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Q Convaincu de I'importance de la place et du rdle

des proches dans le bien-&tre des personnes
qu’ilaccompagne, le groupe DomusVi a decide
de creer, sur chacun des pays ou il est implante,
un Conseil national des familles (CNF).

Le perimetre, le réle et le fonctionnement
de cette instance ont éte definis au sein
d’'une Charte, telechargeable ici.

Cette instance consultative est composée de proches de résidents
sélectionnés pour 2 ans par tirage au sort et a pour mission de renforcer
le partenariat entre professionnels et familles, a différentes échelles :

» A I'échelle nationale, par sareprésentativité, il a vocation & exprimer les
attentes des familles quant a 'amelioration de 'offre de DomusVi en France ;

» Al’échelle locale, il a vocation 4 explorer les leviers permettant de renforcer
la participation des personnes adgees et de leurs proches a la vie et 'amelioration
de la qualite des structures quiles accompagnent ;

» A I’échelle individuelle, il contribue 4 élaborer des outils et services

qui facilitent la relation entre les personnes agees, leurs proches et les
professionnels.

En France, ce Conseil a vu le jour en mai 2023. Le present rapport d'activite a
vocation aretracer le chemin parcouru depuis I'installation du conseil et partager
avec 'ensemble des parties prenantes de DomusVi France les travaux menes

au cours de cette premiere annee de mandat.


https://www.domusvigroup.com/wp-content/uploads/2019/06/04_24-CHARTE-CNF-FR.pdf
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Année 1

Cette premiere annee a permis au Conseil d’affiner
son mode de fonctionnement et de lancer ses travaux,
notamment au travers de ,
qui se sont reunies tres regulierement pour explorer
leur sujet et etablir un etat des lieux aussi precis et
réaliste que possible.

26 Mai

2023

1ERES RENCONTRES

DU CNF A MARSEILLE

Installation du Consell et pre-selection

de sujets d'etude.

Tout au long de son mandat, le Conseil se
réeunit de facon collegiale 4 fois par an : 2 fois
en visio-conference et 2 fois en presentiel.

Durant cette premiere annee, nous, membres du CNF, nous avons...

Y 4
» les coulisses et Change

laréalité de 'Ehpad,
» la dépendance

de posture...

etle 3°& 4° age » en passant d’'unintérét

» des sujets techniques,
atravers nos commissions.

2023

Décembre

COMITE D'ETUDE
Mise en place du “‘comité d'etude’ de confiance” et “favoriser la

du Conseil national des familles, reconnaissance de ces metiers”.
constitue de 22 collaborateurs DomusVi

volontaires pour étre ressources

pour le CNF, dans une demarche

de co-construction.

personnel a un intérét collectif,

» en sortant de notre
“zone de confort habituelle”,

» en cherchant a apporter
une vision positive.

» “Je souhaitais apporter ma pierre
al’edifice” pour “améliorer les
conditions de vie des résidents”,

» “construire une communication

Avril Octobre

2023 2023

APPEL A SELECTION DE 3 SUJETS
CANDIDATURES D'ETUDE ET MISE EN PLACE
Appel a candidatures lance DES COMMISSIONS

aupres des proches des

personnes accompagnees LE UL

dans uneresidence o Attractivite des metiers en Ehpad
meédicalisee DomusVi ©) Conseil de la Vie Sociale (CVS)

puis tirage au sort pour
sélectionner 25 membres
pour un mandatde 2 ans.

©) Communication entre équipes
et familles

Mars

2024

NEWSLETTER DU CONSEIL

Envoi de la premiere
newsletter du Consell, ayant

vocation a informer I'ensemble
des familles de ses travaux et

de les consulter sur certains
items mais egalement de leur
partager des informations
pratico-pratiques de la vie
enresidence.

31 Mai -
Ter Juin

2024

RENCONTRES DU CONSEIL
A Lyon pour travailler sur la
synthese des commissions,
envue de la publication

du present rapport

y
]

* CNF : Conseil national des familles
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Annéee1

En avril 2023, DomusVialance
par email et courrier postalun
appel a candidatures pour
constituer le Conseil national
desfamilles, et a enregistre
120 candidatures.

Untirage au sort a eterealise

le 9 mai 2023 sous contréle
d’huissier afin de selectionner
les 25 membres du Conseil pour
unmandatde 2 ans.

Depuis la mise en place du
Consell, 10 membres ont
souhaite mettre fin a leur mandat
pour les raisons suivantes :

» Deces de leur proche résident,

suite auquel le membre n'a pas
souhaité poursuivre son mandat
3)

» Manqgue de temps et
desalignement entre les
attentes court-terme et limpact
long terme du CNF (3)

» Non implication, demission des
le lancement (2)

» Demenagement de son proche
hors DomusVi (1)

» Enfin, 'un des membres du
Conseil est malheureusement
decede en aout 2024.
Lensemble du Conseil souhaite
lui rendre hommage. Son
enthousiasme et son

implication ont fortement

Atravers cette newsletter, qui
est adressee 3 fois par an aux
proches de residents, le Conseil
souhaite notamment interroger
ces derniers sur certains sujets,
afin d'alimenter ses travaux.
Ainsi, en mars 2024, la premiere
newsletter a diffuse une
“enquéte familles” pour mieux
connaitre les proches quele
conseil represente et les sonder
sur 2 thematiques de sa

feuille deroute.

marque lesprit de chacun etle
travail de l'instance.

Ainsi, en septembre 2024, le
Conseil compte 15 membres
actifs et engagés...

...dont 7 quiont
malheureusement perdu

leur proche au cours des
derniers mois et ont décidé de
poursuivre leur mandat

...qui se sont unanimement
prononcé en faveur du maintien
de 4 membres du conseil sur

le prochain mandat, afin
d'assurer la continuité des
travaux du Conseil.

Cette enquéte a notamment
revele :

» Un manqgue de visibilité des
Conseils de la vie sociale (CVS),
quisontau coeur dune des
commissions du Conseil ;

» Limplication non systematique
des familles dans la construction
du projet daccompagnement
personnalisé (PAP) des
residents, quia amene DomusVi
a se lancer dans une refonte de
la procédure de construction de
ces PAR en collaboration avec
des membres du CNF.

