VIVA

Travailler avec les proches

Guide: Gérer les plaintes

Bon a savoir

Dans la gestion des plaintes, vous réceptionnez les préoccupations, retours et souhaits des proches et y
répondez afin de prévenir les conflits. Pour ce faire, cela vaut la peine:

— de mettre en place un parcours clair pour les plaintes,
— d’entretenir une culture constructive de I'erreur, ainsi que
— dinitier et de préparer de maniére optimale les entretiens de résolution de conflits a un stade précoce.

Parallélement, vous pouvez prévenir les plaintes a I'aide de mesures simples:

— Clarifiez les attentes concernant la collaboration — tant du c6té de l'institution que du c6té des
proches.

— Communiquez qui est responsable de quelles taches — tant du c6té de l'institution que du cbté des
proches.

— Entretenez un échange d’informations régulier.

Comment y parvenir

Créez un parcours clair pour les plaintes

Si les proches savent comment et auprés de qui placer leurs retours, cela facilite la collaboration. Consi-
gnez les processus de traitement des plaintes et informez les proches de la maniére dont la plainte est
traitée et des mesures qui ont été prises. Demandez aux proches un retour a ce sujet.

Désignez une personne de confiance responsable

Désignez une instance de confiance pour les plaintes, a laquelle les proches peuvent s’adresser, et com-
muniquez-le clairement, par exemple sur le site web ou lors de I'entretien d’admission. Définissez égale-
ment, du cété des proches, une personne de contact pour les questions éventuelles.

Invitez activement a donner un retour

Signalez lors de I'entretien d’admission que les retours sont les bienvenus, par exemple par une formula-
tion ouverte comme: «Si vous avez des questions ou des critiques, n’hésitez pas a venir nous voir a tout
moment. Nous apprécions votre avis.»
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Mettez en place des voies de signalement anonymes et écrites

Installez par exemple une boite a I'entrée ou proposez un formulaire numérique permettant aux proches
de transmettre des félicitations, des critiques ou des suggestions. Proposez divers canaux facilement ac-
cessibles aux proches.

Contrélez réguliérement les voies mises en place

Vérifiez réguliérement si les processus de signalement existants contribuent a éviter les erreurs.

Encouragez une culture constructive de I’erreur

Lorsque les erreurs sont détabouisées, qu’elles peuvent étre reconnues ouvertement — voire considérées
comme des opportunités d’apprentissage — cela renforce la confiance dans la collaboration. En tant que
professionnel-le, vous étes motivé-e a développer vos compétences, malgré le risque d’erreur. Les
proches peuvent, quant a eux, compter sur le fait d’étre informés des erreurs qui, dans le meilleur des
cas, menent a une optimisation des processus.

Considérez les erreurs comme une opportunité d’apprentissage

Communiquez activement que les erreurs font partie du quotidien de travail et doivent étre comprises
comme une chance d’apprendre ensemble. Abordez le sujet par exemple lors de réunions d’équipe, de
newsletters internes ou de formations.

Montrez I’exemple d’une gestion constructive des erreurs

Les responsables fagonnent la culture de maniére déterminante. Montrez de I'ouverture dans la gestion
de vos propres erreurs, abordez-les de fagon transparente et réfléchissez a ce que vous en avez appris.
Cela crée de la confiance et encourage les collaborateurs-trices a faire de méme.

Associez les collaborateurs-trices au processus d’optimisation

Impliquez les collaborateurs-trices dans I'analyse et le traitement des erreurs. Celui ou celle qui peut con-
tribuer se sent pris-e au sérieux et assume des responsabilités. Cela renforce la dynamique d’équipe et
favorise des améliorations durables.

Montrez de la reconnaissance pour une gestion constructive des erreurs

Exprimez de I'appréciation lorsque des collaborateurs-trices abordent ouvertement des erreurs ou appor-
tent des propositions d’amélioration. Cela renforce la motivation et souligne que la transparence sur les
erreurs est souhaitée.

Travailler avec les proches: Gérer les plaintes 2/4



VIVA

Abordez les conflits a un stade précoce

Une communication précoce empéche les escalades. Faites savoir en tant qu’institution que les diver-
gences d’opinion font partie du quotidien et doivent avoir leur place.

Reconnaissez les signes de conflits

Des courriels irrités, un changements de comportement lors des visites, des allusions indirectes — tout
cela peut indiquer un mécontentement de la part des proches. Parlez-en aux proches lorsque vous cons-
tatez un changement de comportement. Communiquez vers qui les collaborateurs-trices peuvent se tour-
ner pour obtenir du soutien.

Communiquez de fagon constructive et respectueuse

Utilisez des formulations positives, qui montrent que vous prenez votre interlocuteur au sérieux et que
vous étes disposé-e a aider: «Je m’en occupey, «Je vais me renseigner pour vous» ou «Je vais trouver
un-e collégue qui pourra vous aider».

Affinez les compétences de communication de vos collaborateurs-trices

Pour une bonne collaboration avec les proches, les professionnel-les doivent pouvoir mener des entre-
tiens constructifs de gestion de conflits et étre conscient-es qu’ils/elles peuvent demander de I'aide. En
tant que direction d’institution, créez des espaces slrs pour un échange ouvert, par exemple lors de
séances réguliéres de réflexion ou de supervisions.

Formez les collaborateurs-trices a la communication avec les proches

Intégrez une formation a la communication avec les proches dans I'onboarding de nouveaux collabora-
teurs ou de nouvelles collaboratrices. Les jeux de réle peuvent par exemple aider a maitriser méme les
conversations difficiles.

Réfléchissez a des événements éprouvants dans le cadre d’'une supervision

Permettez a I'équipe de réfléchir aux expériences difficiles vécues avec des proches lors d’'une supervi-
sion et élaborez ensemble des stratégies de gestion.

Faites appel a une modération externe

En cas d’accusations répétées envers des collaborateurs-trices, une modération externe peut aider a
analyser la situation de maniére objective et a trouver des solutions. Un point de contact possible est
'UBA — Instance indépendante de recours pour les personnes agees.
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http://www.uba.ch/

CURAVIVA

Lecture conseillée

Baumeister, Barbara; Gisler, Fiona; Rether, Ayesha, 2019. Spannungsfelder in der stationaren Be-
treuung alter Menschen. ZHAW Haute école zurichoise des sciences appliquées. Disponible sous:
https://doi.org/10.21256/zhaw-19457

Dans cette étude empirique, les dossiers de plaintes de I'lnstance indépendante de recours pour les per-
sonnes agées (UBA) sur le théme «Schutz in der stationdren Betreuung alter Menschen» sont évalués en
fonction de différents domaines de plainte et types d’institutions. Au chapitre 6, vous trouverez des re-
commandations sur ce a quoi vous devez préter attention pour (préventivement) éviter les dysfonctionne-
ments dans votre institution.
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