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CONTEXTE

Diversité Sources de Conflits Conséquences
Milieux de soins: diversite Nombreux facteurs Conflits non-reésolus
de parcours et pouvant generer des peuvent nuire a la qualite

d’expériences conflits des soins



INDIVIDUEL INTERACTIONNEL ORGANISATIONNEL

‘ .

130 Situations de Conflit; Multiples Niveaux

Bochatay, et al. 2017. "A Multilevel
Analysis of Professional Conflicts in
Health Care Teams: Insight for Future
Training." Academic Medicine



CONFLICT SOURCES
Conflict Triggers & Contributing Factors
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Bochatay et al., Academic Medicine, 2017



DESC- QOutil TeamSTEPPS®

Inspiré de la communication non-violente (Rosenberg, MB 2015)

Décrire/Desamorcer la situation
(environnement et position)

Exprimez/Explorez les
preoccupations (émotions et

problématique)

Suggérer des alternatives/
Solutions (propositions et dialogue)

Conclure/trouver un Consensus sur
I’action




Objectifs de

S lm UIat l O n Experimenter l'outil DESC de
TeamSTEPPS® pour la gestion de

conflit interprofessionnel.

Tester la modalite STOP and GO




SIMULATION

Nacare,, Je me suis senti...
g J ai réussi a...
Mon intention était...
J'ai bloqué sur...

Bon ! je veux bien

......................................................................... ] j ai éprouvé essayer

: Ok ; tuvoudrais essayer a nouveau ? : de la

¢ J'ai compris que... est ce juste ?

Moi , je veux bien
tester .. Je prends ta
suite

D’ol vient cette
différence que
VOus...

—

Animateur S N

Y
- ’ Expert
Comme observateur, v

w
j’ai trouvé bien que... : -

&

Moi je n'aurais pas dit
cela!

Ce n est pas
comme chez nous !



SCENARIC

Thomas est médecin assistant dans un service X. Il a debuté sa
rotation il y a environ 8 semaines. Au debut, tout semblait bien
se passer avec une collaboration adéqguate entre I'équipe
médico-soignante pour la prise en charge des patients.

Depuis 3 semaines, les collegues soignants et I'autre medecin
assistant de l'unité ont rapportés de petits accrochages avec
Thomas. Ces épisodes ont créés une ambiance tendue dans
l'unité

Ce matin, un nouvel accrochage incite Jean-Pierre, un infirmier
de l'équipe, tres en colere, a avertir Nadia son IRES. Celle-ci
contacte le CDC qui provoque un rencontre entre Thomas,
l'infirmier, et I'IRES pour apaiser le conflit.




L’individu ou l'equipe?



Competence Collective, Lingard et al.




MESSAGES CLES

L'acronyme DESC est un moyen mnémotechnique ! Il y a dans la "vraie vie" une intrication

des étapes.
Un conflit, dans un systeme complexe, est souvent multifactoriel

Préalable: Montrer [alliance entre cadres dans une visée interprofessionnelle et assurer la
securité psychologigue.

o Decrire les faits et éviter les jugements: le "tu” tue!

o Exprimer ses préoccupations: Il est important de clarifier ce que l'on attend de lautre et de verifier de
quoi l'autre a besoin pour améliorer la compréehension reciproque

o Suggerer des alternatives-solutions: Les problématiques priveées doivent étre traitées dans un entretien
deédiée. Il est recommandé lorsque le probleme n'est pas personnel, d'élargir la discussion vers
'amélioration des processus de travail en équipe et les enjeux interprofessionnels.

o Conclure conséquences: Il est necessaire d'evoquer les consequences connues des conflits dans les
soins pour donner du sens.



Centre interprofessionnel
de simulation
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L'ESSENTIEL, C'EST VOUS.