Année 2

Cette premiére année a permis au Conseil de
s'installer et de lancer ses 3 commissions de travail,
qui se sont dediees, dans un premier temps, a
laréalisation d’'un état des lieux sur les sujets qui
les concernent. Cet etat des lieux est présente a la
suite de ce rapport et sera livré au comite executif
de DomusViFrance le 3 octobre.

Au cours des prochains mois, ces 3 commissions
vont travailler a la construction de propositions
concreétes, a partir de leur état des lieux. Ces
propositions seront co-construites avec DomusVi
et soumises au comite executif au printemps
prochain, dans le cadre du second rapport
d'activite du Conseil.

Parallelement a ces travaux, une nouvelle
campagne d'appel a candidatures sera lancee

en mars 2025 pour constituer un nouveau

Conseil, quiprendra le relai du premier en mai 2025,
avec l'appui de 4 membres volontaires actuels.

Pour toute information sur le fonctionnement
du Conseil ou la nouvelle campagne d'appel
a candidature, n'hesitez pas a écrire &

conseildesfamilles@domusvi.com

LYON - 1ER JUIN 2024
Exercice autour du bilande la
premiere annee du Conseil


https://drive.google.com/file/d/1nMY__5739Q11wbiunSCvE3OV6AmE1MJ5/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1TkdqTPs5jhJz-DyNgX67G9vNzrCy7BFi/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1lAhMK13T1iowKvu4E5BeWygMuA3aoO6Q/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1lAhMK13T1iowKvu4E5BeWygMuA3aoO6Q/view?usp=sharing

E 2024

02

Synthese

des travaux
menes
en commissions
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Les membres du CNF ont selectionne

3 themes sur lesquelsiils jugeaient prioritaire
de travailler et qui constituent donc

leur feuille de route pour 2 ans.

Ces théemes ont donne naissance a 3 Commissions
qui se reunissent tous les mois et suivent leur propre methodologie

de travail, organisee autour de 2 phases :
© ETAT DES LIEUX

Cette etape vient d'étre cloturee et fait 'objet du préesent rapport.

© PROPOSITIONS

Sur la base de cet état des lieux partage, les commissions vont
formuler et explorer, en co-construction avec DomusVi,
des propositions qui feront 'objet de leur second rapport d'activite.

Au cours de leur travail d'etat des lieux, les membres
du Conseilont ainsiouvert plusieurs pistes de
reflexion : certaines pourront étre explorees dans

le cadre des commissions; d'autres se trouventa la
croisee des sujets et pourront faire lobjet d'un travail
transversal. Parmis celles-ci, notons :

» Larefonte de I'application FamilyVi, tout
d'abord : ayant participe a plusieurs ateliers

de conception de la nouvelle version de cette
application, les membres du Conseil mesurent le
potentiel de cet outil pour faciliter la collaboration
avec les familles a I'echelle individuelle et
collective au sein desresidences. Aussi, le conseil
interroge DomusVi sur un éventuel calendrier
previsionnel de renovation de cette application, et
se porte volontaire pour poursuivre ces travaux
de co-construction.

» La “peur des représailles”, ensuite : Derriere
cette notion aux contours tres flous se croisent
de multiples enjeux en lien direct avec la
faculté desréesidents, des proches et des
equipes a dialoguer et collaborer. Pour avancer
concretement sur le partenariat familles -
equipes, le Conseil national jugerait opportun
d'adresser ce sujet, en toute transparence et
enimpliquant l'ensemble des parties prenantes,
pour mettre des mots sur cette peur et explorer
ensemble, les actions a mettre en ceuvre pour
la contrer.

Attractivite
des metiers

Quels leviers impliquant
I'’ensemble des parties
prenantes peut-on
encore activer pour
faciliter le recrutement

et lafidélisation des
professionnels en Ehpad ?

Pourquoi ce sujet ?

UN GRAND DEFI POUR LE SECTEUR,
AUJOURD'HUI ET DEMAIN

On compte aujourd’hui en France un peu plus de

2 millions de personnes de 85 ans ou plus. En 2030,
elles seront pres de 2,3 millions et en 2050 5 millions.
Auregard du taux de dependance previsionnel de
cette population, les EHPAD devraient accuelllir pres
de 110 000 residents supplementaires d'ici 2030,

et 320 000 d'ici 2050.

Les métiers du grand &ge apparaissent donc comme

des métiers d’avenir et porteurs de sens. Pourtant,

ils souffrent d'un manque manifeste d’attractiviteé,
qui geneére pour lensemble du secteur et sur la
plupart des metiers concernes, des difficultés de
recrutement et de fidélisation de personnels,
susceptibles de se traduire par des vacances de
postes et un turn-over plus ou moins consequent
sur certaines fonctions.

Ces phenomenes, variables selon les bassins
geographiques, peuvent fragiliser la continuite de
laccompagnement propose sur une residence et
demander auxresidents et aleurs proches un effort

o

Analyse documentaire (documentation
interne a DomusVi et externe)

Entretiens avec le directeur

des partenariats des ressources humaines
Réunion de travail avec la directrice

des Ressources humaines DomusVi

d'adaptation non souhaitable et non souhaite et
eventuellement source de questionnements ou
d'inquietudes.

Un sujet aux enjeux multiples

Conscient de cette realite et de ces enjeux, le
Conseil national des familles a souhaite approfondir
cette question de l'attractivite des metiers, quine

se limite pas, purement ni méme prioritairement, a
une question de remunération. Ce sujet, vaste et
complexe, embrasse en effet des problématiques
tres variées et appelle des expertises diverses que
la commission “attractivite des metiers” a souhaite
explorer en partie pour comprendre les actions deja
en place et sonder DomusVi France sur les leviers qu'il
reste eventuellement & actionner.

