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Déclaration de conflit d’intérêt

je n’ai aucun lien ou conflit d’intérêt en rapport avec cette présentation



Etymologie de communiquer

Origine latine communicare

Mettre en commun, faire part de, partager – dérivé de communis (commun)

Raphaël, l’école d’Athènes.  Vatican



schéma de la communication

Passer un message

Interroger

Parler pour ne rien dire

Emetteur Récepteur

message

canal
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Pourquoi s’intéresser à la 
communication entre soignants ?

Entre 275 000 et 395 000 EIG par an en France
- 35% liés à un problème de communication entre PS

- 26% liés fonctionnement équipe de soins

DREES. (2011). Enquête nationale sur les événements indésirables graves associés aux soins – Description des résultats 2009. 



Mieux communiquer, 
apprendre des autres



Apprendre de l’aéronautique

JL Vincent, Give your patient a fast hug (at least) once. Day. Crit Care Med 2005.



Programme de formation des équipes bloc opératoire

Ensemble des hôpitaux VHA (Veteran Health Administration)

Données issues du VASQIP (VHA Surgical Quality Improvment Program)

Formation:

- Réunions de préparation à formation sur 2 mois

- Formation sur 1 journée avec ensemble des équipes (blocs fermés)

- Une année d’entretiens trimestriels avec responsables bloc au décours

108 Etablissements

Analyse sur 182 409 procédures

74 établissements formés / 34 non formés

Formation CRM

Diminution de la mortalité de 18%
Relation temps formation - efficacité
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Pan Am « taxi into the runway and leave the runway third, third to your left » 

third ou first

KLM « we are now at take-off » - réponse tour de contrôle « ok » 

« we are now at take-off position»

ingénieur de vol KLM exprime doute sur le fait que la piste soit libre – pilote et 

copilote ne font pas de vérifications et le pilote pousse la manette des gaz

Phraséologie, 
L’exemple aéronautique

Tenerife 1977

581 décès
61 survivants



Situation de procédure dégradée

Manque de clarté dans l’énoncé

Influence de la hiérarchie 

Uniformisation du vocabulaire à l’échelle mondiale

Répétition systématique par pilote d’avion des ordres entendus

Contrôle formalisé entre pilote et copilote



Il faut faire descendre la patiente 354 au scanner (métonymie)

Prépare de la nad (acronymie)

la glycémie est à 2 (imprécision)

fais 1 de morphine (imprécision)

qu’on me prépare une ampoule d’adrénaline (qui prépare ?)

je pense que c’est le bon médicament, tu confirmes ? (biais confirmation) 

Quelques exemples..



Normalement oui…

Patient hospitalisé pour tentative de suicide en milieu carcéral. 

Présence d’une Surveillance policière devant la porte de chambre. 

Le verrou de fenêtre est-il bloqué ? Normalement oui

Répondre « normalement oui» est une façon détourné de dire – je ne 

sais pas ou je n’ai pas vérifié tout en induisant à l’émetteur un sentiment 

que cela a été fait

Normalement ne veut donc rien dire en communication – à proscrire

OUI NON JE NE SAIS PAS
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La Check-List

Etats-Unis 1935 – B17 flying fortress

Major Ployer P.Hill



La Check-List



Avant Intubation

Avant mise en DV ou DD

Transport Intra-hospitalier

La Check-List
dans le service



Une Check-list trop complexe 
= 

une Check List pas faite

33 items à 
remplir



Une Check-list sur mesure

33 items à 
remplir
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Closed loop
communication



Closed loop
communication

Deux phases de formation CLC à 1 

mois d’intervalle

Diminution du nombre d’erreurs 

médicales

3,6 x plus rapide en CLC
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Qualité Travail et climat éthique

Autonomie

Respect mutuel

Cohérence Ethique respect mutuel
concertation multidisciplinaire
ne pas éviter les décisions de fin de vie
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Le cockpit stérile

Vol 212  Eastern Airlines

11 septembre 1974. Approche Charlotte Douglas 

Airport

Enregistrements audios montrent que le pilote et 

le copilote ont une discussion futile lors de la 

phase d’atterrissage (politique et voiture)



Le cockpit stérile

1982 - U.S. FAR 121.542/135.100, "Flight Crewmember Duties"



Le cockpit stérile
Dans le service

Intubation

Réalisation DV / DD

Réanimation Cardio-respiratoire





Une mise en place à l’échelle du service

Une personnalisation des outils (Check-List, Cockpit Stérile.)

Une implication de l’équipe dans leur conception

Accepter une faible adhésion initiale

Effacer l’image d’une contrainte administrative

Stratégie à l’échelle locale 
Bottom-up



Communication non verbale



L’approche Colibri

© Service de Médecine Intensive Réanimation – Hôpital Privé Jacques Cartier 

Livret de sortie  
 

Service de 
 Médecine Intensive Réanimation 

 

Service de Médecine Intensive Réanimation 

Hôpital Privé Jacques Cartier 

6, avenue du Noyer Lambert 91300 MASSY 

Tél : 01 60 13 46 61 - Fax : 01 60 13 48 27 - 

rea.jacques.cartier@gmail.com 



En conclusion

Les erreurs imputables à un défaut de communication sont fréquentes

Mieux communiquer n’est pas inné – il faut se former

Se former permet de réduire la morbi-mortalité

Phraséologie / CRM / CLC / Cockpit Stérile / Check-List sont des axes de 

travail accessibles à tous les services

Il faut une stratégie bottom-up – échelle locale, pas d’administratif



En conclusion

Climat éthique – implique de mieux communiquer

Ne pas hésiter à se faire aider par des experts en FHS

Intégrer l’association FHS

« Celui qui possède un pourquoi qui lui tient de but, 

peut vivre avec n’importe quel comment ». 

Nietzsche



cyril.goulenok@gmail.com


