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INTRODUCTION

Le concept de bientraitance est apparu au débwrdeses 2000.

A I'heure d’aujourd’hui, de nombreux établissemeangrivent la bientraitance au coeur de
leur projet institutionnel.

Dailleurs, I'HAS (Haute Autorité de la Santé) dgsé la promotion de la bientraitance et la
prévention de la maltraitance comme des enjeuxurgapans le systeme de santé.

Le projet de service du SSIAD (Service de Soinsriniérs A Domicile) dans lequel jexerce
en tant qu’infirmiére Coordinatrice a été réécahlpassé et cette notion y est largement
développée. Véritable souhait de I'équipe de s’gagdans cette démarche, cela n’en est pas
pour autant aussi simple au quotidien.

L’adhésion est évidemment indispensable mais :oroalest pouvoir ?

Sensibiliser, échanger, former...mais : savoir im@idil forcément le fait qu’on parvienne a
mettre en ceuvre ?

En citant Blaise Pascal : « c’est étre malheurawexadg vouloir et ne pouvoir », je

m’interroge. Laisser la bientraitance au rang dupse discours gérontologique en ne donnant
pas aux soignants les moyens nécessaires pouvgniradonnera lieu inévitablement a un
sentiment de frustration. Pour étre bienveillangraa des personnes dont il s’occupe, le
soignant a besoin de se sentir considéré, valords&c.des conditions de travail favorables a
son épanouissement professionnel.

Qu’en est-il au sein du SSIAD que je dirige ?

La qualité de vie au travail est- elle satisfaisaetpour promouvoir une culture
bientraitante ?

Quiels leviers pour entrer dans le processus d’améliation de la qualité de vie au
travail ?

A- RECHERCHE



1- LA QUALITE DE VIE AU TRAVAIL

Il n'existe aucune définition unique et officieb® France de la qualité de vie au travail.
Ce concept cohabite avec d’autres tels que ele-&ire au travail, mieux étre au travalil ...

Apparu dans les années 70, le terme « qualitéedawiravail » n’a seulement été introduit
dans la loi qu’en 2013 mais n’occupe pas une plapertante dans les négociations.
Cependant le projet de loi relatif au dialogue abet a I'emploi du 22 avril 2015, vise a
prolonger « 'ambition des partenaires sociaux @madnt a la qualité de vie au travail une

place centrale dans les négociations ».

L’HAS et TANACT (Agence Nationale pour I'’Amélioraan des Conditions de Travail) ont
mené conjointement un travail sur ce sujet de 202013 en modifiant la maniére d’aborder
les conditions de travail : partir de I'organisatielle-méme et de la capacité qu'a I'ensemble
des acteurs a discuter du travail. Malheureusenienta découlé aucun outil de mesure
fiable concernant la satisfaction, élément pouriadispensable pour atteindre des objectifs

de qualité.

2- LES DETERMINANTS

Tout comme le concept de la bientraitance, la tpude vie au travail est une notion
complexe avec des déterminants multiples. En témeaifailleurs de nombreux écrits sur le
sujet. Apres ce travail de documentation, troigdginants me paraissent incontournables a
examiner dans le secteur de soins et plus pagremient en SSIAD.

a) Organisation du travail

Organiser un travail suppose l'identification, larpfication et I'attribution de 'ensemble des

taches qui lui sont lié.



L’imprécision des missions confiées peuvent éttecd’anxiété, de stress ...

A l'inverse, une trop grande rigidité ne permegies I'autonomie, la prise d’initiative,
I'épanouissement et développement des connaissahdes compétences individuelles.

Les choix organisationnels ont inévitablement deséquences sur les conditions de travalil.
lls doivent offrir un cadre sécurisant sans tougefwovoquer un travail routinier et par

conséguent « peu intéressant ».

Elément incontournable a prendre en compte dargafosation : la charge de travail. Elle
peut étre physique, mentale et émotionnelle.