12
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CEQUE LA COMMISSION

A PU OBSERVER

Le niveau des salaires ne constitue pas l'unique
facteur dattractivite des metiersdugrandéage ——
mais participe a celle-ci. Or, sur les metiers du soin,
ces parametres sont definis par les pouvoirs

publics qui allouent et financent les enveloppes
dediées a ces depenses.

Lensemble des opéerateurs dependent donc des >

decisions publiques en matiere de financement
de lamasse salariale. Or, au cours des dernieres
années, le gouvernement n'a pas su saligner
sur les besoins du secteur, notamment sur la

revalorisation salariale négociee enmars 2023 par

les syndicats (toujours en attente
de financement).

En termes de confort social, DomusViFrance
propose, a travers sa demarche ‘Petites et grandes
attentions” un catalogue doffres et services d'aide
au logement, a la vie quotidienne, de qualite de vie
au travail ou encore de valorisation de l'anciennete
ou de I'expertise de ses collaborateurs. Ces actions
sont congues et negociees al'echelle nationale et
mises a disposition des residences qui peuvent en
financer certaines pour leurs salaries.

Au cceur de cette demarche, une attention
particuliére est portee :

» aux femmes (qui représentent 85% des
effectifs) et aleurs besoins specifiques,
notamment pour concilier vies familiale et -
professionnelle.

» aux salariés aidants (collaborateurs qui, dans

leur vie personnelle, sont aidants d'une personne
vulnérable) : DomusVi valorise leur expérience
alembauche et pour une évolution de carriere,

leur met & disposition un accompagnement
psychologique et administratif et propose la

collecte de “dons de jours” pour un collegue aidant.

LES COMMENTAIRES
ET QUESTIONS i
QUE CELA ASOULEVES

La commission s'interroge sur les leviers de
pression pouvant étre actionnes a differentes
echelles pour débloquer cet enjeu central.

Sile soutien aux femmes dans I'exercice de
ces metiers est indispensable, la commission
souligne par ailleurs la sous-représentation
de la gente masculine en résidences
médicalisées et lopportunite qu'ily aurait
atravailler sur 'attractivité de ces profils
masculins afin d'accroitre le vivier actuel

de candidats et lutter contre les stereotypes
degenre.

Encouragee par un echange sur ce sujet avec
la commission metiers en juin 2024, la direction
desressources humaines a concretise une
piste, deja exploree par le passe, en signant
un partenariat avec la Fondation Agir Contre
I'Exclusion pour developper son programme
BOYS CARE. Les annees a venir permettront de
partager un premier bilan de cette initiative et
de cette demarche de ‘masculinisation

des metiers’

En se basant sur leur propre experience, la
commission suggere dexplorer 2 autres
actions a destination des salariés aidants :

travailler sur la flexibilité de leurs horaires
pour s'adapter aux frequents aléas et

faciliter le partage d’expériences au sein
de la ‘communaute d'aidants” de la résidence
(professionnels et familles qui ont elles-
mémes frequemment ete aidantes)

LYON - 1ER JUIN 2024
Réunion de travail de la commission metiers
avec la directrice des ressources humaines

CE QUE LA COMMISSION

A PU OBSERVER

Ondistingue au sein des residences la formation
initiale (qui désigne le cursus au cours duquel les
etudiants apprennent les bases d'une profession
pour obtenir un dipléme) de la formation continue
(qui s'adresse aux personnes en poste qui
souhaitent acquérir de nouvelles compétences).

Accroitre le "vivier de candidats’ passe, entre
autres, par des formations initiales visibles et
attractives. A ce titre, lacommission a pu constater
le travail de construction de partenariats
(centres de formation, établissements scolaires,
etc.) largement entameé par DomusVi aussi bien &
I'échelle nationale que locale.

Pour que des professionnels sattachentaun
metier et sengagent aupres d'une entreprise,
il faut leur proposer une formation continue
attractive, payée et perenne pour leur offrir
une perspective d’évolution.

Al'échelle nationale, 800 personnes se diplément
chague annee au sein des residences DomusVi.
Leurs parcours prouvent que travailler en Ehpad
peut offrir des perspectives de carriere. DomusVi
France cherche en particulier arenforcer son
offre d’accompagnement des équipes vers la
qualification avec le déploiement des VAE (164
inscrits en 2020 » 216 en 2022) mais aussi, plus
recemment, le deploiement du projet “Pass’Afest”
qui forme les salaries non qualifies directement
sur le terrain afin de leur permettre d'obtenir un
premier titre professionnel. Etale de 2023 a 2025,
ce programme doit impacter 1200 salaries.

L

T

>

LES COMMENTAIRES
ET QUESTIONS )
QUE CELA A SOULEVES

Pour aller plus loin et permettre a un opérateur

comme DomusVi d'alimenter directement son

propre vivier, l'idée de la création d’un institut

de formation, sous la forme de campus locaux, 14
semble opportune au regard du maillage territorial &
d'un groupe comme DomusViFrance.

Une telle option se heurtant néanmoins a des
contraintes budgétaires redhibitoires (et qui ont

déja fait eécarter cette option par le passe), la
commission interroge DomusVi sur la capacité

du secteur a mutualiser ses efforts sur une

telle initiative.

Les membres de la commission interrogent
egalement DomusVi sur l'opportunite de
passerelles entre les métiers du grand age et
des activités connexes, notamment sur les
champs de la gestion, de I'hbtellerie ou de

la restauration. Auregard des aspirations des
nouvelles generations a une plus grande mobilite
et des nouvelles organisations sociales, cette
perspective de “plus de mouvements” pourrait
representer un levier pour l'avenir.

En termes de visibilite, il est regrettable

que les parcours inspirants soient si peu mis en
valeur au sein des résidences, notamment. Aussi,
la commission s'interroge sur la fagon de mieux
valoriser ces parcours a l'echelle locale.
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CEQUELACOMMISSION

A PU OBSERVER

Forts de leur expérience personnelle, les membres
de lacommission soulignent unanimement

le travail formidable etindispensable qu'exercent
les professionnels en Ehpad et regrettent que
celui-ci soit uniguement percu par la societé
comme penible et contraignant, voire sale.

