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Le saviez-vous?

Une majorité de client(e)s considéere que le niveau d'empathie
d'un(e) agent de santé est plus important que ses années
d'experience ou de l'université dans lequel il/elle a étudié.*

Les traits les plus importants chez un(e) agent de santé, selon les client(e)s, sont:

Etre apte a offrir un traitement dans le Avoir beaucoup Etre formé(e) dans la meilleure
respect et la dignité du/de la client(e) d'expérience école de médecine

Ne manquez pas le rendez—vous de formation ce

mois~ci pour approfondir ce Theme! \ i
Chronogramme au dos de cette page

*Strahan E. Compassionomics: The Revolutionary Scientific Evidence That Caring Makes a
Difference. Fam Med. 2020;52(6):454-455. https://doi.org/10.22454/FamMed.2020.543600.



| ouverture despril”

L'ouverture d’esprit est la capacité a faire preuve d’un haut degré
de tolérance, d’intérét, de curiosité et de compréhension a I'égard
d’idées qui different en partie ou en totalité des votres.

) FEVRIER
La paferce

Lanimateur présente le theme du mois en lisant la définition
ci-dessus, le “le saviez-vous” au dos de cette page, puis :

(itez Trois exemples d'actions qui démontient
(ouverture d’esprﬂ' (en généraD.

P, ‘

°o
[ ]
Discutez des bénéfices de I'ouverture d’esprit
entre collégues et lors des consultations.
Reflechissez ensemble : Quels pourraient
étre les bénsfices de Louverfure d’esprﬂ'
- au Travail ? Donnez des exemplles.

Pratiquez ensemble l'ouverture d’esprit en
suivant ces instructions :

Monitrez aux aulires commentvous faifes
preuve d ouverture d’esprﬂ' au quolidien.

Choisissez chacun(e) un engagement qui
vous permeﬂ?‘a de faire freuve d ouverTure
d'esprﬂ' avec vos clienfle)s etfou collégues.

Pratiquez 'empathie en lien avec le

theme du mois, grace au jeu de cartes :
Présentez le jeu en lisanifles carfes Nel, 2
ef3. Duis placez la carle Ne8 au cerifie
de la Table: lisez~la el'vépondez

chacun(e) volre Tour & la' question.

Les ouls dun service de planifcafon famlale exceponnel
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La Paﬁence

Le saviez—vous?

La plupart des agent de santé interrompent les client(e)s
seulement 11 secondes aprés que ceux/celles-ci aient
commencé a expliquer leurs symptomes.*

Ne manquez pas le rendez-vous de formafion ce
MoisS—Ci pour approfondir ce Theme!

Chronogramme au dos de cette page \

*Singh Ospina, N., Phillips, K. A., Rodriguez-Gutierrez, R., Castaneda-Guarderas, A., Gionfriddo, M. R., Branda, M. E., & Montori, V. M. (2019). Eliciting the Patient’s
Agenda- Secondary Analysis of Recorded Clinical Encounters. Journal of general internal medicine, 34(1), 36-40. https://doi.org/10.1007/s11606-018-4540-5



La Paﬁence

La patience est la capacité a ne pas s’impatienter ou s’énerver des
difficultés, a supporter les défaillances, les erreurs, etc.

Lanimateur présente le théme du mois en lisant la définition
ci-dessus, le “le saviez-vous” au dos de cette page, puis :

(ilez rois exemples d'actions qui démorifient la
pafience (dans n'importe quelle sifaafion)

?

o
[}
Discutez des bénéfices de la patience entre
collégues et lors des consultations.
Reflechissez ensemble : Quels pourraient
e les bénéfices de la pafience au
- travail ? Donnez des exemples.

Pratiquez ensemble la patience en suivant ces _
instructions : \\.’%
Monifrez aux aufies commentvous faites W

preuve de paTi'ence au quolidien.

4

Ghoisissez chacun(e) un enqaaement qui
949 q

vous permeﬂ?a de faire preuve de

paﬁence avec vos clientle)s effou collégues.

G Pratiquez 'empathie en lien avec le

theme du mois, grace au jeu de cartes :
Présentez les 3 Tours du jeu en lisant les
carfes Ned, 11 ¢f'18. Puis placez la care
Nel4 au centre de la Table: lisez—la e
répondez Toule)s & la question.

