistes 2005
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7EME ETAPE :
Une politiqgue de motivation autour du partage
d’expériences

>X Le College des psychologues (inter
établissements Groupe)

> Le Club Qualité Santé (CQS) = 3 axes de
travail :
» mobilisation du personnel
» maitrise des activités
» maitrise des risques

ORPEA



ES DIAGNOSTICS PARTICIPATIFS
CQS

. améliorer le déroulement d’un processus /
activité

» questionnaire confidentiel aux personnels concerneés
» exploitation des questionnaires

» entretiens individuels ou en groupes homogenes

» ala Direction / aux meédecins qui définissent un plan
d’actions

» présentation du plan d’actions au personnel

ORPEA




ES DIAGNOSTICS PARTICIPATIFS (suite)
CQS

> le diaghostic est gére par un auditeur externe
> la Direction est volontaire dans la démarche

» la Direction accepte I’éventualité de retours négatifs : « on
expurge les non dits »

» ces diagnostics s’interpretent comme des leviers
d’amélioration

ORPEA




ES ENQUETES DE MOTIVATION
CQS

» test sur 3 cliniques début novembre 2006

» 2 questions déclinées :
1. Dans I’exercice de mon travail, quels sont les éléments qui me
motivent le plus ?

2. Lors devotre embauche, quels sont les éléments qui vous ont
motive a choisir la clinique dans laquelle vous travaillez

aujourd’hui.

» 108 questionnaires anonymes traités

ORPEA



CQS

ES ENQUETES DE MOTIVATION :
ESULTATS

Eléments qui sont le plus source de motivation du personnel
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ES ENQUETES DE MOTIVATION :
ESULTATS

CQS

Ambiance

Personnel 0%

pciministrot | 1 00%

Aide soignant 23% 75%
[ Tres important O Peu ou pas important
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ES ENQUETES DE MOTIVATION :
ESULTATS

CQS

Ambiance / Age du personnel
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20%
4555 | —— 0
17%
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2535 | Y 375

0%

L 1 00%
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ORPEA



ES ENQUETES DE MOTIVATION :
ESULTATS

CQS

Ambiance / Sexe

. 17%
83%

‘ |16%
M
84%
W Tres important O Peu ou pas important I
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ES ENQUETES DE MOTIVATION :

COS ESULTATS

Salaire

29%
A | — 19

Aide Soignant w67%
[ Tres important O Peu ou pas important |
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ES ENQUETES DE MOTIVATION :
COS ESULTATS

Salaire / Age du personnel

>55 25% 75%

46-55 AL

80%

36-45 17%

83%

26-35 44%

56%

50%
50%
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18-25
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ES ENQUETES DE MOTIVATION :

COS ESULTATS

Salaire /| Sexe

23%

W Tres important O Peu ou pas important I
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ES ENQUETES DE MOTIVATION :

COS ESULTATS

Sécurité de I'emploi / avantages sociaux

Aide S0ignant | 10056
el ——
Infirm e o 600%
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@ Tres important 0 Peu ou pas important |
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ES ENQUETES DE MOTIVATION :

COS ESULTATS

Sécurite de I'emploi / avantages sociaux /
Age du personnel

-5 | — 837
46-55 WGQ%
0
oo | ey 66%
26-35 w73%
18-25 W75%
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ES ENQUETES DE MOTIVATION :

COS ESULTATS

Sécurité de I'emploi / avantages sociaux /
Sexe

48 %
ey s
M | I59%

Il Tres important O Peu ou pas important I
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ES ENQUETES DE MOTIVATION :

CQS

ESULTATS

Eléments de motivation lors de votre embauche

Toutes catégories de personnel

14%

O L'établissement a été recommandé

m Je n‘avais pas le choix, il fallait que
je travaille

O Parce que l'établissement est
proche de mon domicile

O L'établissement a une bonne
image de marque

B Le salaire proposé était attractif

@ L'ambiance et les conditions de
travail proposées

B Le contact trés positif que j'ai eu
avec ma hiérarchie

O L'établissement venait d'ouwrir et
tout était a construire

m Je travaille déja dans un autre

ORPEA




CQS

ES ENQUETES DE MOTIVATION :

