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Travailler avec les proches

Guide: Assurer le flux de communication interne

Bon a savoir

Gréace a des entretiens institutionnalisés et interprofessionnels, vous ne garantissez pas seulement le flux
de communication interne, mais vous contribuez aussi de maniére déterminante a la qualité des presta-
tions de l'institution.

En principe: les échanges internes sont consignés — a I'exception des contenus confidentiels (respectez
les dispositions relatives a la protection des données). Cela permet également aux proches d’avoir un
apergu du traitement de leurs préoccupations.

Vous contribuez donc a une bonne communication interne en veillant, comme personne de médiation, a
ce que...

— Tlobligation d'informer et de s’informer entre collaborateurs-trices soit clarifiée,

— vous posiez, a I'aide de principes de direction, les bases d’'une bonne collaboration interne,

— le savoir interdisciplinaire soit considéré comme un enrichissement et

— des entretiens institutionnalisés soient menés de maniére continue,

— tout le monde soit informé de la procédure et de la communication en cas de crise (idéalement a tra-
vers un concept de communication de crise).

Comment y parvenir

Clarifiez I’obligation d’informer et de s’informer

Il est utile de clarifier I'obligation d’informer et de s’informer concernant la communication interne. Cette
clarification doit étre aussi concréte et détaillée que possible. L’objectif est que 'ensemble des collabora-
teurs-trices sachent clairement qui peut obtenir quelle information, ou et comment, et qui transmet quelles
informations par quel moyen.

Veillez toujours au respect des dispositions relatives a la protection des données et au droit des proches
de consulter a tout moment toute la documentation les concernant eux-mémes et leurs bien-aimés.

Posez les bases d’une bonne collaboration interne

Des principes de management comme le «Kaizen» peuvent faciliter la collaboration interpersonnelle
entre collaborateurs-trices. Le Kaizen provient de la culture managériale japonaise et part du principe que
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Muda (gaspillage), Mura (déséquilibre) et Muri (surcharge) sont liés et peuvent former un cercle vicieux
de conflits.

Pour contribuer a un bon travail d’équipe, vous pouvez vous orienter au quotidien autour des deux ques-
tions suivantes:

— Y a-t-il quelqu’un qui soit actuellement surchargé?
— L’un-e de mes collegues est-il/elle actuellement déséquilibré-e?

Ces questions mettent en évidence que, dans une bonne collaboration d’équipe, il s’agit de reconnaitre si
soi-méme ou un-e collégue va bien ou si un soutien est nécessaire. Une fois que cela est clair, les cadres
et les collaborateurs-trices peuvent se réunir et réfléchir ensemble aux changements nécessaires.

Tirez parti des connaissances de tous les domaines

L’intégration de collaborateurs-trices de I'hétellerie, du bistro, de I'intendance et d’autres domaines dans
vos échanges est un atout, car dans leurs contacts quotidiens et échanges informels avec les proches, ils
recoivent de nombreuses informations sur les souhaits, préoccupations, plaintes, etc. Pour des préoccu-
pations plus complexes ou des problémes persistants, la «sagesse collective» est également utile: I'en-
semble des collégues de I'équipe interprofessionnelle devraient pouvoir contribuer et déterminer com-
ment aborder la question.

Menez régulierement des entretiens institutionnalisés

Définissez par exemple les entretiens institutionnalisés et interprofessionnels suivants ainsi que leur fré-
quence, et participez-y de maniére constante et attentive:

Rapports interdisciplinaires / rapports du matin (quotidiens)
Discussions de cas planifiées (variables)

Réunions de service (hebdomadaires)

Rapports flash (plusieurs fois par jour)

Les rapports interdisciplinaires/rapports du matin et les rapports flash sont un moyen idéal de communi-
cation pour partager rapidement des informations. Les discussions de cas sont en revanche des réunions
planifiées portant sur un probléme de prise en charge concret. La réunion de service est un moyen de
partager réguliéerement des informations pertinentes sur les résident-es.

Utilisez des outils numériques pour consigner les notes d’entretien afin que tous les collaborateurs-trices
aient accés a l'information.

Conseils de lecture

Frose, S. (2021). Was Qualitatsbeauftragte in der Pflege wissen miissen. Das Nachschlagewerk fur
jeden Tag (4., aktualisierte Auflage). Hanovre: Schliitersche Verlagsgesellschaft.

Au chapitre 4.9, vous trouverez des informations détaillées sur la maniere d’assurer la communication
interne a I'écrit et a l'oral.

Ott, N. (2021). Erfolgsstrategien fiir die Mitarbeiterfiihrung in der Pflege. Vorbehaltsaufgaben zu-
ordnen—-Assistenzkrafte einsetzen—Arbeitsbedingungen optimieren. Hanovre: Schliitersche Ver-
lagsgesellschaft.

Au chapitre 7.6, vous pouvez approfondir la maniére dont le Kaizen vous aide dans la collaboration inter-
personnelle.
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