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Que signifie la bientraitance pour les résidents et salariés de la Résidence ?

*23 résidents et 17 salariés ont répondu en novembre 2024



Les principes de bientraitance : déclinaison d’une 

Charte_HAS-FORAP_Octobre 2012
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1. Adopter en toute circonstance une attitude professionnelle d’écoute et
de prise en compte des besoins individuels à chaque étape du parcours
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✓Adopter une attitude d’écoute verbale et non verbale bienveillante

✓Être disponible et attentif

✓Assurer une reformulation afin de bien saisir le message de la personne
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2. Donner à l’usager et à ses proches une information accessible,
individuelle et loyale
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✓Réaliser une visite de pré-admission et remettre les documents

obligatoires puis proposer une seconde rencontre pour échanger et

répondre aux questions

✓Réaliser un bilan d’admission dans le mois qui suit l’arrivée

✓Adapter la communication suivant les besoins du résident et des

proches

✓Réaliser des entretiens personnalisés (accès aux droits, prévention

santé, analyse des risques, vie sociale et quotidienne, soins)
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3. Garantir à l’usager d’être co-auteur de son projet en prenant en
compte sa liberté de choix et de décision
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✓Recueillir les attentes et évaluer les besoins afin de co-construire le

projet personnalisé

✓Proposer la participation de la personne accompagnée à la réalisation

de son projet (participation = droit et non obligation)

✓Prendre en compte son refus et rechercher des alternatives

✓Rechercher le consentement sur la formulation de chaque objectif du

projet personnalisé

✓ Favoriser l’expression de la personne tant individuelle que collective

(Projet personnalisé, Conseil de vie sociale, Commissions internes,

Groupes de travail…)
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4. Mettre tout enœuvre pour respecter l’intégrité physique et psychique, la dignité
et l’intimité de l’usager
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✓Être attentif aux besoins et attentes de la personne lors des

accompagnements

✓Considérer chaque résident comme un être libre et doté d’une histoire

unique

✓Respecter la personne, être dans une attitude de non-jugement

✓Valoriser les capacités de la personne, adapter l’accompagnement

au quotidien

✓Respecter le droit à la vie affective et sexuelle
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5. S’imposer le respect de la confidentialité des informations relatives à l’usager
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✓ Faire preuve de discrétion professionnelle

✓Veiller à partager les informations essentielles dans les endroits dédiés à 

cet effet

✓ S’assurer du respect des données de la personne accompagnée
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6. Prendre en compte et agir contre toute douleur physique, psychique ou morale
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✓Observer et évaluer la douleur à  l’aide d’une échelle adaptée à la 

situation du résident

✓Echanger en équipe pluridisciplinaire pour envisager des traitements 

médicamenteux et non médicamenteux adaptés

✓ Solliciter les partenaires compétents le cas échéant

✓Assurer un suivi et une traçabilité

✓Evaluer et ré-évaluer l’efficacité des moyens mis en place
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7. Accompagner la personne et ses proches dans la fin de vie
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✓ Favoriser le bien-être et l’environnement de la personne et de ses 

proches

✓ Soulager la douleur, proposer des soins adaptés et prendre le temps 

nécessaire d’accompagnement, d’écoute et d’information

✓Permettre à l’entourage de rester présent tout au long de 

l’accompagnement

✓ S’assurer du respect des Directives Anticipées si rédigées, et des 

dispositions à suivre en cas de décès
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8. Rechercher constamment l’amélioration des prestations d’accueil, d’hôtellerie,
d’hygiène et de transports
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✓Proposer un processus d’accueil et d’intégration personnalisé et

adapté

✓Prendre en compte l’expression et la satisfaction de la personne via le

Conseil de la Vie Sociale, la tenue de Commissions, la réalisation de

groupes de travail à thème (aménagement de locaux collectifs par

exemple)

✓Proposer la personnalisation de la chambre, une prestation linge et

hôtelière de qualité

✓Accompagner en sorties personnalisées ou collectives
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9. Garantir une prise en charge médicale et soignante aux bonnes pratiques et
recommandations
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✓Assurer la formation continue des équipes pluriprofessionnelles

✓Assurer une continuité dans les accompagnements proposés : stabilité

des équipes, traçabilité des soins

✓Assurer des temps d’échange et de transmissions en équipe

pluridisciplinaire

✓Respecter les protocoles et procédures en place conformément à la

réglementation et aux bonnes pratiques professionnelles
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10. Evaluer et prendre en compte la satisfaction des usagers
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✓Organiser le recueil et le traitement des plaintes et réclamations

✓Proposer un questionnaire annuel de satisfaction auprès des résidents

et des familles

✓ Intégrer les résidents dans les groupes de réflexion concernant la vie

quotidienne au sein de l’établissement, et des projets à venir

✓Prendre en compte l’évaluation de la satisfaction des personnes à

chaque repas

✓Prendre en compte les axes d’amélioration dans le plan d’amélioration

de la qualité
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