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L'hôpital est, par essence, soumis à un certain nombre de tensions internes et de risques externes, qui le placent fréquemment en situation de crise. Lors du déclenchement du plan blanc, comme cela a été le cas au centre hospitalier universitaire de Rouen pour gérer la crise de la Coronavirus Disease 19, l'hôpital s'appuie sur une cellule de crise qui coordonne les actions à mener et centralise les informations, pour ensuite communiquer de la meilleure manière auprès des différentes parties prenantes.

Plus que jamais, pendant la pandémie du coronavirus, l'enjeu pour la communication a été d'endiguer les rumeurs et les fake news qui pouvaient générer, aussi bien en interne que dans le grand public, des réactions d'angoisse irrationnelle et des situations de désordre. Comme celle que l'on a pu constater lors de l'incendie de l'usine Lubrizol à Rouen, en septembre 2019.

T1 Maintenir la confiance

Au centre hospitalier universitaire (CHU) de Rouen, avant même le déclenchement du plan blanc Covid-19, un "plan de mobilisation interne" géré depuis la cellule de crise a été activé. À partir de cet instant, une communication interne régulière et factuelle, vers toutes les équipes du CHU, a été réalisée dans un esprit de transparence et de responsabilité. Des mails ont été envoyés à l'ensemble du personnel pour informer mais également donner les consignes pratiques afin de gérer collectivement la situation. Une réunion d'information, ouverte à tous les personnels, a été organisée en parallèle pour les rassurer et diffuser les consignes. Dès le début de la crise, il a été précisé que les informations et instructions communiquées seraient susceptibles de changer, voire d'être contradictoires, au regard de l'évolution de l'épidémie et des recommandations nationales. Ce préalable a permis d'éviter les déferlements habituels de commentaires sur les réseaux sociaux, ainsi que les rumeurs sur une mauvaise gestion de l'information en interne. Une communication à 360° a été déployée : mails, affiches, écrans lumineux, page dédiée sur l'intranet et Internet, réseaux sociaux, articles de presse, etc. Tous les vecteurs ont été activés pour faire passer les messages et consignes de sécurité. La communication a été un levier indispensable dans la gestion de la responsabilité collective et de la conservation du "capital confiance" de tous les publics envers le CHU.

T1 Le rôle des réseaux sociaux

Facebook, en particulier, a été un relais important. Son immédiateté et sa viralité ont permis de faire passer des messages autrement que par les médias, par exemple sur les mesures d'hygiène lors des visites en maternité. Grâce à une bonne communication, la parole d'un hôpital public est souvent considérée, en temps de crise, comme plus fiable que les propos rapportés par les journalistes. Conformément aux directives nationales, le CHU n'a pas communiqué sur les cas possibles ou confirmés de Covid-19 ni le nombre de patients hospitalisés en son sein. En revanche, des interviews ont été organisées à des fins pédagogiques pour expliquer la pathologie et l'organisation mise en place à l'hôpital. En interne, il a été rappelé aux personnels la consigne de s'abstenir de diffuser sur les réseaux sociaux des textes, photos ou vidéos personnelles, pour éviter la multiplication des sources qui nuirait à la bonne compréhension des messages et, in fine, à la crédibilité de l'hôpital.

T1 Accompagner l'encadrement

En interne, la communication a accompagné l'équipe d'hygiène dans ses actions de sensibilisation et de formation des équipes de soins. Une communication spécifique pour les cadres, relais essentiel auprès des équipes, a précisé leur rôle de premier plan dans la transmission des informations, des recommandations d'hygiène et de sécurité. Le rôle de la communication est aussi de leur fournir des outils. Des affiches et des vidéos ont été réalisées comme supports aux interventions. Plus de 4 000 professionnels ont ainsi été formés à la bonne utilisation des masques, solution hydroalcoolique, surblouses, visières, gants, lunettes, etc. Tous les supports de communication diffusés dans les unités de soins ont été mis à la disposition de l'encadrement, sur intranet.

T1 Gérer les médias

Plusieurs conférences de presse virtuelles (en visioconférence) ont été organisées pour faire le point sur la situation. La présence continue en cellule de crise d'un(e) représentant(e) de la communication a permis d'avoir une vision globale sur le dispositif mis en place, jour après jour. Ainsi, il a été possible d'orienter des médias vers les bons interlocuteurs ou de mettre en valeur certaines fonctions dites support mais essentielles. Le rôle de la communication était de valoriser l'ensemble des acteurs impliqués dans la lutte contre la Covid-19 et de renforcer l'esprit d'équipe, valeur chère au service public hospitalier.

T1 Créer du lien

Fière de ses soignants, la population s'est mobilisée pour les soutenir. Des dons et propositions d'aides en tous genres (masques, tenues de protection, dons financiers, appartements, covoiturage, viennoiseries, etc.) ont afflué par centaines. Une page Internet dédiée a été créée en urgence sur le site du CHU pour centraliser les propositions, les transmettre aux services concernés (direction des ressources humaines, logistique, magasins centraux, etc.), afin qu'elles parviennent aux services de soins. Pour dire merci à leur tour, des témoignages de soignants, sous forme de photos d'équipes, ont été publiés sur les réseaux sociaux. Ils ont généré des dizaines de milliers de vues et de très nombreux commentaires. Cette reconnaissance partagée a joué un grand rôle dans le moral des équipes et a permis aux citoyens de se sentir utiles eux aussi.

T1 Conclusion

Tout au long de la crise de la Covid-19, la communication a été un levier efficace car elle a pu s'appuyer sur des compétences (community manager, attachée de presse, journaliste interne, caméraman, monteur) et des moyens maîtrisés (Facebook, Twitter, Linkedin, Youtube, télévision interne, écran lumineux intra-CHU, sites Internet et intranet). De même, la confiance des journalistes régionaux, fruit d'un travail régulier fait de rencontres, a permis de faire passer les messages de manière fluide. Pour que la communication soit un levier dans la gestion d'une crise, il est indispensable de l'intégrer à la stratégie globale de crise d'un hôpital et de l'éprouver, comme d'autres fonctions, par des exercices réguliers.
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