1069 _MG788_GALAM C7:Mise en page 1 12/10/07 17:27 Page 1 $

SAMEDI MATIN

ATELIER C7

Eric Galam,
MCA-MG,

UFR Denis-Diderot.
Francois-Régis
Dumas, médecin
généraliste,
63300 Thiers.

egalam@
hotmail.com

«non » avec sérénité ?

onnez-moi un arrét de travail. Ca leur appren-
dra !»; « De toute facon, il me faut des anti-
biotiques ! » ; « Venez me voir a domicile parce
quejailadiarrhée !» ; « Sivous ne me faites pas
ce certificat, je vais perdre beaucoup d‘argent et ce sera de
votre faute !»...

Nous avons parfois (souvent ?) du mal a refuser les demandes
incongrues ou abusives, d’autant que nous n’avons pas tou-
jours le temps ni I’'envie de négocier, ou méme d’expliquer
notre position et nos raisons. De plus, nous sommes tellement
faconnés a écouter nos patients qu’il n'est pas toujours facile
de nous écouter nous-mémes. Pourtant, en ces périodes de
surcharge d’activité et d’'insécurité professionnelle, oser dire
«non » avec sérénité est une protection contre I'exaspération,
I'agressivité, voire le burn-out.

«

LE,MI'EDECIN DANS LA RELATION
MEDECIN-MALADE

Etre médecin n’est pas synonyme de gentillesse. Nous ne sommes
pas tenus de « rendre service » systématiquement. D’abord,
parce qu’il n‘est pas évident qu'accéder a une demande soit
forcément utile a celui qui la formule. Ensuite, parce qu'il faut
aussi nous préserver, qu’il s'agisse de notre tranquillité ou de
notre plaisir a exercer. Enfin, faut-il le rappeler, notre métier
consiste a soigner, ce qui n'implique pas de répondre a toutes
les demandes quelles qu’elles soient.

Comme le souligne Thomas Gordon," lors d'un échange diffi-
cile, il est toujours utile de savoir d’'ou vient le probléme. Si c’est
l"autre, cela ne signifie pas que je doive automatiquement
m’identifier a son probléeme. Ce positionnement implique
d’étre conscient du champ et des limites de sa responsabilité et
de son intérét, qui ne sont pas toujours superposables a ceux
de l'autre.

Ecouter I'autre, ¢c'est aussi s'écouter soi-méme. Gordon souligne
aussi la nécessité d'utiliser ce qu’il appelle des « messages
je » qui consistent a parler a la premiére personne. « Voic/

Oser dire « non »
avec serenite

En ces périodes de surcharge d'activité et d'insécurité professionnelle, oser dire « non » avec
sérénité est une protection contre I'exaspération, I'agressivité, voire le burn-out. Comment dire

ce que je pense, ce que je peux, ce que je veux faire ou pas ».
Pour sa part, Carl Rogers? a décrit les attitudes nécessaires a
I'établissement d'une relation d'aide centrée sur le patient. Elles
sont au nombre de trois : 'empathie (capacité a comprendre le
point de vue de l'autre), la considération positive incondition-
nelle (fondée sur la capacité a ne pas juger l'autre) et la
congruence (aptitude a s'écouter soi-méme). La congruence
conditionne toutes les autres. Si je veux aider 'autre et que
j'accepte de me centrer sur lui, je dois, avant tout, étre capable
de juger par moi-méme sila demande qu’il me formule est justi-
fiée, ou non, et si j'estime, ou non, pouvoir et devoir y répondre.
Comment replacer le « non » dans notre pratique ? Savoir dire « non

» estindispensable pour nous protéger, poser nos propres
limites aux autres et éviter de nous laisser envahir par

des demandes abusives : ¢'est notre droit. Savoir dire

«non », c'est aussi redonner de la valeur a nos « oui».

C’est une habileté sociale, un savoir étre, dans le

respect de soi, de sa pratique et de ses patients. Le at
médecin qui sait dire « non » est en paix avec lui-

méme. Il sait se comporter quand il est critiqué ou
complimenté. Il sait aussi faire une critique ou un
compliment. Ce médecin a compris qu’il était inutile

de chercher a convaincre et a s’y épuiser ; en revan-

che, il sait établir, dans une relation de respect avec son
patient, un compromis, des regles et des limites pour lui-
méme et le malade. Ce médecin sait créer un climat de
confiance, en ayant fait I'effort initial de réfléchir a sa posture de
soignant.

