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 Améliorer les relations interpersonnelles : patient / 
famille / équipe de soin

Cette formation permettra aux professionnels de développer des compétences relationnelles afin d’améliorer la qualité des échanges avec les 
patients, leurs familles et les membres de l’équipe. Elle vise à renforcer leur capacité à prévenir et désamorcer les situations de tension ou de conflit, 
à travers une meilleure compréhension des mécanismes émotionnels et psychiques à l’œuvre, ainsi qu’une communication assertive, empathique et 
apaisante.

PRATIQUES SOIGNANTES 

Les professionnels de santé et les agents administratifs sont régulièrement confrontés à des situat ions où la 
communicat ion avec les pat ients et/ou leurs proches peut devenir difficile, voire conflictuelle. Les émotions fortes, le 
stress, la souffrance ou l’ incompréhension nourrissent parfois des tensions relationnel les. Dans un environnement où 
les exigences émotionnelles sont importantes et les ressources parfois limitées, il devient essentiel de comprendre les 

ressorts de ces tensions pour mieux y fai re face. Cette formation part de situat ions concrètes de terrain et s’appuie 
sur des apports théoriques et pratiques pour donner aux professionnels les clés d’une posture relationnel le ajustée 
bénéfique tant pour les usagers que pour les équipes elles-mêmes.

À l’ issue de la formation, le stagiai re sera capable de :
≡ Favoriser une communicat ion et une écoute positive dans la relation aux familles en situat ion d’agressivité
≡ Créer une relation de confiance au sein d’un cadre sécurisant propice à l’expression des émotions vives afin de les 

verbaliser

≡ Etre en capacité de gérer les conflits avec les familles

≡ Jour 1 : Recueil des objectifs, positionnement et questions des participants et remise du plan d’action 

personnalisé, pré-test de connaissance / Colère, agressiv ité et violence / Le processus émotionnel / Les 
mécanismes psychologiques à l’origine du déclenchement de l’agressivité  et de la violence : les mécanismes de 
défense, les 6 phases d’une cri se de violence / Le conflit et les façons d’y fai re face

≡ Jour 2 : Remobili sation des connaissances développées le 1er jour de la formation / Les fondamentaux de la 

communicat ion / Les techniques assertives : relation d’aide et communicat ion non violente / Désamorcer les jeux 
relationnels / Que fai re quand le dialogue est rompu avec les familles ? / Axes d’amélioration individuels et 
collectifs / Synthèse et conclusion, post- test et questionnaire de satisfaction

≡ Méthodes : Pédagogie active intégrant des échanges, analyses des pratiques, exercices, simulations et mises en 
situat ion (jeux de rôles) qui servent de fil conducteur aux différents apports théoriques et expérientiels. La remise 
du Plan d'Action personnalisé (PAP) offre un support de réflexion pour les actions (individuelles et/ou collectives) 
potentiellement réalisables dans la pratique professionnelle. 

≡ Supports d’animation : diaporama
≡ Livret pédagogique intégrant l’ensemble du contenu de la formation, remis au format papier et/ou numérique à 

chaque participant.

≡ Pré et Post test
≡ Feuille d’émargement
≡ Attestation de fin de formation
≡ Gril le de suivi de l’améliorat ion de la pratique (PAP)
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