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Situation de départ

Entreprise de référence 1.2 : Clinique / hopital de soins aiqus avec REHA intégrée

Philosophie : « Retrouver la santé au quotidien »

Taille : 300 lits

Emplacement : Périphérie

Segment de clientéle : Résidents de courte et de longue durée de tous ages

Infrastructure : Restaurant, restaurant du personnel, salles de réunion et de conférence,
hétellerie d’unité de soins, le linge est externalisé.

Communication

Vous travaillez dans le service de rééducation et vous étes en train de nettoyer le couloir.
Soudain, Monsieur Meier s’approche de vous depuis la chambre 24, visiblement trés énervé.

D’une voix forte, il se plaint : « Avez-vous nettoyé ma chambre ? Ca ne va pas du tout !
Vous changez tout le linge éponge chaque jour - six serviettes éponges ! Deux grandes,
deux petites et deux lingettes pour le visage ! Je suis seul dans ma chambre ! Vous avez
limpression qu’il m’en faut autant » ?

Comment réagissez-vous face a M. Meier ? Comment répondez-vous a sa plainte de
maniére professionnelle et orientée vers la solution ?

Types de service et régles de service

Le restaurant de la clinique est toujours trés fréquenté pendant les heures de repas.

Les patients, les visiteurs et le personnel profitent tous de I'offre, il est donc particulierement
important que le service se déroule sans probléme.

Quelles régles de service doivent étre respectées pour que tous les clients soient servis
rapidement et aimablement ?

Agencement et décoration de locaux et de tables

C’est la période de Noél et le restaurant du personnel doit étre décoré de maniére festive
afin de créer une atmosphére agréable. La décoration doit étre a la fois chaleureuse et
pratique, car le restaurant est trés fréquenté chaque jour.

Comment décorer la piece de maniére attrayante ? Quels éléments permettent de créer une

ambiance festive sans perturber le fonctionnement de I'entreprise ?
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Traitement du linge

Bien que la clinique externalise la blanchisserie, il y a toujours des cas ou du linge taché
revient avec le linge propre. Cela provoque le mécontentement du personnel et complique le
bon déroulement des opérations.

Comment traiter de tels cas ? Quelles mesures peuvent étre prises pour s’assurer que le
linge soit toujours hygiénique et propre ?

Elimination des déchets

La clinique produit chaque jour différents types de déchets : des restes de nourriture des
restaurants, le papier et les emballages des bureaux ainsi que les déchets meédicaux des
unités de soins.

Ces derniers, en particulier, doivent étre éliminés selon des régles d’hygiéne strictes afin
d’éviter les infections et les risques pour la santé.

Comment les différents déchets sont-ils correctement triés et éliminés ? Quelles sont les
régles spécifiques a respecter ?
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