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La communication BOK |

« Entre

Ce que je pense,

Ce que je veux dire,
Ce que je crois dire,

Ce que je dis,
Ce que vous avez envie d’entendre,

Ce que vous croyez entendre,
Ce que vous entendez,
Ce que vous avez envie de comprendre,

Ce que vous comprenez,
Il yv a dix possibilités qu’on ait des difficultés a

communiquer.
Mais essayons quand méme... »

Encyclopédie du savoir relatif et absolu
Epmonp WELLS
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La communication BDX |t

" \/erbale

Ecrite et orale

" Non verbale
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La communication =

Modéle de Shannon

Bruit

Source - Emetteur - Canal Récepteur Destinataire

Message Signal Signal MESS&QE
Code Decode

| 1| La source d'information énonce un message...

| 2| ...que I'émetteur va coder et transformer en signal,

| 3 | lequel va étre acheminé par le canal qui peut étre bruite,

| 4 | puis décode par le recepteur, qui reconstitue a partir du signal un message,

| 5| et le transmet au destinataire.
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Communication EB)L(I o
Canal, feedback , contexte

CANAL

La transmission
Focus sur le CODAGE
Vision quantitative :
optimisation, protocoles, médias, réseaux...

Shannon,Qgﬁié&hsbshgugxsnsr

COMMUNICATION

Wiener, McLuhan, Weick,
Watzlavick / \ Genette
FEEDBACK = - CONTEXTE
L'échange ADENMES ) 2 co-construction du sens
Focus sur 'INTERACTION Focus sur I'ENVIRONNEMENT
Vision « systéme », pilotage: Vision structuraliste, stratégies:
relations, contrdle, consensus... cadrages, influence, sens, narrations..
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La communication N ES

" De sa qualité dépendra

= L’impression générale

= La crédibilité

= Lasympathie

= L’énergie

= La compréhension de la résistance au changement
= Le pouvoir de conviction
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La résistance au changement : Théorie de Barell —
CHU HOSPITALIER

7 phases de préoccupations BDX [ em

BORDEAUX

®= Phasel : absence de préoccupations

la personne n’a pas d’intérét et d’'implication par rapport a la nouveauté, elle poursuit ses activités
habituelles.

= Phase 2 : besoin d’information sur le changement

la personne commence a se questionner et exprime des besoins d’information. Elle a pris conscience de
sa méconnaissance du changement proposé et souhaite la réduire.

= Phase 3:incidence sur son poste de travail

la personne s’inquiéte des incidences potentielles du changement sur son réle, son statut, son pouvoir et
son identité.

® Phase 4 : probabilité de réussite personnelle

la personne évalue ses chances de réussir dans la mise en ceuvre du changement ainsi que les
conditions  d’implantation qui lui sont offertes.

®" Phase 5:incidence organisationnelle

la personne s’inquiéte des incidences et intéréts du changement non plus pour elle-méme mais pour le
groupe socio-organisationnel auquel elle appartient.

® Phase 6 : intéréts a collaborer

la personne s’engage dans la mise en ceuvre du changement et coopére avec d’autres dans son
implantation.

® Phase 7 : amélioration continue

la personne recherche de fagon constante a améliorer le changement mis en ceuvre, a I'élargir ou a le
transférer sur d’autres applications.
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Perception du changement par les EB% i
professionnels ciblés (1/2)

= Points majeurs a considérer

une nouvelle mode passagere ou comme une evolution durable?

des difficultés nouvelles ? les estime-t-il importantes ou non ? ressent-il de
I'insécurité face aux nouveautés a mettre en ceuvre ?

Ces difficultés peuvent porter sur :
* |es taches a réaliser,

 les relations professionnelles

* la mise a niveau des compétences

* le contexte et les conditions de travaill,

 lidentité et I'image professionnelles. e pérenniser dans le temps ?
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Perception du changement par les ggg wmiia
professionnels ciblés (2/2)

= Points majeurs a considérer

= Pour faire face a ses difficultés le professionnel ( ou groupe de
professionnels)peut t-il compter sur ?
» Le soutien de I'équipe
« De moyens concrets pour mettre en application le changement

= S'estime t'il a priori capable de faire face et de réussir dans la mise
en ceuvre du changement ?

= Quelles sont ses croyances d’auto efficacité personnelle et
d’efficacité collective?