Les causes sont diverses :

-alourdissement des niveaux de dépendance rensanttémicile,
-contexte de tensions d’effectifs

- accroissement des taches administratives

-méconnaissance des usagers

-manque de moyens matériels

-habitat inadaptée

-confrontation quotidienne a la maladie, au hargletgparfois a la mort
Etc....

b) Management, gestion des ressources humaines

Agir sur le management pour améeliorer la qualit&ideau travail est fondamental, d’autant
plus qu'une bonne qualité de vie au travail edtatdre du « gagnant-gagnant ». Sans aucun
doute, I'attention portée a son équipe sera bénéfigl'usager.
Promouvoir la qualité de vie au travail au seinn@@quipe demande a son manager de
répondre au mieux aux exigences et aux attentessleollaborateurs :

-écoute et disponibilité pour favoriser I'exgsen

-soutien, notamment lorsque surviennent desaments indésirables, des erreurs...

-reconnaissance du travail bien fait

-information, accompagnement au changement

-proposer des actions de formation adaptéesgmmettre un accroissement des
compétences, source de valorisation

-concilier vie professionnelle et vie persotmarouver un équilibre satisfaisant.



Bien connaitre son équipe est primordial pour pauavoriser et entretenir de bonnes

relations tout en maintenant une barriere indispigles

Plus généralement, remettre le travail et la qaidlit travail centré sur le patient au cceur des

débats permettra de valoriser la dimension qualittotamment qualité du travail.

c) Ambiance, motivation

De nombreuses études au niveau national, toutisemiafondu démontre qu’une bonne
ambiance est indispensable au bien-étre au tr&auic prés d’'un salarié sur deux, la bonne
ambiance est plus importante que le salaire.

Mais, impossible de la garantir puisqu’elle dépentte autres, des personnalités, des
tensions.....En revanche, il est important de lari@eo. Chaque personne constituant
I'équipe est acteur de 'ambiance qui y regne nia@ppartient au manager d'y étre attentif.
Dans les services de soins a domicile, une carstifgle importante du travail est son
isolement. Cette situation ne favorise pas lesrgdgmnotamment sur les pratiques, les
problemes.....ce qui peut provoquer une charge émulte importante.

Créer du lien dans I'équipe favorise le sentiméapjpartenance et I'attractivité d’un service.
Cette adhésion, mélange d'utilité et de solidgr@gmet de trouver un sens a son action.

Le sentiment d’appartenance est le plus importastfacteurs de motivation et d’'implication
des professionnels. Il est d’'ailleurs présent dampyramide de Maslow (psychologue

americain) qui distingue cing grandes catégorissb@soins humains.

B- ENQUETE

1- METHODOLOGIE




Il s’agit de mesurer I'état de satisfaction de ligm soignante que j'encadre en créant un
guestionnaire adapté (annexe 1), issu de mes mdwsepuis de la synthése précédemment

exposeée.

L’analyse des réponses devrait m’'aider a orienigulas juste des actions visant a améliorer

ce ressenti.

L’enquéte s’adresse aux 16 aides-soignants ducgeetise doit de respecter I'anonymat pour
une réelle transparence des réponses. Je 'aiamstruite en prenant soin de n'y faire

figurer que des questions a réponse fermeée. Jaistibuée, accompagnée d’'une note
explicative (annexe 2), juste avant mon départoggé pour leur permettre de la déposer, une
fois remplie (enveloppe fournie), en toute confidiité avant mon retour. Cette fagon de

procéder leur donne le libre choix de participepas sans que je puisse le remarquer.

2- RESULTATS

Sur 16 questionnaires distribués, 16 ont été renimmiégralement soit un taux de réponse de
100%.

Les résultats sont présentés a I'aide de diagrarhans.du dépouillement des questionnaires,
je me suis apercue que pour deux questions, lessép proposées mesuraient la satisfaction
a l'inverse des autres. En effet, étre d’accord gémontrer une insatisfaction selon le sens

de la question.

