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Comment gérer des situations difficiles avec les familles des patients? Techniques et pistes de réflexion Dre Dominique Pallanca Ph.D. psychologue CHUSJ



L’auteure de la présentation, Dominique Pallanca, atteste ne pas être en situation de conflit d’intérêts



Conflit d’intérêt



• • • • • •



Introduction Caractéristiques que l’on attribue aux patients difficiles Caractéristiques associées aux médecins Prévenir : Approche centrée sur le patient Quand on est face à une situation d’agressivité Pour approfondir votre réflexion



Plan de la présentation



• En général, les médecins pédiatres se disent satisfaits des interactions et de la relation avec les patients • Mais tous reconnaissent faire l’expérience de rencontres difficiles • Cela génère des sentiments négatifs, du mécontentement et même des doutes sur leur compétence clinique • L’exercice de la médecine pose aujourd’hui des défis différents



Introduction



• On ne peut concevoir le patient sans tenir compte de sa famille • La condition médicale chez l’enfant et l’impact que cela peut avoir sur la famille



• Le parent se sent investi du rôle de porte-parole, de défenseur du bien être de l’enfant



En pédiatrie



• • • • • •



Difficultés de santé mentale, trouble de personnalité Nombre élevé de demandes Plus de 5 symptômes Attentes irréalistes Utilisation excessive des services Insatisfaction quant aux soins reçus



Caractéristiques des patient/parents



Caractéristiques du pédiatre • • • • • •



Peu d’expérience Pédiatre inconfortable avec incertitude du diagnostic Difficulté à mettre des limites Symptômes anxieux ou dépressifs Tendance perfectionniste Peu conscient de son propre style communicationnel et de comment ses propres caractéristiques personnelles influencent les interactions



• Caractéristiques de l’environnement de travail Surcharge Pression Peu de contrôle sur horaire



• Facteurs de stress situationnels Contraintes de temps, Biais négatifs envers certains problèmes de santé Soucis personnels



• Permet d’explorer les émotions des patients, leurs idées sur l’origine du problème, les effets de la maladie sur le plan fonctionnel et relationnel, et leurs attentes en termes de soins actuels et futurs. • Favorise confiance et collaboration • Augmente son niveau d'observance • Améliore la satisfaction du patient



Approche centrée sur le patient (ACP)



Stewart and al, BMJ, 2001



• 23 secondes : c'est en moyenne le temps de parole du patient avant que le médecin ne l'interrompe pour diriger l'entretien. Laurence Verneuil, Anne Revah-Levy « Docteur, écoutez !» Albin Michel



• Alors qu’en 2 minutes spontanément le patient aura fini de parler Dr Martin Winckler « Les brutes en blanc » Flammarion



JE VOUS ECOUTE…



VRAI • VÉCU Émotions en lien avec maladie, peurs Qu’est-ce qui vous inquiète le plus? Avez-vous des craintes spécifiques en ce moment? Je peux imaginer que vous ayez vécu différentes émotions en lien avec la condition de votre enfant



• REPRÉSENTATIONS Pensées, explications sur la situation Qu’est-ce que vous croyez qui est en train de se passer? Que pensez-vous que ces douleurs signifient? Avez-vous des idées au sujet de la cause de la condition de votre enfant?



• ATTENTES (médecin, rencontre, maladie) Quelles sont vos attentes par rapport à notre entretien? Qu’est-ce que vous vous attendez de ce traitement?



• IMPACT de la maladie sur fonctionnement Comment la maladie de votre enfant affecte votre quotidien? À quoi avez-vous dû renoncer en raison de sa condition? Comment la condition actuelle affecte les objectifs que vous imaginiez que votre enfant puisse atteindre? Comment la condition de l’enfant affecte les personnes importantes pour vous?



Améliorer habiletés de communication, l’écoute et la compréhension • Une écoute active Transmettre que vous êtes là pour écouter ce qu’il a à dire Contact visuel, hochement de tête, expression faciale, mmhh- mmhh



• Questions ouvertes Permettent au parent de réfléchir , mobiliser leurs ressources Limitent la possibilité que le médecin influence la réponse « Que » « Comment »



• Tenir compte du rythme du patient/ Respecter et utiliser les silences Parent est encouragé à poursuivre Permet la montée d’une émotion Permet levée de la résistance Permet d’observer le comportement non-verbal



• Reformuler/Clarifier les propos du parent Paraphraser ses propos donne l’impression que l’on fait des efforts pour le comprendre « Ce que j’entend est que …… ai-je bien compris? » Met le parent en contact avec ce qu’il vit Favorise prise de conscience



• Résumer la principale préoccupation de la famille • Trouver un objectif commun sur lequel construire confiance et relation • Identifier la présence d’obstacles potentiels • Que la famille trouve sa propre solution



• Le principal facteur curatif commun à toutes les psychothérapies….. C’est créer une alliance thérapeutique



Alliance thérapeutique



Empathie Capacité de se représenter ce que ressent ou pense autrui tout en le distinguant de ce que l’on ressent et de ce que l’on pense soi-même



• La désorganisation est vue comme une opportunité de changement • Collaborer avec le parent • Tabler sur ses forces • Soutenir et encourager ce en quoi il est bon • Écouter au lieu de sauter sur les solutions • Utiliser le comportement de l’enfant comme base de la discussion • Se concentrer sur la relation parent-enfant



