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Accueil et information de 
l’enfant et de sa famille 

sourds ou malentendants 

Urgences pédiatriques du CHRU de Tours 
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Organisation des 
Urgences pédiatriques 
 Historique des urgences pédiatriques au CHRU de Tours 

 Avant 1975 : accueil direct dans les services de soins 

 1975 : identification d’un service d’urgence  

 Juin 2003 : déménagement et ouverture d’une Unité d’Hospitalisation 
de Courte Durée (UHCD) 

 Les urgences pédiatriques du CHRU  

 Accueillent les enfants de la naissance à 16 ans amenés à l’hôpital en 
urgence, quel que soit le motif réel ou invoqué 

 2 zones : zone aigue (médecine / chirurgie) + UHCD 

 En 2012 :  

 29481 passages aux Urgences Pédiatriques, 50% chirurgie/50%médecine 

 en moyenne 81 passages /24h,versus 110/24h en périodes d’épidémies 

 14.7 % hospitalisations  
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L’équipe des urgences 
pédiatriques 
 Personnel de jour 

 9 Infirmières D.E , 7 Infirmières Puéricultrices D.E  

 8 Aides-soignantes, Auxiliaires de puériculture 

 1 Cadre de Santé 

 1 Assistante sociale 

 4 Agents administratifs ou faisant fonction (qui assurent l’accueil 
administratif) 

 1 Secrétaire médicale (Adjoint Administratif) 

 5 Agents des services hospitaliers 

 Personnel de nuit 

 5 AP/AS 

 12 IDE/PDE dont 3 Infirmier(e)s d’Organisation et d’Accueil (IOA) 

 En collaboration avec 3 Pédiatres,2 Chirurgiens, 3 Urgentistes, 
3 Pédiatres vacataires          
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A l’origine du projet 

 Un dysfonctionnement de prise 
en charge  

 Il y a un an, un couple sourd nous explique qu’il a 
attendu 2h en salle d’attente avec son enfant. 

 Ils s’étaient installés en salle d’attente dès leur 
arrivée et ignoraient qu’il fallait s’enregistrer. 

 Début d’une réflexion pour améliorer l’accueil 
des malentendants et sourds aux urgences 
pédiatriques 

 Puis, nouvelle dynamique avec l’appel à projet 
dans le cadre de la journée des AMP-AP-AS sur 
les droits des usagers 
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Problématique 
 1 enfant sur 1000 nait sourd. Environ 3 Millions de français 

sourds (données 2010*) 

 Au CHRU de Tours : environ 10 passages par an aux 
urgences pédiatrie  problématique de minorité 

 

5 

Hôpital = environnement nécessitant une réassurance du 
patient et de sa famille lors de la prise en charge 

Information réciproque patient / soignant 

Anticiper les situations peu fréquentes (quelques cas par an) 
pour savoir accueillir avec humanité et égalité tous les usagers 
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(*) lnstitut Pasteur et Union Européenne des Sourds 



Principaux risques 
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Accueil 
inapproprié 

Difficultés de 
communication 
soignant-soigné  

Qualité 
d’information  

Temps pour 
obtenir un 
interprète 

Risques 



Actions mises en œuvre  
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Ce qui 
existe déjà 

Interfaces / interprètes 

Livret d’accueil « Je vais 
à l’hôpital … mais je suis 

sourd »(*) 

Formation à la pratique 
de la Langue des Signes 

Française 

(*) ARPADA (Association Régionale de 
Parents et d’Amis Déficients Auditifs) 



La formation en LSF au CHRU 

 Une formation organisée en interne depuis 1987 

 Objectifs :  

 Permettre aux soignants de découvrir la langue des signes 

 Leurs apporter un vocabulaire adapté à leurs besoins en 
fonction du lieu d’exercice 

 Faciliter la communication soignant/soigné 

 Modalités : 

 24h de formation (2h tous les 15 jours),  

 catégories professionnelles : ASH, IDE, AS, AP, Assistantes 
familiales 

 Moyenne de 10 élèves par an, depuis 1987. Pour 2012/2013, 
13 professionnels formés. 

 Témoignages  
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Actions mises en œuvre  
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La nouvelle 
dynamique 

Notre réflexion sur 
l’ensemble du parcours du 

patient et de sa famille 

Nos outils adaptés pour 
les sourds et 

malentendants 
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Des outils adaptés à chaque étape du 
parcours du patient et de sa famille 
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Sortie du patient 

Consultation médicale 

Passage en consultation 

Pendant le temps d’attente 

Accueil - admission 

A l’arrivée du patient 



Orienter 
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Des outils adaptés à chaque étape du 
parcours du patient et de sa famille 
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Sortie du patient 

Consultation médicale 

Passage en consultation 

Pendant le temps d’attente 

Accueil - admission 

A l’arrivée du patient 



Expliquer le dispositif 
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Cibler la cause de l’urgence 
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Des outils adaptés à chaque étape du 
parcours du patient et de sa famille 
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Sortie du patient 

Consultation médicale 

Passage en consultation 

Pendant le temps d’attente 

Accueil - admission 

A l’arrivée du patient 



Préparer la consultation 
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Des outils adaptés à chaque étape du 
parcours du patient et de sa famille 
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Sortie du patient 

Consultation médicale 

Passage en consultation 

Pendant le temps d’attente 

Accueil - admission 

A l’arrivée du patient 



Appeler pour passage en consultation 
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Des outils adaptés à chaque étape du 
parcours du patient et de sa famille 
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Sortie du patient 

Consultation médicale 

Passage en consultation 

Pendant le temps d’attente 

Accueil - admission 

A l’arrivée du patient 



Annoncer de la suite 
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Des outils adaptés à chaque étape du 
parcours du patient et de sa famille 
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Sortie du patient 

Consultation médicale 

Passage en consultation 

Pendant le temps d’attente 

Accueil - admission 

A l’arrivée du patient 



Recueillir la satisfaction 
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USAGERS SOIGNANTS 



Bilan du projet 
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Difficultés d’amorce du projet 

Dispositif cohérent et global 
pour l’accueil et l’information  

Indicateurs à suivre 
satisfaction usagers & soignants 
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