Pour une lecture plus aisée, je ne reprendrais pasites propositions de réponses du

guestionnaire mais la Iégende suivante :

Treés satisfaisant Peu satisfaisant

B Assez satisfaisant ] Pas du tout satisfaisant



ORGANISATION DU TRAVAIL

Question 1 : Je connais avec précision les soiag'gia effectuer

Question 2 : Mes taches sont routiniéres



Question 3 : Ma charge de travail est raisonnable

Question 4 : Les conditions d’hygiene et de sééwwuint satisfaisantes



Question 5 : Je dispose suffisamment de matériel

Question 6 : J'ai la possibilité de prendre dessigas moi-méme (dans la limite de mes

compétences)



Question 7 : Je dispose du temps nécessaire péautex correctement mon travail

Question 8 : Mon travail me permet de développes comnaissances et mes compétences



Question 9 : Mon travail est stressant

MANAGEMENT, GESTION DES RESSOURCES HUMAINES




Question 1 : Ma hiérarchie se sent concernée parliem-étre en prenant en compte le

mieux possible « vie professionnelle et vie pergtien>

Question 2 : Ma hiérarchie est a I'écoute des rques

Question 3 : Je suis a l'aise dans les relatiors awa hiérarchie



Question 4 : Ma hiérarchie m’aide a mener ma téchien

Question 5 : J'ai la possibilité de m’exprimer pamnéliorer mes pratiques professionnelles



Question 6 : Mon travail est reconnu de maniere@ppge

Question 7 : Je suis satisfait(e) des formationpgsees



Question 8 : Je suis informé(e) des projets

Question 9 : Je connais mes droits et mes obligatio



AMBIANCE DE TRAVAIL, MOTIVATION

Question 1 : L'ambiance est-elle bonne ?

Question 2 : Les personnes avec qui je travailie des gens compétents



Question 3 : Les personnes avec qui je travailte des gens amicaux

Question 4 : Les personnes avec qui je travaill@aent & mener les taches a bien



Question 5 : Je dispose d’espaces de parolespmujeéchanger librement avec mes

collegues

Question 6 : Mon service est attaché a satisfageisagers



Question 7 : Je suis fier(e) de travailler dans semwice

Question 8 : Je suis optimiste sur I'avenir de rseivice



QUESTION GENERALE / SYNTHESE

Comment qualifieriez-vous vos conditions de tra®ail

12

10

e — .

Tres Mauvaises Moyennes Bonnes Tres bonnes
mauvaises

3- DISCUSSION

a) Analyse de la méthode




L’enquéte realisée ne peut étre représentativa dedlité de vie au travail en SSIAD. Les
résultats ne peuvent étre généralisés mais ilsamaintage d’étre propre au service dans
lequel jexerce. Le questionnaire élaboré avaitrgmu d’'établir un diagnostic local pour

m’'aider a affiner ou a ouvrir des axes d’amélianati

Je pense que toutes les conditions mises en ptacgpeserver I'anonymat des salariés ont
favorisé le taux de réponse de 100%. Par contahdix de questions uniquement a réponse

fermée limite 'analyse.

b) Analyse des résultats

Organisation du travail

9 questions balaient cet item.
Sur 'ensemble des questions, on obtient :

82 % de satisfaction contre 18 % d’insatisfaction.

Les points forts :

* On note un degré de satisfaction important concgtagprécision des missions
confiées sans toutefois une organisation trop eigidisque I'ensemble des personnes
interrogées reconnaissent avoir la possibilitpr@éadre des décisions. Un cadre
sécurisant est donc présent et permet I'épanouesseia valorisation par
'autonomie.

» La charge de travail est raisonnable et le tenps@lpour chaque usager est suffisant.
Les tournées sont doublées pour les cas les pluds@ris en charge par le service et
sont sectorisées de fagon a perdre le moins destpogsible sur la route. Le nombre
d’'usager sur une tournée est variable suivant birtgnce des soins et fait I'objet

d’'une réévaluation réguliere.

Les points de vigilance :

Les pourcentages d’insatisfaction les plus élee@sernent les questions abordant stress et
routine (44 % respectivement). Ces résultats ngggétre imputés au manque



d’'information, a la charge de travail ni méme aunquee de temps puisque ces themes

obtiennent un pourcentage élevé de satisfactio®q 988 % et 75 %).

