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4 COMMUNICATION EFFICACE o A

Pour les professionnels de la santé et du médico-social

\ Pour une alliance thérapeutique 100% efficiente /

[ PROGRAMME DE FORMATION ]

OBJECTIF GENERAL DE LA FORMATION & CONTEXTE EN SANTE :

La formation “Communication Efficace©, en santé” permet de développer les savoir-étre et
savoir-faire relationnels et communicationnels du professionnel de santé, de maniére opérationnelle et

concrete.
Ecouter, dialoguer avec un patient en contexte de soin ne s’improvise pas (Kerlan, 2019).

Au-dela d'un simple savoir-étre naturel et développé avec |'expérience, étre formé aux techniques

relationnelles en santé est un levier important, a la fois

e pour déployer une alliance thérapeutique efficiente,
e pour mettre en ceuvre un Vvéritable Partenariat patient-aidant-professionnel de santé

(recommandé par I'HAS, 2017- 2018)

e pour optimiser et faciliter les différents temps de la prise en soin, prévention, accompagnement
et Education Thérapeutique du Patient

e et enfin pour favoriser un mieux-étre du professionnel de santé dans sa pratique (prévention du

burn-out chez les soignants ).

C’est avoir des outils concrets pour observer, s'observer, décoder les émotions de chacun, proposer une
écoute active efficace quand c’est nécessaire, reformuler, s'affirmer, lever des malentendus éventuels,

développer un dialogue motivationnel, savoir adopter une position haute ou une position basse ...
Ces savoir-faire favorisent :

e l'instauration d'une relation clinique de qualité, qui joue un réle significatif dans la réussite d'une
thérapie ou dans |'observance d'un traitement (Silverman, 1998)

e & une posture professionnelle éthique (préconisée par I'’Anesm, 2016).

Et ainsi, par un cercle vertueu, ils facilitent I'engagement du patient dans le processus de co-construction

du projet de soin.

La formation s’appuie sur le modéle de Thomas Gordon, développé a partir des années 1960
dans le champ de la psychologie humaniste, grace aux travaux des Dr Carl Rogers (Approche Centrée
sur la Personne), Dr Abraham Maslow et Dr Thomas Gordon. Elle est complétée par les apports de la

Logique Emotionnelle (Dr Catherine Aimelet Périssol) et de I’Analyse Transactionnelle.
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Objectifs pédagogiques de la formation :

e Savoir quand et comment verbaliser les besoins de chacun des membres du Partenariat patient-
professionnel de santé- aidant- partenaires, afin de favoriser la co-construction et la décision
partagée

e Savoir quand et comment utiliser I'Ecoute Active (écoute attentive, empathie, reformulations,
reflets) avec le patient et/ou l'aidant

e Connaitre les fondements de l'approche d'efficacité relationnelle et des mécanismes du
comportement humain,

e Savoir prévenir, identifier et gérer les situations relationnelles du quotidien du professionnel de
santé, particulierement en situation d'inquiétude, de détresse, de déni, de conflit et d’agressivité,

e Savoir repérer et déjouer les obstacles a une communication interpersonnelle efficiente (comme
I'usage des questions, conseils et argumentation, a certains moments du dialogue de soin)

e Affiner la reconnaissance de ses émotions, pour une juste distance professionnelle & développer
sa capacité a repérer et refléter les émotions du patient et de |'aidant
« Travailler en collaboration avec les parents nécessite de développer nos compétences professionnelles
et plus spécifiquement nos compétences émotionnelles afin de faire face a certaines situations ou
comportements considérés comme complexes » (Coquet, Ferrand, 2013) ; « Accueillir les émotions, les
accompagner, les apprivoiser et les accepter est un enjeu majeur pour travailler en partenariat-patient »
(Werba, 2023)