Genérer des vocations sur ces metiers passera
en partie par plus d'information et une information
mieux ciblée, afin de donner au plus grand nombre
lopportunite de découvrir ou redécouvrir ces
métiers méconnus et mal connus.

Qui doit parler de ces métiers ?

Tous ceux qui les connaissent de I'intérieur,
aleur fagon : les professionnels eux-mémes et
leurs employeurs, mais egalement les residents,
familles, benévoles.. mais aussi les pouvoirs
publics et le secteur en général.

Quand et comment en parler ?

Au-dela des canaux traditionnels, il apparait
indispensable de faire entrer dans les Ehpad les
enfants, les jeunes, les familles, les (futurs) vieux,
les travailleurs...

Avec quel message ?
En accentuant le positif pour montrer combien
‘nos metiers sont formidables” !

_

LES COMMENTAIRES
ET QUESTIONS i
QUE CELAASOULEVES

Face a cette méconnaissance,

la commission souligne 'opportunité des
leviers suivants:

» Associer les résidents et les familles aux
journées portes ouvertes, aux forums metiers,
etc, pour &tre temoins de ces metiers et porter
la parole localement.

» Au sein de chaque residence, donner les
moyens a chaque proche de déecouvrir ces
metiers a travers un guide co-construit

avec des familles pour des familles (avec un
vocabulaire adapté notamment).

» Ouvrir les portes et faire entrer la société
dans 'Ehpad “par tous les moyens
possibles”.

» Creer une campagne d’information de
grande ampleur, financeée par les pouvoirs
publics et/ou des operateurs, rassembles
autour du defide l'attractivité des metiers.

Pour faire passer un tel message, la
commission souhaite réflechir sur la facon
dont chacun peut contribuer & son echelle
(gouvernement, opérateurs, professionnels,

familles, résidents,...) a changer de paradigme :

Comment faire évoluer la vision de ces
métiers, pergcus comme sales, pénibles

et contraignants a des métiers nobles, et
accentuer le positif, a 'image de certaines
campagnes menees sur les metiers de lArmee.
Et comment decliner une telle dynamique

sur tous les métiers de I'Ehpad (de Ia
restauration ala maintenance en passant par
les soins et la direction d’établissement) et
I'étendre au-dela des metiers : Nos vieux sont
formidables | Vieillir est formidable ! Nos
Ehpad sont formidables !

CE QUE LA COMMISSION

A PU OBSERVER

Pour associer profondement les familles a

la demarche de valorisation des métiers en Ehpad,
il faut créer les vecteurs capables de rassembler
ensemble des parties prenantes autour

de cet enjeu.

Au-dela des valeurs de DomusVi (le savoir
prendre soin, l'esprit pionnier, le sens de lautre,

la sincérité des emotions, la confiance partagee)
autour desquelles doivent pouvoir se retrouver
les proches d'un resident et les professionnels
quiaccompagnent ce dernier, la commission

voit une opportunite dans le fait de partager
I'expertise des professionnels avec les familles...
etinversement.

LYON -
1ER JUIN 2024

LES COMMENTAIRES
ET QUESTIONS )
QUE CELAASOULEVES

Pour cela, lacommission a identifié 3 axes
qu’elle propose d’explorer :

Créer un comité composé de proches
de résidents qui pourrait participer ala
valorisation de formations dont le sujet les

intéresse. Ce comité aurait pour missions de :

e identifier les sujets de formation sur lesquels
les familles sont susceptibles d'attendre et de

percevoir une evolution de la part des equipes ;

* intégrer les familles al'expression des besoins
sur ces sujets (notamment pour donner une

coloration dans la fagcon de nommer les choses,

qui est propre aux familles) ;

e associer les familles au lancement de ces
formations (ex. messages communs avec
la direction DomusVi) ;

e incorporer les familles dans le retour post-
formation (évaluation de l'amélioration pergue
parla famille).

Construire et proposer des formations
mixtes sur les sujets qui s’y prétent :

e impliguer les familles dans 'ingenierie de
certaines formations qui les concernent
directement (ex. lacommunication avec les
familles ; le déploiement du CVS, ...) et les faire
beneficier également de ces formations ;

e proposer des formations mixtes sur des sujets
quileur seront utiles en tant qu'aidants et
membres de lacommunaute de Ehpad (ex. la

maladie dAlzheimer et les troubles apparentes;
laide au repas; soins d'autonomie (approche qui

repose sur le zéro portage)...) ;

Donner aux familles un acces
adu contenu utile :

e atravers un espace dédieé (plateforme e-campus

DomusVi, conferences, cafes des aidants,
événements au sein des résidences).
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Conseils

de lavie sociale

Comment rendre

ces instances plus visibles,
plus attractives et leur
donner plus de sens ?

Pourquoi ce sujet ?

LE CONTEXTE NATIONAL

Obligatoire dans tous les Enpad de France depuis
2002, le Conseil de la Vie Sociale (CVS) a pour
finalite “d'associer les benéficiaires a la gestion de
I'etablissement” Unrole clé, que certaines de ces
instances peinent toutefois a remplir.

En 2022, une mission parlementaire* rapportait
en effet que seul 1CVS sur 50 (tous statuts et
tous types de publics confondus) fonctionnait et
que ‘Ce qui etait une obligation innovante dans la
loi de 2002 est devenu trop souvent une coquille
vide, quand il est mis en place’ Elle soulignait en
outre la grande hétérogénéité des pratiques
entre les structures concernees.

Face a ces constats, le secteur avu evoluer le
perimetre et la place des CVS a travers notamment
la publication d’'un décret en 2023 visant &
renforcer son role au sein des résidences (ajouts
de themes sur lesquels il est consulte, extension
de sa composition) et I'intégration des membres
du CVS aladémarche d’évaluation externe &
laguelle sont soumis les Ehpad tous les 5 ans.