Les s dan ervs e lanorton e cceonne.
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La sympathie

Uk B

Le saviez—vous?

Reconnaitre ce que deux personnes ont en commun
est la maniere la plus simple de créer une
connection entre elles.*

Ne manquez pas le rendez-vous de formation ce
mois=ci pour approfondir ce Theme!

Chronogramme au dos de cette page N\ I

*Kaptchuk T J, Kelley J M, Conboy L A, Davis R B, Kerr C E, Jacobson E E et al. Components of placebo effect: randomised
controlled trial in patients with irritable bowel syndrome BMJ 2008; 336 :999 doi:10.1136/bmj.39524.439618.25



La sympaithie

La sympathie est la capacité a reconnaitre ses propres émotions dans celles de I'autre. Dans
la relation avec le/a client(e), I'agent peut faire preuve de sympathie, tout en préservant ses
frontiéres personnelles, afin de mieux comprendre le/la client(e), ses peurs et décisions.

Lanimateur présente le theme du mois en lisant la définition
ci-dessus, le “le saviez-vous” au dos de cette page, puis :

(itez trois exemples d acfions qui démontrent la
sympathie (dans n'importe quelle sifadfion).

? R ‘

Discutez des bénéfices de la sympathie entre
collégues et lors des consultations.

Refléchissez ensemble : Pourquoi la

ngramie estune qualile indispensable
e Lempaithrie ?
*Définition de I'empathie page 8 du jeu de cartes.
Pratiquez ensemble la sympathie en suivant ces »
instructions : %
Moritrez aux aures commentvous faifes o~

preuve de sgmpamie au quofidien.

Choisissez chacun(e) un engagement qui
vous permeﬂ?‘a de faire preuve de
sgmloaThie avec clienfCe)s etfou collégues.

Pratiquez 'empathie en lien avec le
theme du mois, grace au jeu de cartes :
Placez la carfe Ne22 au cerifie de Lo

Table: lisez-la el répondez Toule)s aux
questions.

Les odls dun servce d planiafon famlal excepfonnel
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| e saviez—vous?

Des études scientifiques ont montré que lorsqu'un(e) agent de
santé fait preuve d'attention et de gentillesse, cela aide a
réduire les symptomes de son/sa client(e).*

Ne manquez pas le rendez—vous de formafion ce
moisci pour approfondir ce Theme!

Chronogramme au dos de cette page \

*Leibowitz, K.A., Hardebeck, E.J., Goyer, J.P. et al. Physician Assurance Reduces Patient Symptoms in US Adults: an
Experimental Study. J GEN INTERN MED 33, 2051-2052 (2018). https://doi.org/10.1007/s11606-018-4627-z



3

Lo geniillesse

Durant la consultation, marquée souvent par I'inquiétude ou I'angoisse, la
gentillesse apporte le réconfort d’une douceur, d’une détente ou d’un sourire.

Lanimateur présente le theme du mois en lisant la définition
ci-dessus, le “le saviez-vous” au dos de cette page, puis :

Comment faites-vous preuve de genmleSSe (dans
n'imporfe quelle sifaation) ? Donnez des exemples.

?

Pratiquez ensemble la gentillesse en suivant ces
instructions :

Monitrez aux aules commentvous faifes
preuve de genﬁuesse dans vos reldtions.

Choisissez chacun(e) un engagement qui
vous {:ermeﬂ?a de faire preuve de

gerﬂfl esse avec clientle)s effou collégues.

O

Les odts dun servce de plandiafon fawilale xcepfonnel
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Discutez des bénéfices de la gentillesse entre
collegues et lors des consultations :

Selon vous, pourquoi la gerifilesse est
une qualifé mdispensable de
l’empamie'?

*Définition de I'empathie page 8 du jeu de cartes.

—

Pratiquez 'empathie en lien avec le
theme du mois, grace au jeu de cartes :

Placez la carfe Ne20 au cenlire de la
Table: lisez—la el répondez Toule)s aux
quesTions.

Breakthrough 9
ACTION ‘
FAIRE AVANCER LE CHANGEMENT
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Le saviez—vous?

Les client(e)s (95% selon certaines études) considéerent
gu’étre écouté(e)s par un agent de santé est tres, voir
extrémement important.

Il existe 2 types d'écoute: I'écoute active et I'écoute passive.

