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Photo E. Grob, Höpital de Pile, Berne

L'accueil ä l'höpital

Les habitants des petites villes ont de la
chance: ils connaissent leur höpital. Les cir-
constances de la vie. les naissances et les

maladies survenues au sein de leur propre fa-
milie, les y out conduits maintes et une fois.
Les bätiments sont ä la mesure de ce dont ils
ont l'habitude. Pour eux, se rendre a l'höpital

ne pose guere de problemes, c'est un
milieu qui leur est assez familier.
Mais l'habitant d'une petite villeou d'un pe¬

tit village qu'un hasard ou une maladie grave

oblige brusquement ä aller dans un grand
höpital universitaire d'une agglomeration
importante? Quel choc pour lui de realiser
que l'höpital, ce n'est plus simplement un
bätiment un peu plus grand qu'un autre,
mais quasiment tout un quartier de la ville.
Un quartier inconnu, oü l'on se perd un peu,
oü l'on doit chercher son chemin ä l'aide de
veritables panneaux de signalisation. «Poli-

clinique medicale, ophtalmologie, rayons

X, pharmacie, orthopedie, neuro-chirurgie.
Chirurgie cardiaque, encephalography,
urologie, reammation, oto-rhino-laryngo-
logic, pediatric, urgences, direction, econo-

mat, chapelles...» A droite, ä gauche, tout

droit, monter, descendre... Des ambulances,

des blouses blanches, des gens de tout

age qui vont et viennent. Une trentaine
batiments anciens ou tout neufs s'entre
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melent sur une surface qui doit bien compter
150 000 m2. L'ombre de grues geantes

glisse au-dessus de vastes chantiers. Le

nouveau-venu leve la tete et que voit-il?

«Une belle faqade, fierte d'un architecte. Le
bätiment a ete conqu selon des criteres tres
rationnels. Mais comment l'etre humain ne

se sentirait-d pas desempare au cceur de tant
de froide perfection?»

C'est ce que nous ecrivions dans le No
4/1974 de cette Revue, en guise de legende ä

une süperbe Photographie du bätiment des

lits de l'Höpital de l'Ile ä Berne. Loin de

constituer la moindre critique ä l'egard de

cette institution, cette phrase ne voulait que
mettre en evidence la legende de la page voi-
sine, qui souhgnait l'importance de l'accueil
et de la chaleur humaine dans un höpital
aussi vaste et aussi perfectionne.

II ne suffit pas, en effet, d'avoir les plus
beaux bätiments du monde, les meilleurs
medecins, des equipements et des installations

ä l'extreme pointe du progres. II ne
suffit pas d'assurer Ia qualite des soins. On
ne peut songer ä guerir un corps malade
comme un garagiste reparerait un moteur. II
faut s'occuper de chaque individu avec sa

personnalite, ses propres probiertes, ses

sentiments, ses craintes, son espoir. Mais
comment cela est-il possible dans un höpital
qui voitjusqu'ä 150 entrees de malades par
jour, qui emploie 3000 personnes pour 1000

lits et de tres nombreuses policliniques? Si

1'on sait qu'il y a quelque 20 000 patients
hospitalises par an ä l'Ile, auxquels s'ajou-
tent pres de 60 000 malades traites ambu-
latoirement (et enregistres sur ordinateur),
on peut imaginer quelle organisation doit
etre necessaire pour que tout fonctionne
sans accroc. Le budget pour 1974 prevoit
des depenses de Lordre de 115 millions de

francs et Ton s'attend ä compter environ
350 000 journees de malades pour cette
meme annee, contre 290000 en 1972. On

comprend pourquoi 1'on est en train
d'agrandir l'höpital!

La beaute des nouvelles constructions saute
aux yeux, tout comme I'mtelligence avec
laquelle ont ete conqus les differents services,

les jolies chambres des patients avec
leur decrochement qui les isole tout en leur
donnant davantage de vue, les bureaux des

infirmieres ou des etudiants, les salles de

cours, les laboratoires, etc. Mais le souci
d'une indispensable rationalisation ne prime

jamais celui du respect du malade, au-
quel on assure un maximum de confort et de
bien-etre Par exemple, on a ainsi prevu tout
au long du corridor qui longe les diverses
salles de radiographic, de petits degage-
ments garnis de sieges confortables et ornes
de plantes vertes, ou les patients attendent
leur tour ou le resultat de leurs exanrens
dans une atmosphere bien plus intime et

plus agreable que ne 1'aurait ete celle d'une
vaste piece. Partout, dans les couloirs comme

dans les chambres, des tableaux et des

gravures acquis grace ä un don du Canton
ou offerts par des artistes. A l'entree de chaque

division, dans un petit bureau vitre,
deux secretaires sont pretes ä repondre aux
questions des visiteurs. On sent ä chaque
detail combien 1'on a attache d'importance
ä la qualite de l'accueil et ä 1'aspect humain
de l'höpital.

Les postes d'admissions, au nombre de trois
actuellement, sont decentralises poureviter
de trop longs parcours aux arrivants. Le

plan des travaux prevoit cependant un
grand hall d'entree principale (qui com-
prendra entre autres un bar et un salon de

coiffure), ou seront requs les nouveaux
patients et les visiteurs.

Les formalites d'admission sont fort bien
reglees. En general - mais il va sans dire que
les cas d'urgence ne sont pas astreints ä ces

dispositions - lorsqu'un medecin veut faire
entrer l'un de ses malades ä l'höpital universitäre,

il envoie un certificat ä la clinique en

question. L'infirmiere-chef transmet alors
un formulaire d'inscription au responsable
des finances et de l'accueil des patients (ces
deux domaines sont lies), qui fait parvenir
au futur hospitalise un questionnaire ä rem-
plir et ä renvoyer ä l'höpital. Cela permet
d'abreger les moments d'attente les jours
d'admission, c'est-ä-dire le lundi et lejeudi,
puisqu'en principe le dossier du patient peut
ainsi etre prepare ä l'avance, avec la carte
qui imprimera son nom et ses references sur
tous les papiers le concernant et avec des

etiquettes collantes dejä toutes pretes pour les

nombreuses analyses prevues.

Mais la direction de l'höpital ne se contente
pas d'envoyer un questionnaire au patient
annonce. Elle s'efforce de le familiarisei
avec le nouveau milieu dans lequel il va

penetrer, en lui remettant aussi une petite
brochure intitulee: Aux malades sejownant
a V Höpital de File, et qui contient toutes sor-
tes d'indications utiles: quelles sont les

formalites ä remplir, ä quelle heure ont heu les

admissions, ce qu'il faut prendre avec soi, ä

quel moment sont prevus les repas et les visiles,

s'il est permis de fumer ou de consom-
mer des boissons alcooliques, quels sont les

aumöniers et les cultes religieux ä disposition,

comment faire appel ä l'assistante
sociale de la clinique ou de la division, comment

sont assures les services du courner,
du telephone ou du coiffeur, et enfin quelles
sont les formalites de depart

Ces renseignements pratiques ne sauraient
toutefois suffire a supprimer totalement
l'anxiete que peut ressentir le patient qui
arrive ä l'höpital Dans le hall d'entree, il
s'adresse au guichet de l'information, qui
contröle s'il est annonce et fait eventuelle-

ment remplir ou completer le questionnaire
pour son dossier. Puis, apres avoir passe
dans l'un des huit compartiments oü 1'on

prepare sa carte et un bonne soixantaine de

formulaires et oil il verse un depot s'il est
patient prive, il est pris en charge par une vo-
lontaire en blouse blanche bordee de bleu au
col et aux manches. Elle le conduit jus-
qu'aux ascenseurs - oil une personne est ä la
disposition des visiteurs pour les guider, car
Dieu sait si 1'on se perd dans cet immense
höpital! - et eile l'accompagne dans sa
division, oü elle le confie ä l'infirmiere-chef.

Ainsi le patient se sent immediatement ac-
cueilli non seulement par des gens compe-
tents qui assurent efficacement la bonne
marche des rouages administratifs, mais
aussi par une personne prete ä s'occuper de

lui pas simplement sur un plan technique
mais pour maints petits details auxquels il
attache de l'importance.

Les volontaires de l'Höpital de l'Ile - elles

sontaujourd'hui plus de70-n'onten general

pas de formation speciale dans le do-
maine des soins aux malades, bien que quel-
quesunes aient suivi les cours d'auxiliaires-
hospitalieres de la Croix-Rouge. Ce sont des

femmes qui y travaillent benevolement et

regulierement une journee ou une demi-

journee par semaine. En plus de l'accueil des

patients, elles s'occupent de täches tres va-
riees. Menus services peut-etre que de coif-
fer un malade ou lui couper les ongles, Haider

ä manger ou arranger les fleurs qu'il
vient de recevoir, donner un coup de main
pour preparer une tasse de the, nettoyer un
ustensile, tefaire un lit vide, ranger de la

vaisselle ou rouler des bandes de panse-
ments, accompagner un patient jusqu'ä la

salle de traitement ou tout simplement prendre

le temps de bavarder avec lui et de l'e-
couter se confier s'il en a envie. Mais quelle
place prennent certains details quand on
depend des autres! Or les malades ne sont
pas genes de faire appel aux volontaires et
de leur demander ces petits riens pour les-

quels lis hesiteraient ä deranger une
infirmiere qu'ils savent tres occupee. Et meme si

les patients ne restent pas longtemps, en
general, dans ce genre de cliniques universitäres

ou les sejours normaux les plus longs
durent deux semaines environ, ils ont tou-
jours besoin d'elles. Selon leurs moyens,
avec autant de discipline et de serieux que
d'amabilite et de gälte, elles sont un petit
rouage efficace d'une grande organisation
dans laquelle elles se sont integrees ä la
satisfaction de tous, aussi bien des administra-
teurs et du personnel medical et soignant
que des patients eux-memes. Elles sont l'un
des facteurs qui humanisent un höpital
universitäre moderne comme celui de l'Ile, un
monde dont ni les malades ni les visiteurs ne

peuvent imaginer reellement la complexite.
Ce qui ne les empeche d'ailleurs pas de l'ad-
mirer M.S.
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