» Le stress : rechercher la ou les causes du stéegsépar le travail est primordial car
il peut vite devenir source de fatigue voir d’émument professionnel. La gestion du
stress peut faire partie des formations a venisnh&udra chercher en équipe les
solutions pour sécuriser de fagon plus satisfagskeutr activité (ex : mise en place de
nouveaux protocoles, procédures, télétransmisdiérelopper le travail en
binbme....). L'existence de protocole, de plan desoi.sont confortables et
sécurisant pour le soignant mais ne doivent pasdiréa prise d’initiative,

'autonomie.

» Le travail routinier : En tant qu’Infirmiére coorditrice, il m’appartient de faire
participer d’avantage I'équipe a la réflexion autdas prises en charge, de les inciter
ainsi a se poser des guestions et de ne pas cevatuniguement dans I'exécution et
par conséquent dans la routine. De plus, il slagitun travail valorisant pour l'aide-

soignant(e) qui I'aidera a donner du sens a séegesa se sentir utile.

Management, gestion des ressources humaines

9 questions balaient cet item.
Sur 'ensemble des questions, on obtient :

92 % de satisfaction contre 8 % d’insatisfaction.

Les points forts :

* Le type de management proposé au sein du serviceepbexpression des
professionnels et favorise la relation d’aide disge par la hiérarchie.

* La communication (informer, expliquer) autour degjgts est appréciée.

* La mise en place de réunion de service mensuelteifz les échanges.

» Les formations proposeées répondent aux besoingitiézaupres du personnel.

Les points de vigilance :



19 % d'insatisfaction est le pourcentage le plugdrtant, et, a été obtenu a la question
concernant la reconnaissance du travail, devasanailiation vie professionnelle - vie

personnelle et la relation avec sa hiérarchie (I2$pectivement).

Reconnaitre le travail de maniére appropriée, 8’agit pas de féliciter « a tout va » mais
d’évaluer les compétences et les pratiques de ohartles argumentant de fagcon objective,

de discuter autour des difficultés pour trouver sldstions. Reconnaitre les points forts et les
mettre en avant sera source de valorisation etetheéire et permettra d’avoir une équipe qui
se compléte. Les entretiens annuels sont nécessadtis ne suffisent pas, je pense que je dois

consacrer d’avantage de temps aux membres de mgreéate facon individuelle.

Elément intéressant pour parvenir au sentimenédennaissance et d'utilité, la restitution
des enquétes faites aupres des usagers, quietans reconnaissent le professionnalisme, la

disponibilité, la gentillesse...de leurs soignants.

Ambiance, motivation et bien-&tre au travail

8 questions balaient cet item.
Sur I'ensemble des questions, on obtient :

74 % de satisfaction contre 26 % d’insatisfaction.

Les points forts :

» Sentiment de fierté de travailler au sein du servic
» L’attachement a satisfaire les usagers

* L’optimisme sur I'avenir

» Les compétences identifiees

* L’entre aide effective

Les points de vigilance :

La priorité concerne I'ambiance et la relation ertollégues. Puisqu’il apparait clairement

gue la majorité s’apprécie sur le plan professignhgerait judicieux de les inciter a



dialoguer d’avantage autour de leur métier. Ledewait de créer du lien autour d’un intérét

commun et ainsi apprendre a mieux se connaitre.

Il ne faut pas oublier I'isolement du soignant anitole qui bien évidemment, ne favorise pas
les échanges. Nous avons la possibilité de travah binbme pour certaines prises en charge
et pour les tournées du soir. Il s'agira de réfiléal’organisation pour que ces binbmes soient
davantage éclectiques.

Ressenti d’ordre général sur les conditions deattav

12 personnes qualifient de bonnes ou de trés bdenesconditions de travail soit 75 %.
4 personnes les qualifient de moyennes soit 25 %.

Ce résultat est parfaitement en adéquation avatiffésents résultats obtenus précédemment

puisqu’il n’apparait aucune insatisfaction majeure.

CONCLUSION

Ce travail m’a permis de mieux appréhender la madie la qualité de vie au travail et de
mesurer I'état de satisfaction de I'’équipe soigeante j'encadre.

L’'analyse des réponses me permet de dégager celdaiars a court et a moyen terme pour
tenter d’améliorer ce ressenti. A long terme, ibsgtile d’en pratiquer I'évaluation.

