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2006 : Comment sensibiliser les équipes à la 
Maltraitance ?
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Mise en place Groupe de réflexion :

- recherche bibliographique pour définir le thème
- deux axes de travail:

o repérage de la maltraitance sur les patients arrivant 
aux urgences de l’établissement
o la maltraitance dans l’établissement
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Le repérage de la maltraitance pour les patients 
entrants dans l’établissement
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Formalisation d’une procédure pour définir :

- la maltraitance
- les facteurs de risques
- le dépistage et le diagnostic dans les services
- la prise en charge de la maltraitance selon la législation
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La maltraitance dans l’établissement
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Sensibilisation du personnel :

- auto évaluation à l’aide d’un questionnaire
- sensibilisation à déclarer (fiche évènements indésirables) 
- analyse des plaintes patients

Importance de réaliser un livret de sensibilisation
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Le Livret : Ensemble contre la maltraitance
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- Définition de la maltraitance
- Grille d’autocontrôle
- Facteurs de risque de maltraitance
- Les différentes formes de maltraitance: mauvaises et  
bonnes pratiques professionnelles
- Les signes d’alerte
- Extraits de textes juridiques
- Conduite à tenir
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2010 :  La bientraitance
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Engagement avec le CEPPRAL car:

- action de 2006 s’essouffle, nous parait insuffisante
- nécessité de mieux structurer notre action 
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Actions 2010
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Intégration de la notion de bientraitance dans la 
politique et le projet d’établissement avec la participation 
des usagers et présentation en Commission Médicale 
d’Etablissement

Rédaction et diffusion d’une charte de bientraitance 
afin d’assurer le meilleur accompagnement possible des 
personnes hospitalisées



Journée régionale 2010 - « Qualité et Sécurité des soins en Rhône Alpes »- Lyon
8



Journée régionale 2010 - « Qualité et Sécurité des soins en Rhône Alpes »- Lyon

Actions 2010
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Nouvelle autoévaluation  :

-par catégorie de personnel ( médical, soignant, 
paramédical, administratif)
-analyse de cette autoévaluation
-résultats présentés et analysés dans chaque service
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D ate >= #01/04/2010#

To ujo urs
S o uv ent
P arf o is
J am ais
No n c o nc erné

23,3% 75,8%

22,8% 74,8%

36,1% 52,1% 9,2%

22,5% 75,8%

13,3% 77,5% 9,2%

95,9%

41,9% 51,3%

32,5% 65,0%

15,6% 82,0%

16,0% 78,2%

21,3% 74,6%

43,6% 47,0%

59,8% 28,2%

30,8% 60,8% 7,5%

30,3% 59,0%

44,9% 54,2%

33,3% 65,8%

17,5% 47,5% 32,5%

9,2% 90%

52,5% 46,7%

68,9% 30,3%

34,2% 63,2%

20,3% 76,4%Tuto iem ent d u p at ient

Ne p as  m 'ap p liq uer lo rs  d 'un s o in

Il m 'arriv e d 'ép ro uv er d u rejet

To n s ec  et c as s ant

A g res s iv ité d ans  m es  p ro p o s

Utilis at io n  "o n"  en p arlant au p atient

A tt itud e inf ant ilis ante

J ug em ents  intem p es tif s

E ntrer s ans  f rap p er à la p o rte

P as  f erm er p o rte o u f enetre lo rs  d e s o i

Faire à la p lac e d u p atient

Im p o s er un s o in

P as  rép o nd re v o lo ntairem ent à l'ap p el

S o nnette ho rs  d e p o rter

A tt itud e ind if f érente et is o lem ent

P as  d o nner d 'ex p lic atio ns  s ur les  s o ins

Utilis at io n c o ntent io n no n p res c rite

P as  p rend re en c o m p te la d o uleur

P o s e ab us iv e p ro tec tio ns  inc o ntinenc e

G es tes  d 'énerv em ents

No n rec o uc hag e d u p atient

P as  v o ulo ir t rav ailler en éq uip e

P lus  p o rter d ' intérêt à m o n trav ail
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Actions 2010
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Référents bientraitance  :

-dans chaque service nomination d’un « référent 
bientraitance » chargé de recenser avec l’ensemble de 
l’équipe les risques de maltraitance et les actions de 
bientraitance
-création d’un groupe de travail avec ces référents 
pour établir une cartographie des risques et des actions par 
service
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Actions 2010
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Enquête Droit des usagers  :

-satisfaction patient (125), en collaboration avec les 
représentants de la CRUQ

Pensez-vous que l'établissement participe au respect de :

Tout à fait Assez Peu Pas du tout Total

Votre vie privée

Votre intimité

Votre dignité

La confidentialité

L'accès à l'information

La non discrimination

89,3% 9,8% 0,0% 0,9%

85,1% 14,0% 0,9% 0,0%

90,2% 8,9% 0,0% 0,9%

89,5% 8,6% 1,0% 1,0%

79,6% 15,3% 4,1% 1,0%

93,5% 5,4% 0,0% 1,1%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0% 93,5%

79,6%

89,5%

90,2%

85,1%

89,3%
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Contention Physique
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En parallèle, réflexion sur la contention physique  :
-réalisation d’un audit (par observation) en février 
2010 
-mise en place des mesures d’amélioration :
•évaluation bénéfice/risques de la contention
•information du patient et de sa famille
•la réévaluation des risques
•la traçabilité journalière de ces actions
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Les actions à entreprendre…
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La cartographie des risques nous permettra de cibler: 

- nos points faibles
- les actions d’amélioration à mettre en place
- de cibler le type de formation nécessaire
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Donnons la parole à
Madame Aimée Bientraitance
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•Frappez à la porte de ma chambre avant d’entrer est un vrai souhait !…

•Respectez mon intimité et vous me comblerez…. 

•Evitez de me tutoyer…que j’aimerais !…. 

•Fermez la porte de ma salle de bain…ça me plairait…. 

•Accompagnez moi au WC …..SVP…je suis trempée…. 

•Laissez moi dormir….le temps me le permet….. 

•Ecartez de mon café au lait toutes ces pilules jaunes, rouges, vertes….c’est amer à souhait…. 

•Fermez la fenêtre….la neige est tombée…. 

•Mettez moi mon dentier…j’aimerais tant manger un morceau de poulet…. 

•Tenez moi délicatement….ma peau est si fragilisée…. 

•Changez moi ma tenue tâchée….je vais avoir des visites…. 

•N’oubliez pas mon pansement….il s’est détaché…. 

•Permettez moi de vous appeler…j’ai si mal au côté…. 

•Pardonnez moi si je me suis oubliée….mais la sonnette est à l’opposé…. 

•Mettez moi mon appareil auditif…j’entendrai les oiseaux chanter…

•Détachez moi….il fait si beau pour marcher…. 

•Regardez moi pour me parler….vous verrez mes larmes couler…

•Laissez moi m’isoler.….c’est ma liberté de penser…. 

•Donnez moi la parole.…J’ai toute ma vie à raconter…. 


