AGRESSIONS - VIOLENCE

Comment intervenir a domicile
avec un client hostile ?

Josianne Brouillard
jbrouillard@asstsas.qc.ca

Vous devez vous rendre chez M. Perron pour lui donner des soins. Cette visite vous

préoccupe un peu. Le caractére de M. Perron inquiéte vos collegues et vous-méme. Il

vous arrive d’appréhender cette visite. Certaines collegues ont développé des trucs

pour apprivoiser son caractére, mais la crainte demeure.

ntervenir a domicile nécessite de composer avec
des situations possiblement inconfortables, parfois
méme a risque pour votre sécurité et votre santé
psychologique. Voyez quelques éléments pouvant
contribuer a votre protection.

Le client

La communication des informations liées au profil du
client permet de mieux se préparer a la visite. Avant de
vous rendre chez un client, vous devez sonder vos con-
naissances a son égard. Des informations relatives a ses
besoins, a ses attentes, a ses préférences sont-elles notées
a son dossier ? Des particularités au sujet de son attitude
sont-elles inscrites ? Prenez le temps de lire ces notes. Ces
informations peuvent provenir du gestionnaire et des soi-
gnantes elles-mémes. Ces derniéres interagissent avec le
client et peuvent connaitre des aspects de sa personnalité
ou des moyens qui facilitent le déroulement des soins.

L’environnement

Pour vous sentir en sécurité dans un environnement
étranger, quelques précautions s’imposent. Il faut d’abord
vous préparer, dés votre arrivée, a la possibilité de quitter
les lieux rapidement.

Déposer vos effets personnels a proximité de la porte fa-
vorise un départ prompt. Evaluer 'encombrement des lieux
assure une meilleure coordination s’il faut partir a la hate.

Si les marches extérieures sont enneigées a votre ar-
rivée, prenez le temps de dégager un passage pour éviter

Le contexte de travail des soignantes a
domicile les expose a une vulnérabilité
accrue en raison de leur isolement.

une chute dans I’éventualité d’une sortie précipitée. Si vous
utilisez une auto, la garer de maniére a éviter les manceu-
vres a reculons vous fera gagner du temps.

La tache

Certaines taches obligent a se positionner a proximité
du client. Dans cette position, si le client ne semble pas vou-
loir collaborer par son attitude, ses propos ou ses gestes, et
(ue vous percevez un risque a votre sécurité, il vaut mieux
reculer, prendre une distance sécuritaire, évaluer la situa-
tion et quitter les lieux, si nécessaire.

Avec une clientéle en perte cognitive, rappeler qui vous
étes et le motif de votre présence pourra éviter la confusion
et rassurer. Expliquer au client les gestes posés, étape par
étape, utiliser de courtes phrases pour faciliter sa compré-
hension, adopter un ton respectueux et une attitude de bien-
veillance contribuent a réduire ses craintes et a favoriser
sa collaboration.

Le temps

Le temps peut étre un allié pour votre sécurité, notam-
ment si vous prenez le temps d’estimer la durée de votre
trajet pour éviter tout retard. En cas de retard, vous devez
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en informer le client. Il sera moins anxieux a votre arri-
vée et plus accueillant. De plus, ce geste est une marque de
respect.

A votre arrivée, il importe de prendre le temps d’évaluer
I’état du client et son ouverture a votre présence. En cours
de soins, maintenir une attention sur son état pour adapter
votre position, vos gestes et vos paroles permet d’assurer
votre sécurité. A I'inverse, accélérer les soins dans le but
de gagner du temps peut devenir un piege. En agissant
ainsi, vous compromettez la qualité du lien de confiance
avec le client. Sa collaboration peut se transformer en at-
titude agressive, vous n’aurez alors gagné aucun temps,
bien au contraire.

L’'équipement

Toute tiche nécessite I'utilisation
d’équipement et de matériel. Vous
assurer d’avoir tout ce dont vous
avez besoin a proximité évite
des déplacements en cours
de soins, permettant ainsi RERSONNES
une vigilance accrue sur
I’état du client.

Un téléphone cellulaire
a portée de main contribue
a votre sentiment de sécu-
rité. 11 peut méme servir
pour un mensonge « blanc ».
Par exemple, mentionner que
vous devez appeler votre patron

L'uniformité des services offerts
Un dernier conseil, relatif a I'organisation, mérite d’étre
traité a part, tant son application peut influer sur la sécu-
rité des soignantes. Un élément qui renforce votre sécurité
et celle de vos collegues consiste a offrir un service qui
correspond aux prescriptions du plan de soins. Certains
clients demandent des services imprévus. Le fait d’ac-
quiescer a ces demandes peut affecter le déroulement des
soins de vos collegues qui les refusent pour s’en tenir au
plan. Le client pourrait se facher, avoir un comportement
désagréable et compromettre la sécurité ou la santé psy-
chologique de vos colléegues. Expliquer le refus poliment
en faisant valoir ’obligation d’appliquer a la lettre le
plan sera certainement bénéfique pour tous.
Le contexte de travail des soignantes
a domicile les expose a une vulné-
rabilité accrue en raison de leur
isolement. Elles n’ont pas de col-
legues a proximité pouvant in-
tervenir. Elles n’ont pas cette
familiarité des lieux comme
lont les soignants en éta-

blissement.

C’est pourquoi il est né-
cessaire de prendre en con-
sidération les risques poten-

tiels d’événements agressifs
et d’outiller adéquatement la-
travailleuse.

ENVIRONNEMENT

pour lui confirmer une informa-
tion. Un tel stratageme fait en sorte
que le client ne vous sent pas vulnérable
et isolée.

Les pratiques organisationnelles

La formation acquise, la communication avec les colle-
gues, les regles et les politiques de votre organisation,
I'encadrement recu de votre supérieur contribuent a votre
sécurité physique et psychologique.

Connaitre les dispositions a prendre en présence de
clients hostiles évite 'improvisation et ses conséquences
souvent malheureuses. Accéder aux informations utiles a
votre travail, partager vos expériences plus difficiles avec
votre patron et vos collegues, planifier des stratégies d’in-
tervention sécuritaires a domicile, voila des moyens con-
crets pour assurer votre sécurité.
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Pour vous accompagner
L'Approche globale de la situation de
travail de 'ASSTSAS regroupe les éléments
présentés dans cet article : les personnes, I’environ-
nement, la tiche, le temps, I'équipement et les pratiques
organisationnelles. Ce modele permet de circonscrire 1'en-
semble des facteurs de risque et d’établir les mesures de
prévention a privilégier.

Maintenant, dotées de moyens d’action et de stratégies
préventives, vos collegues et vous-méme pouvez vous rendre
chez M. Perron avec plus d’assurance, 'esprit plus tran-
quille. =
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[’ASSTSAS offre une formation pour outiller le personnel soignant exposé a une
clientéle hostile a domicile. Pour connaitre nos services a ce sujet, communiquez
avec Josianne Brouillard (jbrouillard@asstsas.qc.ca ou au 514 253-6871 poste
247).
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