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PACTE

a Orvicgier la coordination et
m la coopération au sein des équipes

La Haute autorité de santé (HAS) a lancé une expérimentation auprés de 18 équipes
volontaires au sein de structures de santé, afin d’améliorer leur coordination et leur
communication. Objectif: réduire les événements indésirables graves. Ce travall,

qui se déroule sur plusieurs années, requiert une vraie implication des acteurs.

Noél Gérard,
cadre de sonté a la
Fondafion CEuyre

Croix Saint-Simon.
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ans la salle, une frentaine de professionnels de I'Hos-
Dpilﬂl'soh‘on & domicile (HAD) de la Fondation CEuvre

Croix Saint-Simon, dons le 19 arondissement de
Paris, sont réunis. Leur point commun? Porticiper & |'expé-
rimenlation Programme d'emélioration continue du fravail
en équipe (PACTE), mis en place en 2013 par la HAS,
afin d'aider les professionnels d'établissements de santé &
lravailler en équipe et améliorer la quolité ainsi que lo séeu-
fité de la prise en chorge de leurs patients. Aujourd'hui, les
membres de I'équipe — infirmiers, aidessoignants, cadres
de sanié, médecin coordonnateur — s’approprient un nou-
veou queslionnaire porfant sur ['évaluation des communi-
catiens tléphoniques qu'ils ont entre eux, ofin de s'assurer
que les informations transmises sont bien comprises.
D'aprés la HAS, un tiers des événemenls indésirables
graves pourraient &lre évilés grace & une meilleure coordi-
nation et une meilleure communication des équipes. Devant
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ce constol, elle a lancé PACTE, un programme collaborotif
el pluriprofessionnel qui propose des méthodes et oulils uti-
lisables quel que soit le secteur d'activité de I'équipe.

Evénements indésirables

« l'objectif est d'éviter les défaillances organisationnelles,
fechniques et humaines lors de la survenue d'un événe-
ment indésirable, souligne le Dr May. les problémaliques
pewvent élre lides au leadership, ou facteur humain, ¢'esk
adire a ce qui ne reléve pos de la technique, donc &
des domaines qui ne sont pas enseignés. » EI d'ajouter:
« Nous sensibilisons I'équipe & travailler sur des facleurs
humains comme l'écoule, I'eniraide ou l'oide, un compor
tement que les professionnels ne sont pas foujours habilués
& avoir ou qui n'est pas nécessairement shructuré. » « On
avait conscience des difficullés renconirées & I'HAD et de
la nécessiié de travailler sur lo communication », 1émoigne
Noél Gérard, cadre de sonté et 'un des porteurs du projet
a la Croix Saint Simon.

Laboratoire pour la HAS

les équipes ont &té sélectionnées fin 2013, les progrommes
loncés en ovil 2014, et I'expérimentation, poncluée
‘évoluctions, prendra fin en 2017. la HAS encadre les
équipes en leur proposant des oulils pour metire en place
des brieflings, des débriefings, améliorer la communicalion
entre les membres de I'¢quipe.
« Nous les faisons également iravailler sur la communication
avec le patient », explique Yasmine Somi, chef du projet &
la HAS. Celte étape nécessite une acculluration des outils,
une amélioration des hobiludes et une farmation des profes-
sionnels. « On leur donne une feuille de raute mais on ne
les contraints pas sur la maniére de foire, foitelle savair. On
leur demande de modifier les documents qu'on leur fournil
pour nous aider & consolider notre boile & oulils, »
le projet doit done éire soutenu par la direction des éta-
blissements cor les professionnels doivent bloquer du temps
pour des réunions ou des formations. Chaque équipe a, &
sa disposition, un facilitateur, pour l'aider & mefire en place




' Réunion de I'une des équipe HAD.de laiFondation. |
' Ctuvre Croix SainkSimon, patlicipant d PACTE. |

le projet sur le terrain. Lo premiére étape consiste & effec:
tuer un diagnostic afin de comprendre comment fonclionne
I'¢quipe.

L'équipe de I'HAD de la Croix SaintSimon o effectug
cefte enquéte de sécurité, qui consiste en un queslionnaire
anonyme portant sur le soignant au travail. « Il doit dire
il se sent en séeurilé, oppuyé por ses collégues el ses
cadbres, rapporle Noél Gérard. C'est Irés transversal. » Ce
queslicnnaire est suivi d'une onalyse des pratiques, et du
Custumer relafionship managemant [CRM), qui porte sur la
gestion de la relation client. « Il s'agit d'un moment clef de
I'expérimentotion qui permet aux membres des équipes de
savoir sur quels sujets ils doivent fravailler, ajoule Yasmine
Sami. C'est normalement la premiére fois ob ils se disent
des choses qu'ils ne se disent pas hobitvellemsnt. »

Objectifs a atteindre

la problématique de fravail est ensuite déterminée et un
plan d'aclions &laboré. « Nous avons décidé de travailler
sur la continuité des soins enlre 'équipe de jour et I'équipe
de nuil, explique Noél Gérard. le choix du théme est lo
clef de voiite de ce travail cor il fédére. » Lles différents
queslionnaires onf permis & 'équipa de définir trois ob-
jectifs. Tout d'abord améliorer la communication et le par-
lage d'informations, autour de I'oppel 1éléphonique. Ce
fravail a fait I'objet d'une évaluation qualité au mois de
février, gréce & une grille d'évaluation du staff, réunion
ou cours de laquelle sont présentés les patients. Courant
20135, l'équipe va s'attaquer ou dossier patient dons le

ACTUSOINS « 47 « NUMERO 16 » MARS - AVRIL - MAI 2015

but d'unifermiser les prafiques entre le dossier au domicile
du patienl et le dossier informolisé au sein de lo structure.
Enfin, le troisidme oxe sera orienté sur 'alerte et la trans-
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Ce projet permet de mettre autour d’une
table des personnes qui ne se parlent pas et

de casser la hiérarchie au sein d’une équipe.

mission d'informations lorsque le soignant est au domicile
du patient.

la demiére élape du projet, I'évaluation, est prévue en
aviil 2016, ofin de masurer les résultats. « Ce projet per
met de mettre autour d'une fable des personnes qui ne se
parlent pas et de casser la higrarchie av sein d'une équips,
estime Yasmine Sami. C'est un temps d'échanges et de por-
iage. » |l faut que les professionnels en aient I'envie et qu'ils
aient conscience de leurs difficultés. les équipes expéri-
mentales ne disposent d'aucun financement pour ce frovail,
qui peut parfois se révéler chronophage puisqu'il s'ajoute
oux fonctions de chacun. « Il faut que chacun acceple de
se remeiire en question, souligne Noél Gérord. Mais je
pense que c'est compris, Iransparent et clair. D'autant plus
que le but ullime est la continuité des soins, donc faciliter le
iravail de chacun pour une meilleure sécurité du patient, ce
qui est la raison d'étre de nolre travail. » M
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