Analyse de comptes-rendus de CVS
Entretien avec la direction qualite
etun juriste de DomusVi

Echanges avec des directeurs

de résidences

(entretiens + questionnaire)
“Enquéte CVS” menée en février 2024
auprées des membres eélus de CVS de
DomusVi (437 réponses)

Utilisation de “I'enquéte familles”
meneée par le Conseil en mars 2024
(2 454 réponses)

AL'ECHELLE DE DOMUSVIET

DU CONSEIL NATIONAL DES FAMILLES
Arimage de lensemble du secteur, le partage
dexpériences entre les membres du CNF a mis

en lumiere une certaine hétérogénéité entre
les résidences DomusVi (fréquence et format
desreunions, implication des membres dans

la construction de lordre du jour, gestion de
linstance) et une sous exploitation par endroits
de lopportunite que représente cette instance.

Desireux de contribuer a la juste utilisation de cet
organe de “‘democratie participative’ le CNF a donc
decide de semparer du sujet et la “commission
CVS" sest fixe pour ambition de :

Contribuer a faire des CVS DomusVi
des instances plus visibles,
plus attractives et qui ont du sens.

* Mission flash parlementaire sur la place et le role des proches des résidents en EHPAD - 2 mars 2022

UNE MAJORITE DES CVS EFFECTIFS
Lenquéte menee aupres des membres de CVS
DomusViarevélé que la grande majorité (86%)
des instances se réunissent au moins 3 fois
par an (le minimum reglementaire) et 10% dentre
elles1a 2 fois an (voir ci-contre).

Ces resultats marquent une relative heterogeneéite
des pratigues, sans montrer toutefois de lacune
notable en termes deffectivite des CVS DomusVi,
44% d’entre eux se réunissant méme plus de 3
fois par an.

DES DIFFICULTES LOCALISEES

L'experience de certains membres du CNF ainsi
que la non-exhaustivite desresultats de cette
enguéte anonyme laissent néanmoins penser

que certaines résidences rencontrent des
difficultés pour lancer et faire vivre leur CVS, et ce,
malgre le caractere obligatoire de cette instance.

Du fait de lorganisation decentralisee de
DomusVibasee sur 'autonomie des Directeurs de
residences, le siege du groupe n'a pas vocation
acontroler al'échelle nationale leffectivite des
CVS. Ainsi, le service qualité nest pas en mesure
d'évaluer de fagcon exhaustive etalinstant T le
nombre de residences qui tient ses 3 CVS annuels.
l constate néanmoins qu’a fin 2023, 65% des
résidences déclaraient avoir mené, a minima,
les 3 réunions CVS de I'année.

LYON - 1ER JUIN 2024
Réunion de travail

de la commission CVS
avec une directrice
de résidence

Afin de mieux apprehender

le fonctionnement des CVS
des résidences de DomusVi,
la commission alanceé en mars
2024 une enquéte aupres des
membres élus au sein de ces
instances, dont les résultats

sont ‘

437 réponses

Ne se prononce pas
4%
1a2reunion Moins
paran d'une reunion par an
10% |
CQMBIEN DE
REUNIONS DE CVS
sontorganisées
chaque année
auseinde
votre résidence ?
Plusde
3reunions 3reunions
paran par an
42% 4L4%

Face a cette absence de visibilite exhaustive 3
I'échelle nationale, lacommission s'interroge sur
lopportunité de renforcer le contréle par le
sieége sur ce champ etinsiste surl'importance
d’identifier les résidences qui sont en
difficulté afin de les accompagner et de creer les
outils d'appui, utiles a tous.
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UN MANQUE DE VISIBILITE

Lenquéte familles menee par le CNF arévele que

2 proches de résidents sur 3 ont connaissance
de l'existence du CVS dans leur résidence
DomusVi. Cette visibilité a priori doit néanmoins
étre relativisée, pour troisraisons :

Les personnes ayant repondu a cette enquéte
viennent tres regulierement dans la residence
deleur proche (75% s'y rendent au moins 1fois
par semaine). Il pourrait donc étre attendu de ce
public une meilleure connaissance du CVS. Si 1
personne sur 3 qui se rend trés régulierement
enrésidence ne connait pas le CVS, il est
probable que cette proportion augmente sur
lensemble des familles, dont la frequence des
visites nest pas homogene. Or, cest l'ensemble des
proches qui doit identifier le CVS pour que celui-Ci
remplisse sonrole.

La visibilité des représentants du CVS est
aussiimportante que celle de I'instance elle-
méme, pour assurer le rle de representation
de ces conseils. Or, parmiles proches qui
connaissent le CVS, une minorité (38% des
69% qui connaissent le CVS) connait ses
représentants. Lenquéte CVS aréveéle,
enoutre que les modes d’accés aux
représentants des CVS sont tres heterogenes
d'une résidence a une autre et que dans certains
cas, aucun moyen specifique n'est deploye pour
contacter les élus.

Enfin, pour faire connaitre instance et ses
actions - et par la valoriser celle-ci -, il faut que les
comptes-rendus soient portes ala connaissance
desrésidents et de leurs proches. Or, aujourd’hui,
a peine plus de la moitié des personnes
quiidentifient le CVS ont connaissance des
comptes-rendus selon lenquéte familles.

l

La visibilité de ces instances constitue donc

un enjeu fort sur lequel travailler :

Comment accroitre massivement la visibilité
de cesinstances, desreprésentants elus

en leur sein et des comptes-rendus des
réunions ?

2454 réponses
31% l J 69%

Avez-vous
connaissance
du CVSdans
larésidence
DomusVide
votre proche ?

62% J l 38%

Si oui, connaissez-
vous votre/vos
représentant(s)? *

Si oui, avez-vous
connaissance des
comptes-rendus

desCVS?*
45% I I 55%
*Pour ceux qui
Oui Non connaissent le CVS

DES ELUS SATISFAITS

DE LEUR MISSION

Dans le cadre de lenquéte CVS, lesreprésentants
elus temoignent de leur envie de “participer a
lamelioration de laccompagnement des residents”
et de mieux “comprendre les sujetslies & 'EHPAD”

Une majorité (57%) serait par ailleurs préte ay
consacrer plus de temps et 64% pensent se
representer lors des prochaines élections.

Enfin, 88% des repondants estiment que leur CVS
est utile.

