Stratégies pour aider les conseils des familles

à résoudre des problèmes courants

Voici quelques exemples de problèmes avec lesquels les conseils des familles sont souvent aux prises ainsi que des stratégies permettant de les résoudre.  
Problème no 1 :

Exemple : On critique le Conseil des familles et ses dirigeants : « Les réunions sont une vraie perte de temps; on n’arrive jamais à des résultats concrets! »

Stratégies :

Ne vous mettez pas sur la défensive.

Reconnaissez l’opinion divergente qui est émise, mais tenez-vous en poliment, mais fermement, à celle que vous soutenez.

Invitez la ou les personnes qui soutiennent l’opinion divergente à jouer un rôle plus actif ~ confiez-leur une tâche concrète qui relève du domaine qui les préoccupe : « Vous semblez avoir beaucoup de bonnes idées sur la façon d’améliorer les soins et vous semblez aussi déborder d’énergie. Nous avons besoin de gens comme vous au sein du Conseil. Pourquoi ne feriez-vous pas partie du comité sur les soins? »

Ne vous laissez pas entraîner dans une discussion interminable. Continuez la réunion après avoir proposé de poursuivre la conversation après la réunion.

Problème no 2 :

Exemple :  Quelqu’un se présente à une réunion dans le but d’essayer de résoudre un cas particulier et monopolise le temps du Conseil avec sa longue histoire.

Stratégies :

Référer la personne au membre du personnel approprié.

Interrompre la personne poliment et lui expliquer gentiment, mais fermement, que la réunion doit s’en tenir à l’ordre du jour mais que les membres du Comité directeur (l’Exécutif) lui accorderont quelques minutes, après la réunion, afin de passer brièvement en revue le processus de grief de l’institution au profit de quelqu’un de l’extérieur, comme cette personne, et lui faire des suggestions.

Si la question ou le problème soulevé par la personne en est un que le groupe estime commun ou récurrent, il y a lieu de le mettre à l’ordre du jour de la réunion suivante et d’indiquer à la personne où elle peut obtenir de l’aide dans l’intervalle.

Problème no 3 :

Exemple : Une personne est totalement découragée et ne manifeste aucun espoir d’obtenir une amélioration de la situation. Durant la réunion, elle passe des commentaires très négatifs et décourageants pour les autres membres.

Stratégies :

Corroborez les sentiments que la personne éprouve : « J’avoue qu’il nous arrive tous parfois de nous sentir très découragés. Il est difficile de voir souffrir les êtres qui nous sont chers et de croire qu’il n’y a rien que nous puissions faire pour les aider. »
Présentez le travail du Conseil des familles comme une façon efficace de changer la situation avec d’autres personnes qui comprennent son découragement. Souvent, les gens n’ont pas obtenu de résultats en essayant d’améliorer la situation par leurs propres moyens et il se peut qu’ils n’aient jamais essayé de faire passer leurs idées en tant que groupe par l’intermédiaire du Conseil des familles.

Parlez du succès du Conseil des familles comme tenant au fait d’être bien organisé et de pouvoir compter sur des membres dévoués et désireux de travailler. « Je vois que vous êtes très découragé, mais je vous assure que si nous nous organisons et que si nous décidons tous de collaborer, nous allons finir par apporter de grandes améliorations à ce foyer. » 

Après la réunion, entretenez-vous en particulier avec les personnes qui ont exprimé des commentaires négatifs. Invitez-les à jouer un rôle plus positif. Exprimez sans détours vos inquiétudes sur l’impact que leurs commentaires sont susceptibles d’avoir sur le moral du groupe.

Problème no 4 :

Exemple :  Quelqu’un ne voit pas l’avantage de faire partie d’une équipe et n’a d’intérêt que pour faire valoir ses propres idées — cette personne n’a ni le temps ni le désir de connaître les autres familles, résidents ou membres du personnel.

Stratégies :

Établissez la distinction entre les problèmes qui peuvent et doivent être résolus individuellement et ceux qui exigent le soutien collectif des membres d’un conseil des familles.

Établissez la distinction entre les changements qui conviennent à des cas particuliers et ceux qui conviennent à l’ensemble du système. « Un particulier peut arriver à améliorer la qualité des soins d’un résident, mais l’intervention d’un conseil des familles est nécessaire pour améliorer la qualité des soins de tous les résidents. » 
Soulignez le fait que votre travail de groupe représente une force en soi :  « Plusieurs voix s’exprimant à l’unisson ont plus de puissance qu’une voix seule. »

Problème no 5 :

Exemple : La personne ne s’en tient pas au sujet à l’ordre du jour et elle ne suit pas non plus la discussion du groupe.

Stratégies :

Dites aimablement : « Ce que vous dites est important, mais je ne suis pas certain(e) de bien voir le lien entre vos propos et le sujet de notre discussion qui est [...] Pourriez-vous s’il-vous-plaît nous montrer plus clairement quel est ce lien? »

Reportez la personne qui parle au point de l’ordre du jour qui convient le mieux à ses propos : « Je pense que votre préoccupation ou votre commentaire s’applique davantage au point 3 qui figure à notre ordre du jour. Pourriez-vous le garder en réserve jusqu’à ce que nous arrivions à ce point? »

Problème no 6 :

Exemple : La personne interrompt les autres et n’attend pas d’avoir obtenu le droit de parole pour s’exprimer.

Stratégies :

Les règles de base pour la participation aux réunions devraient faire partie du cadre de référence du Conseil (p. ex., « les membres doivent lever la main et obtenir le droit de parole de la personne qui préside la réunion »).  Faites référence à ces règles de base acceptées de tous lorsque le comportement des membres laisse à désirer, lors des réunions.

Ne permettez pas aux gens de se couper la parole. Intervenez rapidement et avec tact.

Problème no 7 :

Exemple : Les participants à la réunion font des appartés.

Stratégies :

Invitez les participants à collaborer en ces termes : « Tenons-nous en à notre sujet et évitons les appartés si nous voulons arriver à passer à travers notre ordre du jour. » 
Adressez-vous directement, mais poliment, aux personnes qui dérangent : « S’il-vous-plaît, reportez votre attention sur ce qui se dit ici et cessez les appartés. C’est distrayant alors que tout le monde essaie de se concentrer sur ce qui se dit en groupe. »

Ou encore : «Voulez-vous partager vos idées avec le groupe? Sinon, peut-être préféreiez-vous continuer votre conversation à l’extérieur ou attendre après la réunion. »

~~~~~

Les stratégies dont fait état le présent document sont tirées de Strategies for Dealing with Common Problems in Family Council Meetings by Friends and Relatives of Institutionalized Aged (FRIA), New York