¢ Savoir quand et comment affirmer ses besoins en tant que professionnel de santé pour favoriser
I'avancée dans la prise en soin et la clarté dans le cadre de soin

e Développer une posture professionnelle assertive

« L'assertivité professionnelle est une compétence relationnelle qui permet (...) de partager clairement ses
opinions professionnelles, sans les imposer avec autoritarisme, tout en favorisant la participation éclairée du
patient. » (Lussier et Richard, 2022)

¢ Savoir quand et comment changer de position (basse ou haute) lors d'un échange avec le patient
(/aidant /partenaire)

e Connaitre des outils pour accueillir et valoriser I'engagement et les progrés chez le patient, levier
pour 'empowerment psychologique

e Avoir des outils pour écouter et dialoguer autour des « valeurs et préférences des patients » (I'un
des 3 piliers du modéle EBM- Evidence Based Practice - Haynes et al. 2002)

Afin de favoriser le transfert opérationnel de ces compétences dans le quotidien professionnel, nous
appliquerons ce modéle a la pratique :

Demande de rendez-vous, anamnése, annonce, consultation, suivi, préconisations, arrét du suivi, gestion

des conflits.
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Intervenant : Léonie Perrey Nguyen

Certificat de capacité en orthophonie - 2007- Ecole d'orthophonie de Lyon. "

17 ans de pratique en orthophonie en libéral et en structures : Centre de Santé pluridisciplinaire et
Centre d'Action Médico-Social Précoce (CAMSP), Actions de Prévention et de formation en
orthophonie, Soutien a I'inclusion (creches, éducation nationale)

Formatrice en Dynamique Naturelle de la Parole - Association La Joie de Parler

Formatrice accréditée en Efficience & Intelligence Relationnelle (Thomas Gordon©) pour les
environnements professionnels et familiaux.

Intervenante en Analyse des Pratiques Professionnelles, certifiée APEOS ® (systémie)

Formée a |'Entretien Motivationnel (AFDEM) et au Modéle de Montréal Partenariat Patient.

Public et prérequis :

Professionnels de santé (libéraux ou salariés d'un établissement sanitaire ou médico-social): masseur-
kinésithérapeute, pharmacien, sage-femme, médecin, éducateur, orthoptiste, orthophoniste, aide-
soignant.e, cadre de santé, infirmier.e, psychomotricien, chirurgien-dentiste, assistante dentaire,
ergothérapeute, psychologue, orthoptiste, diététicien, etc.

Aucun prérequis

Tarif: 700 €

Effectif : 8 a 12 participants

Format & Durée : 2 jours en présentiel soit 14h + 1 visio synchrone d'1h a distance

Modalités pédagogiques :

* Apports the ‘oriques par la me "thode de I'expose ’, Power point, Partage et retour
d'expériences, Mises en situation, Nombreux jeux de réle avec feedbacks personnalisés,
Exercices en groupe ou individuels, Cas cliniques,

» Visio de suivi collectif d'1h a distance, pour valider la mise en place des concepits,

e Quizz de révision et d'approfondissement en ligne,

* Support de formation : carnet du participant remis a chaque stagiaire de 80 pages alliant
théorie, approfondissement théoriques, exercices, espace de notes personnelles, bibliographie.
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Modalités d’'évaluation :

e Sur la plateforme en ligne, le stagiaire remplit un questionnaire pré-formation, avec recueil des
besoins et auto-positionnement puis un questionnaire post-formation, sous forme de quizz.

¢ Suivi individuel de |'acquisition des compétences tout au long des 2 jours

* En fin de formation, le stagiaire remplit une enquéte de satisfaction

Accessibilité :

Formation accessible aux personnes en situation de handicap. Pour toute demande :
rethandicap@gordoncrossings.com
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PROGRAMME DETAILLE

J1 = MATIN - Les bases de |'efficacité relationnelle

Horaires Objectifs Contenu et moyens pédagogiques
Présentation de l'intervenant et co-construction des
9h Accueil regles du groupe