ESULTATS

Eléments de motivation lors de votre embauche

Personnel Infirmier

50p 2%62% 17%

24%

20%

@ L'établissement a été
recommandé

| Je n‘avais pas le choix, il fallait
que je travaille

0O Parce que I'établissement est
proche de mon domicile

O L'établissement a une bonne
image de marque

W Le salaire proposé était attractif

O L'ambiance et les conditions de
travail proposées

W Le contact trés positif que j'ai eu
avec ma hiérarchie

O L'établissement venait d'ouwrir et
tout était a construire

m Je travaille déja dans un autre

ORPEA




ES ENQUETES DE MOTIVATION :
CQS ESULTATS

Eléments de motivation lors de votre embauche

O L'établissement a été recommandé

Personnel Aide Soignant
W Je n‘avais pas le choix, il fallait que
je travaille

O Parce que l'établissement est

13% proche de mon domicile

24% O L'établissement a une bonne
iImage de marque

B Le salaire proposé était attractif

O L'ambiance etles conditions de
travail proposées

B/ Le contact trés positif que jai eu
avec ma hiérarchie

37% O L'établissement venait d'ouwrir et
tout était a construire

W Je travaille déja dans un autre
établissement du Groupe
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| ES ENQUETES DE MOTIVATION :
CQS HESULTATS

Eléments de motivation lors de votre embauche

O L'établissement a été recommandé

Personnel Administratif
B Je n‘avais pas le choix, il fallait que
je travaille

O Parce que I'établissement est

5% 5% 15% proche de mon domicile

O L'établissement a une bonne
image de marque

15% m Le salaire proposé était attractif

O L'ambiance et les conditions de
travail proposées

W Le contact trés positif que j'ai eu
avec ma hiérarchie

O L'établissement venait d'ouwvrir et
tout était a construire

30%

W Je travaille déja dans un autre
établissement du Groupe
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ES ENQUETES DE MOTIVATION :
CQS ESULTATS

Eléments de motivation lors de votre embauche

O L'établissement a été recommandé
Personnel ASH

| Je n'avais pas le choix, il fallait que
je travaille

3% 3% 0O Parce que I'établissgnjent est
11% 19% proche de mon domicile

O L'établissement a une bonne image
de marque

B Le salaire proposé était attractif

O L'ambiance et les conditions de
travail proposées

B Le contact trés positif que j'ai eu
avec ma hiérarchie

O L'établissement venait d'ouvrir et tout
était a construire

B Je travaille déja dans un autre

ORPEA




ES ENQUETES DE MOTIVATION :

cos ONCLUSION

Analysons toute demande spécifiqgue d’un salarié ou
d’'un groupe de personnes qui, pour €tre légitimes dans
certains cas (salaire, ...), peuvent cacher une source de
démotivation dans d’autres cas

> Constats :
» le salaire n’arrive jamais en premier lieu (a condition qu’il
soit en adéquation avec le marché du travail et le poste)
» l'importance de I'ambiance de travail, de la

reconnaissance, de l'intérét du travail et du travail en
éequipe

ORPEA



ES ENQUETES DE MOTIVATION :

CQS ONCLUSION (suite)

dans le ou les
processus de motivation :

> Ecoute

> Présence sur le terrain

grace a une hiérarchie « light »

ORPEA



LA DEMARCHE QUALITE AU
SERVICE DES PATIENTS ET
DES PERSONNELS

Patrick de Saint-Jacob — Directeur Division Cliniques —
Groupe ORPEA - CLINEA

SISQUAL 2007 - CNIT — LA DEFENSE, le 13 novembre 2007
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