... MAIS UN MANQUE
D'ATTRACTIVITE “A PRIORI"

Ces eélements laissent presager un certain interét
pour les familles a s'investir dans cette instance
mais les Directeurs interroges dans le cadre

des travaux de la commission témoignent de
difficultés de recrutement de candidats, tant
pour les familles que pour les residents.

“Du fait des capacités cognitives
surle déclin, les résidents ne se sentent
pas représentatifs...”

“Les familles ne se présentent pas
spontanément, il faut les contacter
individuellement, les convaincre...”

~» Pour les membres de lacommission, le manque

de communication et de pédagogie autour de
linstance est le premier facteur qui explique ce
mangue dattractivite.

Lexperience recente de 'un dentre eux demontre
que siun membre du CVS prend le temps
dexpliquer aux familles le réle de I'instance et

ce que celaimplique pour lesrepresentants, le
recrutement est possible... et ensuite, la fidelisation
est naturelle, comme le prouvent les résultats
ci-dessous.

Comment communiquer sur ces instances :
A quel moment ? A travers quel canal ? Avec
quel outil ? Pour faire passer quel message ?
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437 réponses

des représentants des familles
accepteraientde
au CVS

desreprésentants des familles
pensent
lors des prochaines élections
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Les témoignages de certains membres

du Conseil national et les échanges avec

des collaborateurs DomusVi ont démontré
existence de CVS “utiles” sans qu’ils ne
soient pour autant généralisés et ont permis
d’identifier certains critéres concrets
communs, essentiels pour donner du sens
acesinstances.

DES ORDRES DU JOUR
CO-CONSTRUITS

Lenquéte CVSrevele des pratiques tres diverses
quant a I'élaboration des ordres du jour des
reunions : 49% des repondants affirment que
lordre du jour est réalise par la direction sans
concertation avec le president et/oule CVS; 23%
qu'ils sont construits avec le(a) président(e) et
21% avec le(a) président(e) et en concertation
avec les autres membres.

UN LARGE RECUEIL

DES OBSERVATIONS DANS

LA RESIDENCE

Les modes de recueil des questions et
observations sont propres a chaque residence,
sans outils genéralises pour faciliter cette
demarche.

40% des repondants a l'enquéte CVS affirment les
recueillir en allant a larencontre des personnes
qu'ils représentent, mais etant donne la faible
visibilité des CVS et des membres élus (cf p.19),
celanest pas nécessairement efficace.

Les autres modes de recueils frequemment cites,
sans étre automatiques, sont l'affichage dedie,

les boites a suggestions, les emails envoyés par
la direction ou encore (dans une moindre mesure)
lamise en place de permanences.

DES COMPTES-RENDUS
ACCESSIBLES ET COMPLETS

Siles comptes-rendus des CVS sont globalement
présentes, les membres de la commission
constatent que dans certains cas, ilsne

soient pas exhaustifs ou pas suffisamment
compréhensibles pour ceux quine participent
pas alareunion.

Enoutre, les outils de suivi des actions mises en
place par les CVS ne sont pas généralisés (1/3 des
répondants de l'enquéte CVS affirment que rien
nest misenplace).

L'AVIS DES MEMBRES DU CVS
SOLLICITE

Lutilisation de votes enreunion de CVSestle
refiet de l'implication de I'instance dans certaines
decisions, permettant que les réeunions ne soient
pas uniguement des reunions d'information. Cr, a
ce jour, cette pratique n'est pas homogéene
danslensemble des CVS.

1 directeur sur 3 parmi

les 11 interrogés par la commission
déclare porter réguliérement a Uordre
du jour des sujets soumis au vote
dans le cadre des CVS

DES CVS “COMPRIMES"

PAR LA REGLEMENTATION ET

LE CARACTERE INDIVIDUEL

DES SUJETS ABORDES

Interroges sur ces aspects de la vie des CVS,
certains directeurs de résidences ont exprime les
difficultés qu’ils rencontrent pour faire vivre le
CVS commeils le souhaiteraient.

lls ont notamment mis en avant :

Lesdifficultés a diriger les échanges vers des
sujets collectifs, et non les cas individuels des
participants.

Les attendus reglementaires qui sont
chronophages et parfois éloignes des attentes
desmembres de CVS, et peuvent rendre complexe
lintegration d'initiatives innovantes.

MARSEILLE - 26 MAI 2023
1¢es rencontres du Conseil national
des familles DomusVi France

Face a ces differents constats, la commission
oriente prioritairement saréflexion sur 4 points :

Quels outils créer pour faciliter et encourager
la sollicitation directe du CVS par les personnes
qu'ilreprésente ?

Quel accompagnement proposer aux
membres du CVS dans leur prise de fonction (et
notamment la préparation des ordres du jour et
la supervision des comptes-rendus), ainsi qu’au
directeur dans l'animation de cette instance?

Comment s'assurer que toutes les parties
prenantes abordent cette instance avec le bon
esprit ? Cest-a-dire en mesurant lopportunite
guelle represente pour la résidence et ses
habitants et qu'en aucun cas cette instance ne doit
étre abordée comme un espace de “confrontation”
mais bien de co-construction.

Dans quelle mesure DomusVi pourrait étre
force de proposition auprés d’instances
publiques pour expérimenter de nouveaux
formats plus souples et plus attractifs pour
fairevivre lesCVS?
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Communication

Comment mieux
communiquer entre
familles et équipes, avec
et pour le résident ?

Pourquoi ce sujet ?

Linstauration d'une relation de confiance

entre le resident, ses proches et I'equipe qui

les accompagnent repose en partie sur une
communication de qualite entre les parties,
tant sur la forme que sur le fond. Une bonne
communication peut étre le terreau d’un
partenariat fort entre équipes et familles,

au profit du résident. A linverse, une défaillance
dans la communication et la concertation avec
les familles, lorsque leur proche est en difficulte
notamment, peut rapidement tendre les relations,
au detriment du resident en premier lieu.