Brazelton



• Le parent est l’expert en ce qui concerne son enfant • Tous les parents présentes des forces sur lesquelles on peut tabler • Tous les parents veulent le bien de leur enfant • Tous les parents ont quelque chose à m’apprendre • Tous les parents vivent des sentiments ambivalants • Élever des enfants est un processus d’essai-erreur



Brazelton



Nobody learns from being told what to do. They learn from within. And unless they’re ready to learn, you won’t change a damn thing. It’s the hardest thing we teach our students yet it’s crucial-to wait and wait and wait until the parent is ready to learn. Brazelton



• Reconnaître que l’on peut être exposé à de l’agressivité d’un parent ou d’une famille • Être à l’écoute et faire confiance à nos propres impressions • Observer notre tendance à réagir par la fuite ou de banalisation ou encore le déni de la situation ayant un potentiel agressif



Lorsque l’on est confronté à un comportement abusif



• Patient qui s’impatiente, se désorganise • Installation du cadre, ou rappel (interdiction de passage à l’acte) • Verbaliser le problème peut également aider à le circonscrire • Identifier le problème sans désigner de coupable • Trouver un terrain d’entente



Désamorcer



• • • • • •



Inutile : d’argumenter expliquer rationaliser blâmer Parlez d’une voix égale Adoptez un langage corporel approprié Adopter un comportement professionnel Le patient doit sentir que vous écoutez et comprenez Exploration de la situation en vue de trouver une solution • Formulez question ouvertes • Nommer émotion • Éviter les pourquoi, privilégier les comment… Que ce passe-t-il?



Quand la colère diminue d’autres sentiments émergent Derrière la colère manifeste se cache détresse, culpabilité, trahison, anxiété Aider-le parent à identifier les sentiments



Si au contraire la colère continue de s’intensifier… Le risque de passage à l’acte augmente que ce soit verbalement ou physiquement



Previsit • Biais/ assumption you have about this patient • Reflect upon why you identify this patient as « difficult » • Accomplish ne thing you’d like to accomplish today • THink about one question you’d like to adress that would enable you to explore your assumption • Enter : take 3 deep breaths Postvisit • Reflect on the Outcome • Did you learn something Unexpected • List one thing you look forward to addressing if you were to run into this patient Tomorrow



BREATHE OUT



• Quels sont les deux objectifs les plus importants dans une rencontre avec une famille • Dans une semaine typique quel est la proportion de temps dédiée au rencontres? Est-ce assez? Pourquoi? • Comment avez-vous le sentiment que vous contribuez à établir un bon lien avec une famille? • Identifiez deux facteurs dans votre travail qui vous empêchent d’interagir avec les familles comme vous le souhaitez? Comment pouvez vous changer ça? • Nommez deux de vos plus grandes forces auprès des familles • Nommez deux de vos plus grands défis à travailler avec des familles



Pratique réflexive



• Une approche en équipe, maintenir une bonne communication avec les professionnels pour éviter le clivage • Soutien du milieu de travail • Accompagnement par l’entremise de développement professionnel (ex : atelier gestion de conflits)



Aller plus loin



• Permet travail de réflexion, de formation et d’approfondissement des dynamiques relationnelles entre thérapeute et patient/famille ainsi que des impacts institutionnels sur la relation thérapeutique • Présentation spontanée d’un cas clinique ou une situation vécue posant un problème relationnel pour l'un des participants. • Les autres participants interviennent par association d’idées, de questions et de partage de leurs expériences. • Les échanges sont confidentiels



Groupe Balint



Face à un comportement abusif • rester calme et adopter une attitude professionnelle et non-conflictuelle • entreprendre des démarches pour protéger les patients, les employés en cas de menace grave et imminente à leur sécurité • montrer l'exemple en traitant autrui avec respect et compassion • tenter d'identifier l'origine du comportement abusif • cibler la problématique plutôt que les personnes, afin de parvenir à une résolution mutuellement acceptable • demander l'aide de collègues de confiance ou communiquer avec votre association pour des conseils et de l'assistance • consulter, le cas échéant, les politiques qui régissent la gestion des comportements abusifs au travail • documenter avec précision et de manière factuelle toute rencontre à caractère abusif.



• Cannarella Lorenzetti R, Jacques CH, Donovan C, Cottrell S, Buck Managing difficult encounters: understanding physician, patient, and situational factors. J. Am Fam Physician. 2013 Mar 15; 87(6):419-25. • Edgoose, JY., Regner, CJ., Zakletskaia, LI., BREATHE OUT: a randomized controlled trial of a structured intervention to improve clinician satisfaction with "difficult" visits. . J Am Board Fam Med 2015 Jan-Feb;28(1):13-20. • Hahn SR, Thompson KS, Wills TA, Stern V, Budner NS. The difficult doctor-patient relationship: somatization, personality and psychopathology. J Clin Epidemiol 1994;47:647–57. • Jackson JL, Kroenke K. Difficult Patient Encounters in the Ambulatory Clinic Clinical Predictors and Outcomes. Arch Intern Med. 1999;159(10):1069–1075. doi:10.1001/archinte.159.10.1069
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