
Périmètre 
(groupe, service, pôle, … à l'initiative du plan d'actions) :

Année, période,... : 

T1 T2 T3 T+

RETEX Familles Droits des patients / parcours patient
Médecin et cadre référents de l'unité non 

identifiés par la famille des résidents / 
patients

Changement de cadre et de médecin durant 
la première phase épidémique

Lors de changement de cadre ou de médecin référent dans un service, informer les familles au 
moyen du mailing"info familles" du service concerné

Direction / Secrétariat de 
Direction Serre Cavalier

janvier 2021

RETEX Familles Droits des patients / parcours patient
Médecin et cadre référents de l'unité non 

identifiés par la famille des résidents / 
patients

Changement de cadre et de médecin durant 
la première phase épidémique

Mettre en place à l'entrée de chaque service la photo du cadre et du médecin référent
Direction / Secrétariat de 
Direction Serre Cavalier

janvier 2021

RETEX Familles Droits des patients / information
Méconnaissance par les familles de la mise en 
place d'une ligne téléphonique dédiée après le 

premier confinement

Cette information aux familles a été 
réalisée oralement sans être reprise par 

écrit.

Réaliser une infirmation écrite aux familles via l'adresse mail "Alerte familles" de la mise en 
place d'unel ignée téléphonique dédiée en cas de besoin

Direction / Secrétariat de 
Direction Serre Cavalier

RETEX Familles Droits des patients / information
Peu d'information des familles lors de la 

première vague de l'épidémie
Pas de moyen de communiquer facilement 

avec l'ensemble des familles

Créer des boîtes mail "Alerte familles" et "Info familles" afin de pouvoir communiquer 
facilement et hexaustivement avec les familles des résidents / patients selon les différentes 

situations

Direction / Secrétariat de 
Direction Serre Cavalier

octobre 2020  

RETEX Familles Droits des patients / parcours patient 
(continuité des soins)

Téléphones patients et services 
dysfonctionnants 

Les nouveaux téléphones reçus ne sont pas 
compatibles avec les prises téléphoniques 

existantes
Vérifier et assurer le fonctionnement des téléphones des services et des résidents cadres de santé T1 2021

RETEX Familles Droits des patients / information
Méconnaissance par les familles du site 

facebook de SERRE CAVALIER

Information des familles non réalisée en 
2020 (les flyers étaient déposés au moment 

des animations associant les familles)

Réaliser une information aux familles sur l'existence du site facebook au moyen du mailing 
"info familles" et assurer la distribution des flyers d'information sur le sujet par les agents 

d'accueil lors des visites des familles
Direction Serre Cavalier immédiatement

RETEX Familles Droits des patients / information

Certains services utilisent la ligne 
téléphonique des agents d'accueil pour 
coordonner des actions concenrant les 

patients / résidents avec d'autres 
intervenants, ce qui fluidifie la prise en charge 

et allège les contriantes dans les services de 
soins. Cette pratique est hétérogène sur le site 

de Serre Cavalier

Le recours aux agents d'accueil via leur 
ligne dédiée est hétérogène car non 

officialisé

Informer les cadres des services de soins de la mise en place d'une ligne dédiée à l'accueil ainsi 
que des missions de l'accueil

Direction Serre Cavalier décembre 2020

RETEX Familles Droits des patients / information
Insuffisance de communication auprès des 
familles lors de la première vague liée à la 

crise sanitaire

Manque d'outils de communication 
efficients

Communiquer auprès des familles sur le RETEX familles via le mailing "info familles" et la 
réalisation d'un flyer (en collaboration avec le service communication)

Direction Serre Cavalier
décembre 2020 

janvier 2021

RETEX Familles Droits des patients / information
Information sur les animations peu visibles 

selon l'emplacement du panneau d'affichage

Utilisation d'un seul canal de 
communication pour les animations 

(l'affichage)

Utiliser le mailing "info familles" régulièrement pour transmettres les informations concernant 
les animations sur le site de Serre Cavalier

Direction Serre Cavalier en continu
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Origine de l'action
(EI, RMM, Audit, Certif 
Dating, Patient traceur, 
Enquête de satisfaction, 
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