La communication demande donc une attention
particuliere mais elle ne peut en aucun cas faire
lobjet d’'une “procédure” ou d’'une “marche

a suivre” unique, chacun de nous ayant des
besoins, des reflexes et des reperes differents
en matiere de communication. Enrevanche,

une marge de progression existe dans
I'identification au sein de DomusVi de bonnes
pratiques a diffuser ou d’écueils a éviter

pour faciliter cette communication tripartite
entre unresident, ses proches et I'equipe

qui les accompagne.

b

Echanges & partir des expériences
individuelles des membres de

la commission

Etude de cas & partir de situations réelles
Entretien avec un membre du comite
ethique de DomusVi

Questionnaire adresseé au comité

d’étude du CNF

Echange avec une infirmiére en résidence

Utilisation de “I'enquéte familles”
menée par le Conseil

Ainsi, le CNF a decide de mettre en place
une commission dediee au sujet de la
communication, portant 'lambition suivante :

» Proposer des pistes adaptées
et évolutives

» qui améliorent les échanges

» entre la personne accompagnée,
sa famille et 'ensemble

des personnes qui sont auprés
d’elle au quotidien

» qui permettent d'instaurer

une relation de confiance mutuelle,
essentielle pour une communication
de qualite,

» en gardant a Uesprit la dimension
humaine de ces échanges.

LYON - 1ER JUIN 2024
Réunion de travail de
la commission Communication

Au lancement de ses travaux, lacommission
“communication” a décidé de concentrer sa
reflexion sur les échanges interpersonnels
entre la personne accompagnée, ses proches
et les professionnels, qui se rapportent a I'état
de santé du résident, son quotidien ou sa prise
en soins et, par consequent, de laisser de coté
linformation collective et institutionnelle, relative
au fonctionnement et ala vie de laresidence.

Neanmoins, il est apparu complique de dissocier
completement ces 2 sujets car labonne
compréhension du fonctionnement et duréle
de 'Ehpad peut representer un prérequis a une
communication de qualité entre les parties
prenantes.

La commission a ainsi pris le temps, en preambule,
d’analyser la documentation transmise
auxrésidents et aux familles lors de leur
arrivée (livret d’accueil, reglement de
fonctionnement et contrat de séjour) pour
évaluer l'opportunité de faire évoluer ces outils
“pédagogiques”. Les constats suivants sont
ressortis de leur lecture commune :

Les documents sont denses et tres longs

Les informations quiy sont partagees sont
utiles tout au long du s&jour mais ne peuvent étre
absorbees au moment de ladmission, notamment
du fait des emotions qui submergent les residents
et leurs proches lors de cette étape (‘nos
préoccupations sont ailleurs”). Il pourrait étre utile
de destructurer ces documents et créer des outils
par theme, que l'on pourrait diffuser a plusieurs
occasions.

Les documents meriteraient d'étre differencies
selonle public cible (familles - résidents)

Au-dela de ces documents, il semble opportun
de faciliter l'integration des nouvelles familles
lors d’evenements.

La commission souligne ainsi lopportunité

de travailler sur le “parcours d’intégration”
des familles pour permettre a ces dernieres

de decouvrir, comprendre et sS'approprier plus
sereinement le nouveau lieu de vie de leur proche.

|

Dans cette dynamique, la commission souligne
deux points de vigilance :

Comment éviter le “trop plein
d’informations”... qui peut aboutir a la
desinformation.

Il'y a déja beaucoup de documentation, il faut
rationnaliser et synthetiser lexistant

Surun sujet donng, il faut aller a lessentiel,
et donner la possibilite a ceux qui le souhaitent
daller plusloin.

Comment s’assurer que l'on parle le
méme langage ? Dans le cadre des travaux du
Conseil, certains ont observe une différence de
“langage” entre les acteurs du terrain quiont
lexperience du quotidien des familles et residents,
d'une part, etles membres du management,
dont l'approche soriente plus vers les difficultes
de gestion et lerespect des obligations dans le
cadre de la demarche qualite, d'autre part. Pour
‘parler le méme langage” et gagner en clarte pour
lesrésidents et les familles, il apparait essentiel de
construire ces outils en associant au maximum
lensemble des parties prenantes.
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POURQUOI BIEN COMMUNIQUER ?
Bien communiquer est essentiel pour créer
un lien de confiance mutuelle et pour le bien-
étre durésident et de 'ensemble des parties
prenantes.

La commission souhaite ainsi souligner que le
temps que I'on consacre a communiquer est un
investissement, qui fait gagner du temps par la
suite.

COMMENT BIEN COMMUNIQUER ?
Dans lamesure ou “une bonne
communication” ne signifie pas laméme chose
pour tout le monde, il convient de:

viser la plus grande personnalisation
possible des modalites de communication et

permettre aux differentes parties de favoriser
leurs echanges en sachant “‘quoi dire, quand, a qui
etcomment’ avec justesse et bienveillance.

Pour répondre a ce double enjeu, la
commission pose les questions suivantes:

Comment instaurer a 'admission (voire avant
l'admission) une démarche structurée pour
acter les modalités de communication
adaptees entre la famille et I' équipe (ce
qui nest pas formalise aujourd’hui) en
tenant compte des besoins desuns et des
contraintes des autres (“je prefére que I'on
mappelle / que 'on m'écrive un mail .., ‘nous
pouvons garantir ceci mais ne pouvons pas
aller jusque-1a, pour telle raison...”) ;

Comment faciliter 'organisation
systématique du RDV a un mois avec les
proches et le resident, indispensable pour bien
Sajuster?

Peut-on former ou sensibiliser les
professionnels a la communication avec les
familles ? Et inversement ? Si oui, comment et
atravers quel canal ?

Pour faciliter cette relation de "personne &
personne’, lacommission soumet ici plusieurs
pistes a explorer :

Cetterelation est facilitée par les rencontres
dans un contexte décalé du quotidien:
par exemple des evenements festifs dans

I'établissement, ou tout le monde partage un repas.

