
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Travailler avec les proches 
Guide: Fournir des informations par écrit 

Bon à savoir 

Des informations claires sur le séjour en institution soutiennent les résident·es et leurs proches à chaque 
étape: 

– Avant l’admission: Si les futur·es résident·es et leurs proches disposent d’informations complètes 
sur l’offre de l’institution, ils/elles peuvent se préparer à l’avance à cette nouvelle situation de vie et 
d’habitat encore inhabituelle. Des informations claires donnent sécurité et confiance. Elles atténuent 
les peurs, la douleur de la séparation et les sentiments de culpabilité. Être bien informé permet ainsi 
de porter un regard positif sur la transition à venir. 

 
– Après l’admission: Pour que les résident·es et leurs proches se sentent accueillis et pris en charge, 

ils reçoivent idéalement quelques jours après l’entrée dans l’institution toutes les informations essen-
tielles sur l’offre institutionnelle et sur la manière dont ils seront régulièrement tenus au courant des 
activités/événements de l’institution. Il est important de choisir le bon moment pour transmettre ces 
informations, car au moment de l’admission les nombreuses nouvelles impressions et les émotions 
déclenchées sont au premier plan.  

 
– Pendant le séjour: Les proches souhaitent savoir comment leurs êtres chers passent leur quotidien 

dans l’institution et à quelles activités ou événements communautaires ils/elles aiment participer. Une 
information adaptée aux besoins, individuelle et régulière sur le bien-être des résident·es renforce la 
collaboration avec les proches et leur confiance.  
Dans la mesure où les proches n’ont pas toujours la possibilité de venir régulièrement en visite, ces 
informations passent par divers canaux de communication. 

Comment y parvenir 

Avant l’admission 
Clarifiez les questions suivantes concernant votre institution et mettez les réponses à disposition des fu-
tur·es résident·es et de leurs proches sous forme de brochure d’information ou en ligne. 

– Quels sont nos principes directeurs? Qu’est-ce qui nous tient à cœur? 
– Comment travaillons-nous avec les proches? Qui est la personne de contact pour les proches? 
– Y a-t-il des horaires de visite ou les visites sont-elles possibles à tout moment? 
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– Les besoins personnels tels que les heures de lever et de coucher sont-ils respectés? 
– Comment sont organisés les horaires des repas? L’heure du petit-déjeuner peut-elle être choisie libre-

ment? 
– Quelles activités collectives et individuelles proposons-nous? 
– Quels services/offres (p. ex. blanchisserie, cuisine diététique, coiffeur, etc.) sont inclus dans les tarifs 

et lesquels sont facturés séparément? 
– Comment est organisée la prise en charge médicale? Le médecin de famille habituel peut-il être con-

servé? 
– Y a-t-il des chambres individuelles et/ou multiples? La chambre peut-elle être conservée même en cas 

d’augmentation des besoins en soins? 
– La chambre peut-elle être aménagée avec des meubles personnels et quel est son plan? 
– Existe-t-il des offres de conseil spécifiques pour les proches? 

Après l’admission 
Informez les proches, peu de temps après l’admission, sur les personnes de contact importantes, les 
offres et les procédures. Le moment doit être bien choisi: Idéalement, cette information est donnée 
quelques jours après l’arrivée, afin que les nouveaux résident·es puissent s’installer tranquillement.  
Remettez les informations suivantes par écrit – par exemple dans une pochette de bienvenue:  

– Ligne directrice 
– Concept relatif aux proches 
– Aperçu de l’offre (p. ex. pédicure ou coiffeur) 
– Coordonnées des personnes de contact 
– Calendrier des événements (p. ex. programme hebdomadaire d’animation) 
– Droits des résident·es 
– Services de l’intendance 
– Services de la cafétéria 

Pendant le séjour 
Profitez de l’occasion pour identifier les besoins des proches en matière de communication écrite: 

– Par quels canaux souhaitent-ils être informés, et à quelle fréquence (e-mail, courrier)? Comment vous 
assurez-vous que les informations pertinentes sont transmises aux membres de la famille et aux 
ami·es? 

– Y a-t-il des aspects spécifiques sur lesquels ils souhaitent être régulièrement informés? Sur quoi ne 
veulent-ils pas être informés?  

– Quelles sont leurs attentes et souhaits quant à la manière de rester en contact avec eux? 

Informez régulièrement et de manière proactive les proches – en particulier lors de changements impor-
tants. En tant qu’institution, vous avez une obligation d’information: Les proches souhaitent être tenus in-
formés du bien-être de leurs bien-aimés sans avoir à poser de questions et obtenir des informations perti-
nentes sur l'ensemble des opérations. Une information fiable de la part des personnes de contact dési-
gnées renforce la confiance et donc la collaboration avec les proches. 
 
Conseil: Si les proches ne peuvent pas venir régulièrement leur rendre visite, vous pouvez également les 
informer par écrit, par exemple par e-mail hebdomadaire, du bien-être de leurs bien-aimés et des déve-
loppements généraux au sein de l'établissement. Grâce à des récits positifs tirés du quotidien des soins 
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et de l'accompagnement, agrémentés de photos, vous donnez un aperçu précieux de la vie dans l'établis-
sement. 

Lecture conseillée 

Kazis, C. et Ugolini, B. (2023). 12 Nachlassen und Neuanfang, p. 283-290. Dans: Alte Bande. Wie in 
späten Jahren eine Beziehung auf Augenhöhe zwischen Eltern und Kindern gelingen kann. Zurich: 
Xanthippe. 
 
Le chapitre 12 «Nachlassen und Neuanfang» (pp. 283–290) décrit de manière claire comment les 
proches et les personnes ayant besoin de soins peuvent se préparer à un passage en institution et 
quelles sont les questions auxquelles ils/elles cherchent des réponses afin de disposer d’une base déci-
sionnelle pour le choix d’une institution.  
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