= Considere t'il le changement comme:
* une opportunité de développer ses compétences
» |e risque de perdre en compétences
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La communication
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Comment convaincre ? "";z;';z'::;“f

" Pyramide de la conviction

Le plus \
L'attitude \
'agencement \
Le contenu \
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CHU | o
Le contenu BDX |

" Un message clair et bien défini, )
" : : Le pl

son actualité, son objectif, o )

g

sa finalité , sa cible
'attitude

= | a fiche projet : « mon action »

L'agencement
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MON ACTION

Mon projet d’action de correspondant

en hygiéne hospitaliere

Nom : Prénom :
Service : UG:
Date : .rirenininininenines Cadre de santé :

IDE +PH hygiéniste de mon secteur :

Théme de votre action :

Problé ique r ée:

Objectif de votre action (commencer toujours par un verbe) :

1/
2/

Communication autour de ce projet

A qui s’adresse-t-on ? A quel(s) public(s) souhaite-t’on délivrer ce message ?

Avez-vous des personnes ressources ?

Quels sont vos besoins pour mener a bien ce projet : informatiques, logistiques, méthodologiques,

humaines ?

De quoi disposez-vous déja pour débuter le projet ?

Sur quelles Instructions vous appuyez-vous ?

Les procédures internes a votre service

Les forces de votre secteur

Pratique :

Matériel :

Or isation :

Lieu possible pour se réunir :

Les difficultés eventuelles

Calendrier prévisionnel :

Penser a des étapes intermédiaires de présentation du projet a votre équipe (médicale et
paramédicale en fonction
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L'agencement BDX |
= | e support ecrit ~
= Structuration de la pensée y

-

® Professionnalisme

" | e support Oral attitude

® | e bristol futé
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L 'attitude (1/2) BDX |

" L’argumentation

« EXxpliquer les bases L

* Enoncer les avantages e
de votre solution ou de votre idée

« Démontrer en quoi elle

est avantageuse pour votre public cible

plus

15
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L attitude(2/2)

"|a posture
e Oser exprimer ses idées
avec integritée
« Etre convaincu du
bien fondé de ses idées
« Croire en son potentiel
« Pratiquer I'écoute active
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Agencement : Communication Orale EH)Q i

le bristol futé

" Guide
" Notes
® Conducteur

Formation des correspondants hygiene 2025 CHU BDX 17



' : CHU | 22
Le bristol futé BDX |5

® | 'introduction 1 Titrk BUT
Une accroche (3 coups de théatre, |
créer la relation, bavardages) Introduction

Annoncer le but

Les 4 pourquoil

(moi ? ; vous ? ;

ce sujet ? ; maintenant ?)

Plan

(ce que je vous propose, c’'est d’aborder
et modalités (questions a la fin, durée,

doc a remettre)

Développ:ement

Conclusion
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Le bristol futé BDX |5

= | e développement e Eauids
« Aloral, ne pas chercher a étre exhaustif E | ENE
« Le public doit pouvoir mémoriser le plan 1 i A T
« Grand 1 Titre plein
« (Doit quasi étre la conclusion de cette partie Développemen
* Noter les points clés (éviter de lire le texte)

» Utiliser le couteau suisse t

« Utiliser les «Préférences cérébrales»

Grand 2

Grand 3

A l'oral impossible de revenir en arriére | Conclusion

A Faire des Phras&s Courtes
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Le bristol futé

®| a conclusion

* Rappel des idées clées
 Evaluation :

* De la relation : je vous remercie
de votre attention
» De l'atteinte du but
(subjectif ou poser une question
et voir si tout le monde répond)
« Et apres : Grace a la decision
gue nous venons de prendre

Formation des correspondants hygiéne 2025 CHU BDX
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e

Introductio

AR e

Développement

Conclusion
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A l'oral BDX e

= Aller jusqu’a la fin d'une phrase

® Eviter de couper la parole

DéDbiIt de voix ... des pauses, offrir les silences
pour laisser le public intégrer ce qui lui est dit

Préférer le « Et » au « Mais »
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LANATOMIE DU BON ORATEUR
ET IENT AMELIORER CHA PECT
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Le plus DX [

® Assurance personnelle

® Confiance en soi

® Plaisir , satisfaction professionnelle
" Envie de recommencer

" Mise en place d'une communication
« ritualisée »
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La communication CH 22
En conclusion

=" Mise en évidence du respect de certains
criteres pour pallier a des difficultés

technique,

sémantigues

d’efficacité

Motivation, envie nécessaire mais pas suffisant
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Mercl de votre écoute

-UJn pas apresiliautre-
-Uh jour a |a%0is-
DA k¢
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