Je suis tres satisfaite des résultats de cetteeemqeéritable moteur personnel pour
poursuivre le travail quotidien mené depuis deus; date de ma prise de fonction

d’Infirmiere Coordinatrice.



Les conditions de travail sont satisfaisantes etpaséquent favorables pour que les
soignants s’inscrivent naturellement dans la calhientraitante et respectent sans difficultés

la charte que nous avons rédigé en équipe.

Je suis convaincue que promouvoir la bientraitanaeagériale en développant un climat
organisationnel et relationnel favorable c’estduttontre la maltraitance ordinaire envers les

bénéficiaires des soins.

Mon réle d'IDEC prend alors tout son sens dangdegssus d’amélioration de la qualité de

vie au travail et dans la promotion de la biengiraie auprés de nos usagers.



Je vais mieux
depuis qu’on

{ravaille mieux ! Moi

aussi !
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A\ SSIAD

B Vivre chez soi
QP

Hirson,

Le 28 Juillet 2015

INFORMATION A TOUT LE PERSONNEL

Dans le cadre du Diplome Universitaire d’Infirmiere Référente d’EHPAD et de SSIAD
gue je prépare, je réalise un mémoire sur I’amélioration de la qualité de vie au
travail qui me semble étre un élément incontournable pour promouvoir la
bientraitance au sein de notre Service.

Je sollicite votre collaboration par le remplissage d’un questionnaire de satisfaction
dont I'objectif est d’établir un « état des lieux » afin d’orienter au plus juste les axes
d’amélioration.

Modalités pour permettre I’anonymat :

- Questions a réponses fermées ;

- Une fois le questionnaire rempli, le mettre sous enveloppe cachetée et le
déposer dans la boite prévue a cet effet.

Merci de le remplir avant mon retour de congés soit le 24 ao(t.

Je compte sur votre participation.

Delphine LOREAUX



SSIAD }7, Rue Charles De Gaulle
Vivre chez soi
_him z 02500 HIRSON

Enquéte de satisfaction aupres des aides-soignant(e)s
A - Organisation du travail :

1. Je connais avec précision les soins que j’'ai a effectuer .
Q Tout a fait d’accord Q Plutot d’accord

Q Plutot pas d’accord Q Pas du tout d’accord

2. Mes taches sont routiniéres :
Q Tout a fait d’accord 4 Plutét d’accord

Q Plutot pas d’accord Q Pas du tout d’accord

3. Ma charge de travail est raisonnable :
Q Tout a fait d’accord Q Plutoét d’accord

Q Plutot pas d’accord Q Pas du tout d’accord

4. Les conditions d’hygiéne et de sécurité sont satisfaisantes :
Q Tout a fait d’accord Q Plutot d’accord

Q Plutot pas d’accord Q Pas du tout d’accord

5. Je dispose de suffisamment de matériel :
Q Tout a fait d’accord Q Plutot d’accord

Q Plutot pas d’accord Q Pas du tout d’accord

6. J'ai la possibilité de prendre des décisions moi-méme (dans la limite de mes

compétences) :
Q Tout a fait d’accord Q Plutét d’accord
Q Plutot pas d’accord Q Pas du tout d’accord

7. Je dispose du temps nécessaire pour exécuter correctement mon travail .
Q Tout a fait d’accord Q Plutot d’accord

Q Plutot pas d’accord Q Pas du tout d’accord

8. Mon travail me permet de développer mes connaissances et mes compétences :
Q Tout a fait d’accord Q Plutot d’accord

Q Plutot pas d’accord Q Pas du tout d’accord

9. Mon travail est stressant .
Q Tout a fait d’accord Q Plutot d’accord

Q Plutot pas d’accord Q Pas du tout d’accord



B - Management, gestion des ressources humaines :

1. Ma hiérarchie se sent concernée par mon bien-étre en prenant en compte le mieux
possible la conciliation « vie professionnelle et vie personnelle » :
Q Tout a fait d’accord Q Plutot d’accord

