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Ouverture des visites sans restriction d’horaire 24h/24

Fiche 2 : Accueil des proches

Introduction : La décision d’ouvrir les visites sans restriction d’horaire dans un service de réanimation nécessite
une réflexion et un travail en amont. Cela comprend notamment la rédaction d’une procédure d’accueil
réglementée qui décrira le parcours du visiteur et définira précisément le role de chaque professionnel.

= Comment organiser I’accueil 24h/24 des proches visiteurs dans un service de réanimation j

L'accueil du visiteur a I'arrivée dans le service

L’objectif de I'organisation de I'accueil est double :

- Permettre aux proches visiteurs de se sentir accueillis, accompagnés et soutenus
- Structurer chaque étape pour cadrer les visites et ne pas perturber le déroulé des soins, tout en
maintenant une capacité d’adaptibilité dans certaines situations
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Pré requis : rédiger une procédure d’accueil avec une description précise du parcours visiteur. Elle doit étre
connue par I'ensemble du personnel
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eAgent dédié a I'accueil?
eASH ?
sAide-soignant(e) ?

elocalisation? (salle
d'attente, banque
centrale, entrée du
service)

eTonalité et type de
sonnerie

*AS ou IDE prenant en
charge le patient

Interphone

eBoitier mural et/ou

combiné mobile

e+/- commande de
I'ouverture de la porte a
distance

eAudio seule? Visiophone?
Digicode?

Personnel d'accueil
Personnel paramédical

Est prévenu de la présence du
visiteur par le personnel
d’accueil

Va chercher le visiteur et

Répond a I'interphone dés que possible
Demander le numéro de la chambre du
patient, les liens avec le patient et si c’est
une 1°* visite

'améne aupres du patient dés

Prévient I'équipe paramédicale de la °
que possible

présence du visiteur
Informe le visiteur du temps d’attente

Ne pas dédier un membre du personnel formé pour répondre a I'interphone
Ne pas répondre a l'interphone dés que possible

Multiplier le nombre d’interlocuteurs (perte d’information)

Ne pas informer les proches visiteurs du temps d’attente




L’accueil du visiteur dans la chambre du patient

Les proches vont étre immergés dans ’environnement stressant d’un service de réanimation, avec ses bruits, son
rythme, ses dispositifs complexes. La communication entre les proches et I’équipe soignante occupe une place
essentielle pour apaiser I’angoisse que cela génére.

Pour optimiser 1’accueil des proches lors de leur visite en chambre :

Identifier le personnel

soignant

¢ Fonction facilement
identifiable (badge)

¢ Présentation
systématique du
personnel soignant
lors des échanges
avec les proches

Aménager
I'environnement

eExpliquer le réle des
différents dispositifs
présents dans la
chambre

e Expliquer le concept
de surveillance
continue et le
systeme d'alarme

e Rappeler les regles de
visites et d'hygiéne

* Mettre a disposition
des fauteuils
confortables

e Proposer de la
musique

eles inviter a
personnaliser la
chambre avec des
objets personnels

Analyser les besoins
des proches et les
orienter en fonction

¢ Secrétariat

® Assistante sociale

¢ Psychologue

e Représentant du
culte

eTraducteur

e Les inciter a se
reposer et se
préserver

eLeur indiquer ou se
trouvent les
distributeurs de
nourriture/boissons

Expliquer les modalités

de délivrance de
l'information

eRappeler le role de la
personne de
confiance /référente

*Préciser que les
informations données
par téléphone seront
limitées

*Organiser des
entretiens médicaux
réguliers dans une
salle dédiée

e Les rassurer sur le fait
qu'ils seront
contactés en cas de
dégradation

Délivrer une

information claire,
loyale et adaptée

eDonner
régulierement des
nouvelles

eS'assurer de la
compréhension des
proches (faire
restituer les
informations regues)

¢ Etre disponible pour
répondre aux
questions

*Ne pas donner de
mauvaises nouvelles
dans la chambre du
patient

Inciter les proches a personnaliser

La mise a disposition d’un journal la chambre avec des objets

familiers et/ou des photos

de bord permet d’améliorer le
vécu d’un séjour en réanimation

- Attendre que les proches viennent vers le personnel soignant pour leur donner des nouvelles
- Avoir une attitude fuyante envers I'entourage du patient

- Ne plus réaliser d’entretiens médicaux dans le cas d"hospitalisations prolongées

- Faire ressentir aux proches une culpabilité en cas d’absence

Conclusion

Lors de I’hospitalisation d’un proche, les familles sont brutalement confrontées a 1’angoisse de la disparition d’un étre
cher dans un environnement inconnu qui peut leur paraitre hostile.

Développer une stratégie active de communication et rédiger une procédure écrite pour optimiser la qualité d’accueil
est primordial car cela permet d’améliorer le vécu de cette expérience potentiellement traumatisante.
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