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Module 8
S'impliquer avec les patients 

et leur entourage
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Objectif d'apprentissage

Comprendre les différentes façons dont les patients et 
leur entourage peuvent être impliqués en tant que 
partenaires de leur prise en charge, pour prévenir les 
dommages et apprendre à partir des EIAS
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Connaissances théoriques

§ Techniques de base pour la communication

§ Procédure de consentement aux soins

§ Principes fondamentaux de l'annonce d'un 
dommage associé aux soins
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Connaissances pratiques
§ Encourager activement les patients et leur entourage à partager les 

informations

§ Faire preuve d'empathie, d'honnêteté et de respect vis-à-vis des 
patients et de leur entourage

§ Communiquer efficacement

§ Obtenir un consentement éclairé

§ Se montrer respectueux des particularités des patients, leurs croyances 
religieuses et culturelles ainsi que leurs besoins individuels

§ Décrire et comprendre les étapes fondamentales d'une annonce suite à 
un dommage associé aux soins

§ Appliquer les principes relatifs à l'implication des patients dans toutes 
les activités cliniques

§ Montrer sa capacité à reconnaître la place de l'implication des patients 
et de leur entourage dans la bonne prise en charge clinique
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Obtenir un consentement éclairé
§ Le diagnostic 

§ Le degré d'incertitude du diagnostic

§ Les risques associés au traitement 

§ Les bénéfices du traitement et  les risques associés à 
l'absence de traitement

§ Les informations relatives à la durée prévue du 
rétablissement

§ Le nom, la fonction, les qualifications et l'expérience des 
professionnels de santé qui dispensent les soins et 
administrent le traitement

§ La disponibilité et les coûts de tous les services requis après 
la sortie de l'hôpital
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Référentiel SEGUE 

§ Set the stage (préparer l'entretien)
§ Elicit information (obtenir des informations)
§ Give information (fournir des informations)
§ Understand the patient’s perspective (comprendre le 

point de vue du patient)
§ End the encounter (mettre un terme à l'entretien)

Source : Université Northwestern
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Compétence culturelle
§ Comprendre les différences culturelles

§ Connaître ses propres valeurs culturelles

§ Comprendre que chaque personne a sa propre 
façon d'interpréter le monde

§ Savoir que les croyances culturelles ont un impact 
sur la santé 

§ Être prêt à s'adapter au contexte culturel ou ethnique 
du patient
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Rôle des patients dans la 
réduction des EIAS

§ Les patients veulent participer à leurs soins (en fonction 
des tâches)

• 85 % des patients se sentaient à l'aise pour poser des 
questions sur le but d'un médicament

• 46 % se sentaient très gênés de demander aux 
professionnels de santé s'ils s'étaient lavé les mains 
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Annonce d'un dommage 
associé aux soins

Informer le patient et sa famille de la survenue d’un 
événement indésirable associé aux soins qui aurait dû 
et pu être évité. L’événement indésirable est, dans ce 
cas, à distinguer des complications évolutives de la 
maladie ou de la  blessure.
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Principes fondamentaux de l'annonce
d'un dommage associé aux soins

§ Une communication franche et en temps opportun

§ La reconnaissance de l'EIAS

§ L'expression de regrets/d'excuses

§ La reconnaissance des attentes raisonnables du patient et 
de son entourage

§ Le soutien au personnel

§ La confidentialité 
Le guide pratique d’annonce d’un dommage associé aux soins de la Haute autorité de santé est consultable 
via ce lien : http://www.has-sante.fr/portail/jcms/c_953138/fr/annonce-d-un-dommage-associe-aux-soins
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◘

Source : http://www.health.nsw.gov.au/quality/opendisc/index.html 11

Le guide pratique d’annonce d’un dommage associé aux soins de la Haute autorité de santé est consultable 
via ce lien : http://www.has-sante.fr/portail/jcms/c_953138/fr/annonce-d-un-dommage-associe-aux-soins
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Organigramme 
représentant un 
processus 
d'annonce d'un 
dommage 
associé aux soins

Organigramme représentant le processus 
d'annnonce d'un dommage associé aux soins

L'EIAS se produit

Le processus de 
gestion des EIAS 
commence

Un code d'évaluation 
de la sévérité est 
attribué

L'EIAS est enregistré 
dans une base de 
données

L'EIAS est enregistré 
dans le dossier 
médical du patient

L'EIAS a-t-il 
empiré ? Une 

réponse de 
haut niveau 

est-elle 
requise ?

Le processus 
d'annonce d'un 
dommage associé 
aux soins commence 
immédiatement

niveau général

RÉPONSE AU 
NIVEAU GÉNÉRAL

Rencontrer le patient 
dans les 24 heures qui 
suivent l'identification 
de l'EIAS. Présenter 
des excuses

Une réponse 
au niveau 

général ou de 
haut niveau 

est-elle 
requise ?

Enregistrement de 
l'annonce du 
dommage associé aux 
soins dans le dossier 
médical du patient
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RÉPONSE DE 
HAUT NIVEAU

Former l'équipe 
chargée de l'annonce 
du dommage associé 
aux soins

Informer le Fonds géré 
par le Trésor de 
Nouvelle-Galles du Sud 
et l'organisation 
australienne de 
défense médicale (le 
cas échéant)

Non

Oui

Rencontrer le patient 
dans les 24 heures qui 
suivent l'identification 
de l'EIAS. Présenter 
des excuses

La procédure 
d'enquête de l'EIAS 
commence.

Suivi avec le patient

FIN

Adapté de l'organigramme du processus d'annonce d'un dommage associé aux soins
FIN

Guide pédagogique de l'OMS 
pour la sécurité des patients

Haut niveau
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Référentiel de Harvard
§ Préparer

§ Lancer la conversation

§ Présenter les faits

§ Écouter activement

§ Reconnaître ce qui a été entendu

§ Conclure la conversation

§ Documenter

Source : Harvard Hospitals. Cambridge, MA, Harvard 
University, 2006.
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EPICES
§ Ecouter - développer vos capacités d'écoute
§ Percevoir - prenez en compte la perception du patient
§ Inviter  - inviter le patient à échanger sur chaque point
§ Connaître - comprendre à quel degré le patient est 

impacté par vos informations
§ Explorer - explorer les émotions et offrir de l'empathie
§ Synthétiser - synthétiser et élaborer des stratégies pour 

la suite avec le patient et/ou son entourage

Source : R. Buckland- SPIKES : Setting, Perception, Information, Knowledge, Empathy, 
Strategy and Summary