Quand un professionnel nous demande &
nous, proches, "Et vous, comment allez-vous ?”
avec un intérét sincere, et qu’il apprend a
nous connaitre, on se sent alors soutenus et
‘decharges’

La “scénographie” des échanges est elle
aussi clé pour faciliter cette relation plus
horizontale. Lesrendez-vous dans un bureau
ou une salle dereunion formelle, ou les tables
etle cadre nous eloignent les uns des autres, et
marquent l'asymetrie des positions, accroissent la
distance plus gu'ils ne facilitent les echanges en
confiance.

La création d’un lien de confiance réciproque
entre équipe et famille est un des facteurs clés
de la qualité de la prise en charge de la personne
agee. Il doit se creer dés I'admission, se nourrir
et serenforcer au fil du temps. La commission
identifie les marqueurs et facteurs suivants qui
favorisent la confiance :

Limportance de la phase de “démarrage”
et notamment la présentation rapide (voire
immeédiate) des acteurs : 'enjeu est d’humaniser
au maximum le moment de 'admission,
en faisant passer la relation humaine avant
ladministratif.

Ce moment de l'admission necessite egalement
beaucoup de pédagogie :

e Donner aux familles le “mode demploi”;

* Imaginer un parrainage entre familles
‘experimentees” et ‘nouvelles arrivantes’

e Sipossible faciliter le lien avec une assistante
sociale.

Au moment de l'admission, les familles souhaitent
egalement une vraie honnéteté : “Personne
nest parfait, on prefere savoir demblée ce qui
fonctionne bien ou pas, plutdt que se voir vendre
duréve’

La proactivité des équipes dansla
communication est clé pour rassurer les familles :
celarejoint l'enjeu de “savoir quoi dire, a qui, quand
etcomment” (page précédente).

Cette proactivite est importante egalement pour
informer les proches qui sont éloignés, et qui
nont de retours que par leur proche.

Une tonalité respectueuse et
reconnaissante doitimpregner ces echanges
de part et d'autre : notamment les remerciements
et félicitations aux professionnels de la part des
proches, ou le bon accueil des remarques et des
guestions des proches par les professionnels.

Lamise en place d'un référent en qui le résident
et ses proches ont totalement confiance serait
benefique, mais les rotations de personnel peuvent
le rendre difficile a mettre en place.

Enrealite, cerole de réferent émerge souvent
de fagon informelle.

La nécessité de se sentir écouté... mais aussi
entendu (en voyant I'impact de ses échanges
avec l'équipe) peut passer par des propositions
de rendez-vous tripartite, 'offre d'un soutien
psychologique en cas de situation difficile ou de
deuil, mais passe avant tout par une attitude de
sollicitude et de soutien de la part des equipes..

Ces marqueurs sont autant d'actions concretes
suggerees par la commission, qui S'interroge sur
la fagon dont on pourrait faire de tout ou partie de
ces axes des ‘reflexes” au sein desresidences.
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Dans cette demarche, la construction du
projet d’accompagnement personnalisé
(PAP) du résident représente une opportunité
intéressante pour poser les bases de cette
relation tripartite et definir le réle de chacun.

Or, l'enquéte familles realisee par le Conseil national
des familles arevele que le partage de ce PAP
avec les proches n'est pas systématique et que
les pratiques en matiere d'implication des proches
dans la construction de ce projet personnalisé
divergent d'une residence a une autre

(voir ci-dessous).

Interroges sur leurs pratiques en matiéere
d'implication des proches dans les PAP, les
acteurs terrains ont principalement relevé 3
difficultés : le peu d'interét des familles pour cette
demarche, les difficultes a s'adapter aux horaires
convenant aux familles et les ratios temps de
psychologues trop faibles pour assurer un suivi
regulier de ces projets.

des répondants affirment
du PAP
de leur proche

Parmieux, 69% affirment en avoir été
destinataire et 61% ont participé asa
construction. Et 87% de ceux quiy ont
participé se sont sentis utiles.

Par ailleurs, dans le cadre de cette
communication triangulaire, un échange
avec un responsable du comite ethique a
egalement mis en lumiere les dilemmes
ethiques auxquels les soignants peuvent
étre confrontés lorsqu’il s’agit de
communication (les souhaits des proches
entrant parfois en contradiction avec ceux
des résidents). Ilenestressortique les
familles gagneraient a étre sensibilisees a ces
questions et ont besoin qu'on leur explique
toujours les raisons des choix qui sont faits
(etla compréhension de ces explications sen
trouve d'autant plus facilitée que la relation

de confiance a ete établie) et de savoir qui
solliciter et comment pour echanger sur des
situations delicates.

Une réeflexion autour des pratiques actuelles
au sein des residences DomusVi pourrait donc
étre menee, afinde::

communiquer plus efficacement et plus
largement sur la démarche du PAP : quand,
comment et avec quel support communiguer
aupres des proches ? Et aupres desresidents ?

favoriser leur implication dans sa
construction : comment interesser le plus
grand nombre a la démarche et concretiser
cette collaboration entre proches et equipe
pluridisciplinaire, au regard des contraintes
d'agenda et des expertises de chacun ?

faire de I'étape de construction du PAP un
moment de partage et de consolidation du
partenariat entre residents, proches et equipe :
quand et ou réaliser le PAP ? (ex. privilégier un
espace neutre tel que la chambre du resident
quiest ‘chezlui”..).

Sensibiliser les proches de résidents au
sujet éthique et aux dilemmes que peuvent
rencontrer les professionnels.

Le present rapport est le fruit
d'un travail collectif auquel a
contribue 'ensemble des membres

du Conseil national des familles :

G. Bajulaz - JN.Blet « E. Boudot « N. Capellino - 28
P Goubet « C. Hurtaud « D. Louis- T. Martin - &
D.Naudet - B. Regnier « M. Renier - F. Sarci -

P. Saunier « C. Simmoneau - C. Touromire - B. Valdevit

Ce document a ete transmis au comite executif de DomusVi
France le 3 octobre lors d'une reunion de travail qui a permis
de prioriser les axes de travail & explorer dans les mois a venir.
Un suivi de ces reflexions sera apporte dans le cadre du
prochain rapport du Conseil national des familles.
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Contact:
conseildesfamilles@domusvi.com
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