Q Plutot pas d’accord Q Pas du tout d’accord

2. Ma hiérarchie est a I’écoute des remarques :
Q Tout a fait d’accord Q Plutot d’accord

Q Plutot pas d’accord Q Pas du tout d’accord

3. Je suis d l'aise dans les relations avec ma hiérarchie :
Q Tout a fait d’accord Q Plutoét d’accord

Q Plutot pas d’accord Q Pas du tout d’accord

4. Ma hiérarchie m’aide a mener ma tache a bien :
4 Tout a fait d’accord Q Plutoét d’accord

Q Plutot pas d’accord Q Pas du tout d’accord

5. J’ai la possibilité de m’exprimer pour améliorer mes pratiques professionnelles :
Q Tout a fait d’accord Q Plutot d’accord

Q Plutot pas d’accord Q Pas du tout d’accord

6. Mon travail est reconnu de maniére appropriée :
Q Tout a fait d’accord Q Plutot d’accord

Q Plutot pas d’accord Q Pas du tout d’accord

7. Je suis satisfait(e) des formations proposées :
Q Tout a fait d’accord Q Plutot d’accord

Q Plutot pas d’accord Q Pas du tout d’accord

8. Je suis informé(e) des projets :
Q Tout a fait d’accord Q Plutot d’accord

Q Plutot pas d’accord Q Pas du tout d’accord

9. Je connais mes droits et mes obligations :
Q Tout a fait d’accord Q Plutot d’accord

Q Plutot pas d’accord Q Pas du tout d’accord



C - Ambiance de travail, motivation et bien-étre au travail :

1. L’ambiance est-elle bonne ?
4 Tout a fait d’accord Q Plutét d’accord

Q Plutot pas d’accord Q Pas du tout d’accord

2. Les personnes avec qui je travaille sont des gens compétents :
Q Tout a fait d’accord Q Plutot d’accord

Q Plutot pas d’accord Q Pas du tout d’accord

3. Les personnes avec qui je travaille sont des gens amicaux :
Q Tout a fait d’accord Q Plutot d’accord

Q Plutot pas d’accord Q Pas du tout d’accord

4. Les personnes avec qui je travaille m’aident a mener les tdches a bien :
Q Tout a fait d’accord Q Plutot d’accord

Q Plutot pas d’accord Q Pas du tout d’accord

5, Je dispose d’espaces de paroles ou je peux échanger librement avec mes collégues :
Q Tout a fait d’accord Q Plutot d’accord

Q Plutot pas d’accord Q Pas du tout d’accord

6. Mon Service est attaché a satisfaire les usagers :
Q Tout a fait d’accord Q Plutot d’accord

Q Plutot pas d’accord Q Pas du tout d’accord

7. Je suis fier(e) de travailler dans mon Service :
d Tout a fait d’accord 4 Plutét d’accord

Q Plutot pas d’accord Q Pas du tout d’accord

8. Je suis optimiste sur 'avenir de mon Service :
Q Tout a fait d’accord Q Plutoét d’accord

Q Plutot pas d’accord Q Pas du tout d’accord
Question finale :
Comment qualifieriez-vous vos conditions de travail ?

Q Trés bonnes U Bonnes U Moyennes Q Mauvaises QO Trés mauvaises



RESUME

La bientraitance, notion évoquée au bénéfice dagars dans le projet de service du
SSIAD dans lequel j'exerce en tant qu’Infirmiérec@dinatrice, ne peut se concevoir sans le
développement de la bientraitance des professisniien réle est de réunir les conditions

favorables a la réussite de ce projet.

Apres avoir recherché les déterminants principeot travail a été de mesurer, a
I'aide d’'un questionnaire, la qualité de vie awaibau sein du service pour identifier les

points forts et dégager les points de vigilance.

Les résultats de cette enquéte vont me permettpémaniser les pratiques bénéfiques

mais surtout de poursuivre le processus d’amélaraiontinue des conditions de travalil.

Les degrés de satisfaction obtenus sont favorablegveloppement d’'une culture
bientraitante auprés de nos bénéficiaires. Attariermanente et réévaluation réguliére
seront toutefois nécessaires puisque dans I'esgaignant-gagnant », la bientraitance
managériale est I'élément indispensable a la priomale la bientraitance dans les
établissements de soins.