Les critéres de décision. lls reposent sur des données objectives
mais aussi sur des sensibilités individuelles. Nos choix sont évo-
lutifs, en fonction de critéres personnels (famille, etc.), profes-
sionnels (mode d’installation, type de pratique...), environne-
mentaux (lieu, habitudes...) et autres. « Que suis-je prét a
accepter ? Quels horaires ? Combien de patients par jour ?
Quelle part de consultations sans rendez-vous ? Quelle est ma
position par rapport aux certificats, aux arréts de travail ? Quelle
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Oser dire « non » avec sérénite

est ma relation avec la CPAM., |'Ordre ? Quelles sont mes limites ?
Quelle est la place du refus dans mon exercice ? »

Pour nous aider a décider, il est parfois utile de prendre du
recul, couper le systeme « stimulus, réponse instantané »,
s’accorder un temps de réponse, méme tres court. Il peut étre
utile de faire répéter la question mot a mot par celui qui nous
presse de dire « oui ». Il est aussi possible de téléphoner ulté-
rieurement pour donner la réponse et prendre ainsi le temps
de la réflexion. Enfin, nous pouvons aussi nous poser la
question de notre propre satisfaction : le bon choix, c’est quand
je le décide et que le plaisir m"anime.

QUELLE ATTITUDE FACE i

A UNE DEMANDE INJUSTIFIEE

Les thérapies cognitivo-comportementales®* décrivent trois
attitudes possibles face a une demande injustifiée.

Le comportement agressif. La réponse ne prend pas en compte les
arguments du patient: elle est globale, systématique, directive.
Le thérapeute se fait entendre sans respecter l'autre. Le dis-
cours « abrupt » peut trahir un doute, une lutte intérieure, un
manque de confiance en soi, ou alors étre le fait d'un état de
fatigue qui ne peut s’autoriser la moindre ouverture ou remise
en question. Cela peut étre le fait d'un thérapeute pressé,
stressé, impatient, vivant « a flux tendu ».

Le comportement passif. C'est le laisser-faire. Je ne me pose pas
de questions, c'est comme ¢a, « ¢a fait partie de mon métier ».
Le thérapeute ne connait pas et ne sait pas dire « non ». Il ne
peut résister a la critique. Ce comportement se fond dans le
désir de l'autre, parfois au détriment de soi. Cette « passivité
professionnelle » peut entrainer une réaction secondaire
d’agressivité vis-a-vis de I'entourage. Cette attitude passive
peut générer un mal-étre, un refoulement, une baisse de
I'estime de soi, une symptomatologie dépressive, voire des
conduites addictives.

Le comportement assertif. C'est communiquer de fagon affirmée,
en exprimant ses sentiments et ses facons de voir les événe-
ments d’'une maniére calme, sereine, honnéte et appropriée,
tout en voulant connaitre les sentiments et la maniére de voir
d’autrui. C'est se respecter soi-méme tout en respectant les
autres, écouter avec précision les différentes demandes du
patient, prendre en compte et respecter ses propres contrain-
tes et adopter un comportement fondé sur une affirmation non
agressive, adaptée au contexte et acceptant la critique et le
mécontentement éventuel.

COMMENT FORMULER LE « NON »
AVEC SERENITE?

- Savoir écouter et repérer la demande du patient, prendre le
temps de bien comprendre et saisir sa demande ;

- adopter un comportement assertif qui permet de respecter
et de faire entendre les droits et désirs du médecin dans le
respect du patient qu’il a su entendre et écouter ;
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- dire « non » clairement (ne pas dire « oui mais »), sans se justi-
fier et sans étre agressif ;

- laisser a l'autre le temps de réagir au refus. Si l'interlocuteur
insiste, ne pas argumenter mais réaffirmer son refus, éventuel-
lement comme un disque rayé « Je vous /e redlis, c'est non ».
Il est parfois nécessaire d'exprimer ses émotions négatives
(« Cela me géne que vous insistiez... »), de faire preuve d’empa-
thie (« J'ar bien compris combien cela vous embéte et je suis
vraiment désolé pour vous, mais 1a je ne peux pas... »), voire de
recadrer la relation (« Vous pouvez compter sur moi en tant que
médecin traitant, mais pour ce certificat et cet arrét de travail
que vous me demandez, c'est NON »);

- mettre fin a la discussion : « Ma réponse est définitive : c ‘est
NON. Au revoir monsieur. »

Comment savoir si j'ai bien fait de dire
«ouin»ou«nony?

La signature du « non » que je n'ai pas osé formuler apparait lorsque
je me dis, aprés avoir dit « oui » : « Je me suis fait avoir, c’est
toujours comme ca ! Je suis nul I » Et je ressens colere et
contrariété en moi...