Connaitre le contexte
législatif et sociétal

Recommandations de bonnes pratiques de I'HAS sur les
aptitudes professionnelles favorisant I'engagement du
patient-usager et le partenariat patient, concept de la
démocratie en santé, définition de I'alliance
thérapeutique et réflexion sur sa construction

9h15
Apport théorique sur le cadre de référence :
psychologie humaniste, approche centrée sur la
Connaitre le cadre de personne, Communication Efficace© Thomas Gordon
référence
Présentation du programme et des objectifs de la
formation. Présentation des modalités d'évaluation.
. Donner sa définition de la communication
Formaliser ses attentes et | . , :
L interpersonnelle, partages et présentation des
10H problématiques - o .
) participants, motivations et attentes de chacun, en lien
relationnelles ] i
avec sa pratique professionnelle
, , Débriefing de |'exercice en ligne sur |'auto-
Gérer son environnement . .
10h30 positionnement dans sa posture professionnelle avec le

professionnel
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10h45 PAUSE
Distinction comportement - jugement
11h Se repérer dans les Comportement acceptable / inacceptable
situations relationnelles : la | | 5 Fenatre de perception, exemples en lien avec la
fenétre des comportements pratique en santé et partage de pratiques
Les 4 situations relationnelles
Se repérer dans les Notions des facteurs influents
11h30 situations relationnelles : Les | Analyse personnelle
4 situations relationnelles | Qu'est-ce qui pourrait influencer votre seuil
d’acceptation.
Retour avec un temps de réflexion du groupe.
Se repérer dans les
situations relationnelles : A | Exercice en bindme réflexion sur la mise en oeuvre dans
12h qui appartient le probléme ? le soin - la plainte
(Soi, patient, famille, aidant,
partenaire)
: 12h30 : DEJEUNER

J1 - APRES-MIDI - Favoriser le partenariat avec le patient - poser son cadre de soin : Outils pour

développer son assertivité

collegue)

Horaires OBJECTIFS Contenu et moyens pédagogiques

Repérer son propre style de

communication : Assertif Recueil des scores au quizz en ligne. Debriefing des

14H passif, agressif et celui de questionnaires. Avantages et inconvénients des trois

son interlocuteur styles possibles
S'affirmer en respectant le _ ) , )

14H30 tient (ou I'aidant Ressource-outil : la dépollution, exposé, exemples et

patient (ou I'aidant, ou son

exercice
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Quand la relation se tend,
repérer quels

Apports de la Logique Emotionnelle©, zoom sur les

15h comportements adopter, S ] B .
savoir repérer ses besoins réactions de défense, zoom sur l'iceberg de la colere
professionnels
Poser son cadre de soin et
15h30 favoriser I'engagement, Ressource-outil : message-je de confrontation, exposé
grace a la confrontation et entrainements
efficace

16h PAUSE
Accueillir 'engagement et | Ressource-outil : les message-je d'appréciation, exposé
les progrés thérapeutiques | et entrainements

16H15 Favoriser I'engagement et le
partenariat, avec les patients ) ) o
] ronai Ressource-outil : les message- je de révélation et de
et les partenaires , ) .
dével P ; prevention, expose et entrainements
évelopper une posture
professionnelle authentique
. Distinction besoin-valeur face a un comportement
17h Introduction sur les valeurs | . )
inacceptable, exercice
17H30 - 18h Syntheése de la journée, engagement a une mise en application immédiate grace a un

exercice inter-journée, gestion du stress et de I'anxiété

)
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J2 - MATIN- Favoriser le partenariat, arriver a la co-construction : Outils d'écoute active & de
changement de position

HORAIRES OBJECTIFS CONTENU ET MOYENS PEDAGOGIQUES

) Débriefing de la 1ere journée, réponses aux questions,
9h Ancrage des 1ers acquis I ) o i
débriefing de |'exercice inter-session

Réellement écouter o ) o ) )
) . Introduction a la relation d'aide dans le soin, exercice
9h30 réellement son patient, i ) R . )
o ) pratique, exposé et entrainement a I'écoute active
I"aidant, les partenaires

Déjouer les pieges de la ) . o )

o Les 12 risques (obstacles) a la communication, exposé et
communication avec ses i ) )
mises en situation

interlocuteurs
Savoir abaisser la Le changement de position dans sa communication,
température émotionnelle | exposé et mises en situation
11H
Savoir différencier les ) L o )
, , Un écueil fréquent dans la communication : exercice
besoins des solutions
) ) o Présentation de la méthodologie des jeux de réle a
S'approprier les savoir-faire ) o i )
suivre. Définition et précautions pour les feedbacks.
L eeeeerrereerennnrrererreeeen——_ e T .
12H30 DEJEUNER
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J2- APRES-MIDI - MISE EN PRATIQUE

HORAIRES OBJECTIFS CONTENU ET MOYENS PEDAGOGIQUES
Jeu de role adapté a la clinique du professionnel de
14h S'approprier les savoir-faire | santé, auto-feedback, feedbacks du groupe, feedback du
en efficience relationnelle | formateur et débriefing en grand groupe.
o o e Jeu de role adapté a la clinique du professionnel de
approprier les savoir-faire
14h45 PP ] |O ) santé, auto-feedback, feedbacks du groupe, feedback du
en efficience relationnelle o
formateur et débriefing en grand groupe.
15h30 PAUSE
< o o Jeu de role adapté a la clinique du professionnel de
approprier les savoir-faire
15H45 PP ] |O ) santé, auto-feedback, feedbacks du groupe, feedback du
en efficience relationnelle o
formateur et débriefing en grand groupe.
Comprendre le concept des
signes de reconnaissance et
16h30 I'application dans le soin (« | Mise en situation et partage
strokes » en analyse
transactionnelle)
Travail en bindme sur les apprentissages, plan d'action
17h. 18h S'approprier les savoir-faire et | individuel et perspectives, partages et questions-
perspectives réponses, questionnaire de satisfaction, rappel du quizz
en ligne pour |'évaluation, cléture de la formation
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Extraits des Testimoniaux

"J'ai adoré cette formation qui donne des clés trés concrétes, des outils pour le quotidien avec les
patientes, cela donne une qualité d’écoute et de présence que je trouve assez incroyables. "

Laetitia Blaudeau, sage-femme

" L’écoute active est un moyen incroyable dans une communication gagnant gagnant. En tant de
dentiste, savoir reformuler les demandes ou les interrogations des patients permet de consolider le lien
patient/soignant. L'apaisement du patient est un gain de temps non négligeable.

L’approche Gordon a transformé ma maniére de communiquer au travail. Je percois mieux les besoins
de chaque personne tout en affirmant les miens. Cela reste perfectible car il faut de I'entrainement. Mais
c’est pour moi un outil de communication utile et nécessaire pour tous ! "

Dr T.N, chirurgien-dentiste

n

J'ai beaucoup de reconnaissance pour cette formation qui a enrichi ma vie personnelle et

n

professionnelle

Guila Mergui, psychologue et formatrice

" Une grande découverte de ce qu'est vraiment |'écoute et surtout qu'écouter suffit parfois (souvent ?) a
la personne qui se livre !

C'est-a-dire qu'elle n'attend pas nécessairement une action de notre part. C'est trés puissant et cela
permet beaucoup de mise a distance et de déculpabilisation ("j'aurais di lui dire ci, elle attendait peut-
étre que je sois comme ¢a...").

Et, point trés important pour moi : des outils d'expression de soi. Ne pas s'oublier dans la relation, c'est
aussi hyper important et rassurant. "

Caroline E, orthophoniste

“Cette formation est concrete, inspirante, vivante et claire. Elle m’a apporté des pistes concretes pour
prendre ma place et m’affirmer, diminuer le stress des interactions relationnelles. Je me sens en capacité

“

d’affirmer mes besoins professionnels de maniere respectueuse et j'ai amélioré mon écoute active.

Pascaline, masseur-kinésithérapeute
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