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INTRODUCTION

Accueillir : recevoir d’une certaine manière, donner l’hospitalité (Larousse 1997). 

Hospitalité : bienveillance, cordialité dans la façon d’accueillir et de traiter ses hôtes (Larousse 1997).

C’est ainsi que nous voulons accueillir nos patients, comme des hôtes attendus et désirés, à qui nous offrons le meilleur de nous même. 

Quand une famille reçoit, tous ses membres préparent et sont présents pour cette réception. Au centre « Maurice Gantchoula » tout le personnel est concerné par l’accueil et  chaque équipe y participe. 

La préadmission doit être bien préparée pour réussir l’admission. L’admission doit être le reflet de ce que sera le séjour. 

PRE ADMISSION

C’est un travail de préparation indispensable, auquel participe tous les services ; chaque service à un rôle bien défini : 

Le corps  médical

· Visite des médecins dans les services d’hospitalisation d’amont 

· Accord ou refus des dossiers de demande

Le secrétariat

· Dossiers d’inscriptions vierges disponibles dans les services d’amont et chez les médecins traitants

· Réception par le secrétariat des dossiers de demandes

· Proposition des dossiers aux médecins 

· Demande de renseignements complémentaires 

· Transmet accord ou refus aux demandeurs

La direction

· Accord administratif des dossiers de demande

Le service de soin :

· Mise à jour des places disponibles

Le mercredi (préparation des entrées de la semaine suivante)

Réunion : cadre de santé infirmière,  secrétaire administrative,  secrétaire médicale, médecins

· Revue des dossiers acceptés

· Prévision du placement selon les places disponibles

La secrétaire rappelle les services ou les patients pour confirmer la date d’admission

Le vendredi (validation des entrées prévues)

La secrétaire prépare les plannings pour tous les services

Le cadre de santé infirmier relève les régimes alimentaires et les transmets au chef cuisinier

Le cadre de santé infirmier relève les traitements inhabituels, les transmets au pharmacien pour commande.

L’ ADMISSION (en général admission le matin)

C’est un des moments les plus important du séjour. Le séjour entier sera le reflet du ressenti du patient lors de l’admission. Le patient doit être mis en confiance, et chacun a un rôle précis :

La standardiste : 

· Accueille le patient

· Prévient le service de soin

· Ouvre sa ligne téléphonique

· Commande l’installation de la télévision

La secrétaire :

· Vient voir le patient dans sa chambre

· Demande les différents papiers dont elle a besoin, fait des photocopies et les restitue au patient

·  Explique le fonctionnement des différents services (télévision, téléphone, lingerie, boutique)

· Remet la charte du patient, le livret d’accueil, le règlement intérieur, le questionnaire de satisfaction

L’ aide soignante

· Vient chercher le patient à l’accueil  et l’accompagne dans sa chambre

· Installe le patient, lui présente sa chambre, lui explique le déroulement de la journée (repas, toilette, animation….)

· Interroge le patient sur ses besoins (aide à la toilette, habillage, transfert…)

· Interroge le patient sur ses habitudes alimentaires ( fiche)

· Transmet les fiches d’alimentation et de petits déjeuners à la cuisine

· Sert le repas de midi  en chambre (uniquement le jour de l’admission)

L’infirmière

· Effectue  le recueil des données (  fiche )

· Explique le fonctionnement du service

Le médecin

· Fait la visite d’entrée dans la chambre du patient

· Prescrit les aides technique (cannes, fauteuil roulant..)

Le cadre de santé kinésithérapeute

· Voit le patient dans sa chambre, fait un bilan

· Explique le fonctionnement du service

· Présente le thérapeute qui prendra en charge le patient

· Donne les horaires de prises en charge

Le cadre de santé infirmier

· Visite le patient dans sa chambre

· Explique le fonctionnement du service, le rôle de chacun

· Rappelle les horaires des visites hebdomadaires du médecin

·  Répond aux questions que peut se poser le patient

Le brancardier

· Apporte les aides techniques prescrits par le médecin

· Explique au patient qu’il viendra le chercher pour se rendre sur le plateau technique

La direction

· Réunion d’information chaque semaine pour les nouveaux arrivants

LE SEJOUR

Dans le cadre de la commission qualité, un groupe de travail interdisciplinaire comprenant

· Un membre de chaque service, un représentant de l’APACP (Association Pour les  Amis du Centre de Pionsat), des patients 

Prépare actuellement un contrat interne, pour aller plus loin que la charte du patient, et améliorer l’accueil tout au long du séjour

CONCLUSION

Améliorer la qualité de l’accueil est un souci permanent dans notre centre. Le travail en commun nous permet d’optimiser nos méthodes de travail, en adaptant  régulièrement nos protocoles. 

T HALLUIN, P GAIGNET, cadres de santé,congrès AIRR 2004, APAJH, 26/08/04
PAGE  
3

