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Introduction

ans un monde marqué par la profusion de

médias, I'instantanéité d’'acces A I'information et
ala connaissance, le développement doutils puissants
d'intelligence artificielle, Iécrit semble parfois un peu
dépassé. Négliger sa maitrise serait cependant une
erreur : en effet, la qualité des écrits professionnels
prend un relief particulier et constitue, pour tout pro-
fessionnel, une compétence qu'il convient de maitriser,
devenant ainsi un enjeu stratégique a I‘échelle indivi-
duelle et collective.

Ces compétences ne relévent pas seulement du
«bien écrire », elles sont au coeur méme de lefficacité,
de la légitimité, de la responsabilité et du sens de
l'action des métiers de la santé, qu'ils relévent du
management ou du soin.

Dans un contexte d’évolution des politiques
publiques, de renforcement des démarches qualité et
de certification, de prise en compte accrue de la parole
des usagers et de multiplication des situations de crise,
la communication devient un défi majeur pour la per-
formance des établissements et services de santé.
Désormais, il devient indispensable de concevoir et
mettre en ceuvre des stratégies de communication
permettant de rendre possibles et effectives les évolu-
tions souhaitées, de consolider la légitimité des éta-
blissements, ou encore, dassurer la promotion des
activités portées par une structure dans un territoire
donné.



Les directeurs des établissements, mais également
tout acteur du systéme de santé, mobilisent de plus en
plus, tant dans leur pratique managériale quotidienne
que dans les situations exceptionnelles, des compé-
tences communicationnelles. II sagit en permanence
de convaincre et dargumenter, d'expliquer des déci-
sions, d'unifier les orientations de travail, de mobiliser
les agents dans l'action...

De méme, le professionnel de santé n'est plus
seulement un technicien du soin ou un expert médi-
cal, il est aussi un acteur de communication. Il doit
expliquer, convaincre, transmettre, coordonner, consi-
gner, argumenter, négocier, rassurer. Il doit composer
avec une diversité d'interlocuteurs (patients, familles,
collégues, hiérarchies, institutions, élus) dans des
situations souvent complexes, 4 fort enjeu, parfois
sous tension, souvent dans l'urgence.

Dans cette perspective, les écrits deviennent des
leviers d'action mais aussi des vecteurs de reconnais-
sance, d'influence et de pouvoir. Dans le secteur de la
santé, la communication professionnelle est donc bien
plus qu'un « savoir-faire » accessoire : cest une compé-
tence essentielle. Elle engage les individus, les équipes
et les institutions. Elle suppose une posture réflexive,
une culture du langage, une conscience des enjeux.
Elle est un acte engageant, un acte de responsabilité.

Clest cette conscience et ces outils que cet ouvrage
vise & développer. Il propose une exploration appro-
fondie des enjeux, des contraintes et des pratiques de
communication écrite dans le champ de la santé, en
croisant les apports des sciences sociales et de lanalyse
des pratiques professionnelles.



Les limites de mon langage signifient
les limites de mon monde.

Ludwig Wittgenstein



Pourquoi orendre soin
des écrits professionnels

PARTIE



Dans les organisations de santé, I‘écrit profession-
nel occupe une place centrale comme outil 4 la fois de
communication, de coordination et de tragabilité.
Pourtant, sa dimension stratégique demeure souvent
sous-estimée, alors méme que les évolutions récentes
du contexte sociétal, technologique et organisation-
nel renforcent les exigences en matiére de qualité
rédactionnelle et de maitrise des pratiques commu-
nicationnelles. La multiplication des supports numé-
riques, l'accélération des échanges d'information,
la complexification des environnements institution-
nels et [évolution des attentes des usagers contribuent
a faire de lécrit un levier essentiel du fonctionnement
des structures et de la sécurité des pratiques.

Cette premiére partie pose les bases nécessaires a
la compréhension de ces enjeux. Elle souvre sur une
analyse du contexte contemporain, marqué par la
transformation des modes de communication et par
les contraintes nouvelles pesant sur les organisations
publiques et sanitaires.

Elle met ensuite en lumiére les enjeux spécifiques
de la communication pour les managers en santé, en
montrant comment les écrits participent a la coordi-
nation de l'action collective, au pilotage managérial,
a la légitimité institutionnelle et 4 la promotion des
missions de service public.
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Dans un troisiéme temps, nous aborderons les
erreurs récurrentes observées dans les pratiques pro-
fessionnelles (postures inadaptées, écrits imprécis ou
contreproductifs, représentation parfois négative de
la communication) afin d'identifier les obstacles qui
freinent une communication efficace et sécurisée.
Enfin, une réflexion est consacrée a ['émergence de
l'intelligence artificielle et 4 ses effets sur les pratiques
décriture, en abordant 2 la fois ses potentialités, ses
limites et les conditions d'un usage responsable dans
le secteur de la santé.

Ainsi, cette premiére partie vise A fournir au lec-
teur des repéres conceptuels et pratiques pour com-
prendre pourquoi il est nécessaire de prendre soin
des écrits professionnels. Elle prépare le terrain des
développements méthodologiques en invitant &
considérer l‘écriture comme une pratique profession-
nelle A part entiére, exigeant réflexion, intentionnalité
et maitrise.
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vitriol ; mais il permet de montrer quon ne laisse pas
passer d'informations défavorables sans y répondre.

= Ressources
v Comment rédiger un communiqué de presse ? Fiche
méthodologique, octobre 2022, www.voxpublic.org.

» Relations presse 2.0. Une nouvelle maniére de
communiquer, Preferendum, 2020, www.leslivres-
blancs.fr.
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anager un établissement de santé, un service, une orga-

nisation du secteur sanitaire et médico-social, un projet

de santé publique implique de maitriser des compé-
tences communicationnelles. La bonne volonté, I'aisance sociale,
le pouvoir hiérarchique, le statut ne suffisent plus. Il sagit de mieux
comprendre les enjeux de la communication au travail et d’en
maitriser les codes.

Du pilotage stratégique au management quotidien, les écrits pro-
fessionnels sont un atout majeur pour établir sa légitimité, mobi-
liser les acteurs, organiser les activités, promouvoir et valoriser
des résultats obtenus.

Une expression ou formulation maladroite, une formule de poli-
tesse incongrue, une réunion mal préparée, une argumentation
incohérente, un document illisible, et c’est la confiance qui seffrite,
la coopération au travail qui s'en trouve affectée, des tensions qui
émergent, une incompréhension qui s'installe.

Cet ouvrage s’adresse & tous les acteurs du systéme de santé
(directeurs, cadres, médecins, soignants) qui partagent la convic-
tion que loin d’étre un sujet périphérique, I'écrit professionnel
nécessite un investissement fort et la maitrise d’'une méthode et de
savoir-faire précis.
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