La signature de la bonne réponse (« oui » ou « non ») est marquée par
I'accord avec soi-méme. On peut décider de faire une garde
de plus, une visite a un horaire inhabituel, accepter un patient
que I'on ne connait pas, hors de ses horaires... si notre déci-
sion est associée a une satisfaction, une émotion positive...
c’est vraisemblablement le bon choix. De méme, une excep-
tion a notre fonctionnement habituel peut étre admise en
sachant que cet acte reste inhabituel, exceptionnel et fondé.

CONCLUSION

Oser dire « non » avec sérénité est un droit qui présuppose une
réflexion personnelle sur sa pratique, son identité et sur les
limites que I'on s’est données. En tant que libéraux, notre
choix reste personnel. Celui-ci doit prendre en compte la
notion de plaisir. Cette recherche du plaisir personnel et pro-
fessionnel est a reconsidérer régulierement. Elle est fonction
de notre évolution. A nous de prendre le temps de réfléchir a
notre pratique et d’expérimenter le plaisir d’assumer avec
sérénité nos choix et nos décisions. |

Références

1. Gordon T. Parents efficaces (1 ed. 1970). Paris: Marabout; 2007.
2.Rogers CR. Le développement de la personne. Paris: Dunod; 1998.
3. Cungi C. Savoir s'affirmer en toutes circonstances. Paris: Retz; 2005.

4. Cottraux J. Les thérapies comportementales et cognitives. 4¢ ed. Paris: Mas-
son; 2004.

Les auteurs déclarent n’avoir aucun conflit d’'intéréts
concernant les données publiées dans cet article.

2 | LA REVUE DU PRATICIEN MEDECINE GENERALE | TOME 21 | N°788/789 | 20 NOVEMBRE 2007

o




<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /None
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (Europe ISO Coated FOGRA27)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Error
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.0000
  /ColorConversionStrategy /CMYK
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments true
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile (None)
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages true
  /ColorImageMinResolution 300
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages true
  /GrayImageMinResolution 300
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages true
  /MonoImageMinResolution 1200
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /CreateJDFFile false
  /Description <<
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe5b9a521b5efa7684002000410064006f006200650020005000440046002065876863900275284e8e9ad88d2891cf76845370524d53705237300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c676562535f00521b5efa768400200050004400460020658768633002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d7f6e5efa7acb7684002000410064006f006200650020005000440046002065874ef69069752865bc9ad854c18cea76845370524d5370523786557406300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c4f86958b555f5df25efa7acb76840020005000440046002065874ef63002>
    /DAN <>
    /DEU <>
    /ESP <>
    /ITA <>
    /JPN <FEFF9ad854c18cea306a30d730ea30d730ec30b951fa529b7528002000410064006f0062006500200050004400460020658766f8306e4f5c6210306b4f7f75283057307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103055308c305f0020005000440046002030d530a130a430eb306f3001004100630072006f0062006100740020304a30883073002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d3067958b304f30533068304c3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a306b306f30d530a930f330c8306e57cb30818fbc307f304c5fc59808306730593002>
    /KOR <FEFFc7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020ace0d488c9c80020c2dcd5d80020c778c1c4c5d00020ac00c7a50020c801d569d55c002000410064006f0062006500200050004400460020bb38c11cb97c0020c791c131d569b2c8b2e4002e0020c774b807ac8c0020c791c131b41c00200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>
    /NLD (Gebruik deze instellingen om Adobe PDF-documenten te maken die zijn geoptimaliseerd voor prepress-afdrukken van hoge kwaliteit. De gemaakte PDF-documenten kunnen worden geopend met Acrobat en Adobe Reader 5.0 en hoger.)
    /NOR <>
    /PTB <>
    /SUO <>
    /SVE <>
    /ENU (Use these settings to create Adobe PDF documents best suited for high-quality prepress printing.  Created PDF documents can be opened with Acrobat and Adobe Reader 5.0 and later.)
    /FRA <>
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks false
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /ConvertColors /ConvertToCMYK
      /DestinationProfileName ()
      /DestinationProfileSelector /DocumentCMYK
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /PresetSelector /MediumResolution
      >>
      /FormElements false
      /GenerateStructure false
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks false
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles false
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /DocumentCMYK
      /PreserveEditing true
      /UntaggedCMYKHandling /LeaveUntagged
      /UntaggedRGBHandling /UseDocumentProfile
      /UseDocumentBleed false
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice


