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Les aventures de Nicolas, Directeur de Transition en Ehpad

Episode 14 : "Promesse tenue"

ne situation tendue : Cela fait déja deux mois que I'ancien directeur a quitté

I’Ehpad, mais les problemes qu’il a laissés derriere lui continuent de se manifester.

L’'un des plus pressants concerne M. Leroy, un résident 4gé de 87 ans, dont

I'appareil auditif a été égaré pour la deuxieme fois en quatre mois. La premiere
perte avait déja provoqué la colere de sa fille, Mme Leroy, qui s’était heurtée a une
promesse non tenue de I'ancien directeur : “Nous prendrons en charge le remplacement
de I'appareil.”

Mais depuis, rien n’a été fait. Et la semaine derniere, Mme Leroy était de retour, furieuse,
exigeant des réponses a la réception. Elle a laissé entendre qu’elle pourrait porter plainte
si la situation n’était pas résolue rapidement. “C’est la deuxieme fois que ca arrive ! Vous
imaginez ce que ca colte ?!” avait-elle crié, laissant la réceptionniste désemparée et
I’équipe sous pression.

Lintervention de Nicolas : Lorsque Nicolas, le directeur de transition, prend
connaissance de la situation, il sait que la situation doit étre gérée avec tact. Une plainte
pourrait sérieusement ternir la réputation de I'Ehpad et miner encore davantage la
confiance des familles. Mais plus important encore, Nicolas comprend que la famille de
M. Leroy est a bout de patience. lls ne cherchent pas seulement des réponses, ils ont
besoin d’une solution concréte, et vite.

Nicolas prend immédiatement contact avec Mme Leroy pour organiser une rencontre. Il
veut apaiser la situation en face a face et rétablir une communication calme et productive.
“Je comprends votre frustration, et je suis ici pour résoudre ce probléme. J’aimerais vous
rencontrer pour discuter de la meilleure solution et trouver un arrangement qui vous
convienne,” lui propose-t-il.

La rencontre avec Mme Leroy : Le jour de la rencontre, Mme Leroy arrive, visiblement
encore sur la défensive, mais Nicolas 'accueille avec calme et empathie. I| commence
par I’écouter attentivement, sans I'interrompre, alors gu’elle exprime sa colére et son
désarroi face aux promesses non tenues. “Mon pere a besoin de cet appareil auditif pour
communiquer. Ce n’est pas juste un gadget, c’est sa qualité de vie qui est en jeu,”
déclare-t-elle, émue.

Nicolas comprend la gravité de la situation. Il ne tente pas d’excuser les erreurs passées,
mais reconnait la frustration Iégitime de Mme Leroy. “Je suis d’accord avec vous. Cet
appareil est essentiel pour votre pére, et il n’aurait jamais dd étre perdu une premiere fois,
encore moins une deuxieme. Je prends cette situation trés au sérieux.”

La recherche d’une solution : Apres avoir écouté ses préoccupations, Nicolas expose la
marche a suivre. Tout d’abord, il promet que I'Ehpad prendra en charge le colt du
remplacement de I'appareil auditif, comme I’ancien directeur 'avait promis. Mais Nicolas
ne s’arréte pas la. Il propose également de mettre en place un protocole pour éviter que
ce genre d’incident ne se reproduise.



“Nous allons marquer clairement I"appareil auditif de votre pére avec une identification
unique et nous assurer gu’il soit rangé dans un étui dédié chaque soir, en charge de
I’équipe soignante,” explique Nicolas. |l propose également d’ajouter une étape au check-
up quotidien des résidents, pour vérifier que chaque résident dispose de ses accessoires
essentiels (lunettes, appareils auditifs, etc.).

Mme Leroy, bien que toujours en colere, se montre plus réceptive. Elle apprécie
I’honnéteté de Nicolas et la clarté de ses solutions. “Je vous accorde le bénéfice du
doute. Mais si cela arrive encore, je n’hésiterai pas a porter plainte,” dit-elle fermement.

Un suivi rigoureux : Une fois I’accord conclu avec Mme Leroy, Nicolas ne perd pas de
temps. Il supervise personnellement la commande du nouvel appareil auditif et fait en
sorte que I’équipe de soins suive le protocole mis en place pour éviter toute nouvelle
perte. Il met en place une procédure écrite, rappelant aux soignants I'importance des
objets personnels des résidents et la responsabilité de les préserver.

Il informe également Mme Leroy des progrés a chaque étape. Une communication
réguliere et transparente est essentielle pour regagner sa confiance. Quelques jours plus
tard, le nouvel appareil est livré et ajusté pour M. Leroy, qui retrouve enfin le plaisir de
pouvoir communiquer avec les autres résidents et sa famille.

Lecon a retenir 1 : Nicolas sait que la clé pour gérer les situations délicates n’est pas de
se défiler, mais d’agir rapidement et avec transparence. Il transforme une crise en une
opportunité de renforcer les protocoles internes et de montrer aux familles que leur
confiance peut étre restaurée. En abordant les problemes de maniére directe, en écoutant
les préoccupations des familles et en proposant des solutions concrétes, il évite une
plainte potentielle et renforce la relation avec Mme Leroy.

Avant de partir, Mme Leroy, bien que toujours vigilante, confie a Nicolas : “Je suis
contente que quelqu’un prenne enfin les choses en main ici. Mon pére mérite d’étre bien
traité, et je vois que vous vous en souciez.”

Lecon a retenir 2 : Perdre un objet aussi précieux qu’un appareil auditif peut étre source
de frustration et de colére pour les familles. Mais avec un directeur de transition comme
Nicolas, la gestion des crises se fait avec écoute, réactivité et professionnalisme. En
prenant des mesures correctives immédiates et en restant transparent avec les familles,
Nicolas montre qu’il est possible de redresser la barre, méme aprés plusieurs faux pas.
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