L'écoute active s'exprime lorsque L'écoute passive consiste a
V I'agent de santé s'engage pleine- x écouter le/la client(e) sans réagir a
ment dans la conversation et réagit ses propos ou étre véritablement
aux propos du/de la client(e). engagé dans la conversation.

Ne manquez pas le rendez-vous de formafion ce
mois=ci pour approfondir ce Theme!
Chronogramme au dos de cette page \

*Patterson, Grenny, McMillan Switzler. Crucial Conversations: Tools for talking when stakes are High. McGraw Hill, 2002.



|'écoule aclive

L’écoute active est la capacité a mettre des mots sur les émotions et sentiments
exprimés de facon cachée par l'interlocuteur. L'écoute active est différente de la
reformulation car elle décode la dimension affective qui est souvent non verbalisée.

; C
animateur présente le théeme du mois en lisant la définition |2 /50"
ci-dessus, le “le saviez-vous” au dos de cette page, puis :
\
(ifez Trois exemples d'écoufe active (dans i

n’impoﬂé quelle sifuaifion).

?

D
Discutez des bénéfices de I'’écoute active entre
collegues et lors des consultations :
Reflechissez ensemble : Quels pourraient
gtre les bénéfices de L'scoufe aclive au
- Travail 7 Donnez des exemples.

Pratiquez ensemble I'écoute active en suivant
ces instructions :

Au quolidien, quels sontles meilleurs

momenls pour faire preuve d écoule aclive ?

Choisissez chacun(e) un engagemenfa%o_ai
vous Permeﬂ?‘a de faire preuve d écoule
aclive avec vos clientle)s elfou collégues.

Pratiquez 'empathie en lien avec le
théme du mois, grace au jeu de cartes :
Placez la carte Ne21 au cerilire de La

Table: lisez-la el répondez Touleds aux
quesTions.

¢
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La compassion

e

|e saviez—vous?

Faire preuve de compassion prend moins d'une minute et peut :
- réduire drastiquement le niveau d'anxiété des client(e)s,
- augmenter les revenus et réduire les colits du centre de santé.*

J

Les revenus augmentent car plus de client(e)s Au long terme, les colits diminuent parce que
suivent rigoureusement leur prescription et les Agents de santé souffrent moins souvent
continuent de se rendre au centre de santé apres d’épuisement quand ils font preuve de
une consultation avec un(e) agent compatissant. compassion avec leurs client(e)s.

Ne manquez pas le rendez—vous de formafion ce
mois=ci pour approfondir ce Theme!

Chronogramme au dos de cette page

*Fogarty LA, Curbow BA, Wingard JR, McDonnell K, Somerfield MR. Can 40 seconds of compassion reduce patient
anxiety? J Clin Oncol. 1999 Jan;17(1):371-9. doi: 10.1200/JC0.1999.17.1.371. PMID: 10458256.



La compassion

La compassion est un sentiment par lequel un individu percoit ou ressent la
souffrance d’autrui et y remédie par amour, morale ou éthique.

L’animateur présente le théme du mois en lisant la définition ] F@XEEFRC

ci-dessus, le “le saviez-vous” au dos de cette page, puis : ’
\

(ifez rois exemples d'actions qui démonitrent la i

compassion (dans n'importe quelle sifuaion).

o
[ ]
Discutez des bénéfices de la compassion entre
collegues et lors des consultations :
Quels sonitles avanfages de la
com]Easswn sur le counselir? en Planifi
- ~cailion familiale ? Donnez des exemples.
Pratiquez ensemble |’écoute active en suivant
ces instructions : \%
Moritrez aux aufires commentvous faites o

preuve de compassion au quofidien.

¢

Choisissez chacun(e) un engagemenfqui
vous Permeﬂ?a de faire rreuve de
compassion avec clienfCe

s effou collegues.

G Pratiquez 'empathie en lien avec le

théme du mois, grace au jeu de cartes :
Placez la carte Ne19 au cevifrre de la
Table: lisez=la el'vépondez Toute)s aux
questions.

Les s dan srvs e planfcrton e ceonne.

e‘ %:o: U SAI D Bl‘eakthrgCL:%I': n@
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Le sens Pédagogique

Le saviez—vous?

Les client(e)s qui recoivent une explication des différentes options
de traitement, et sont inclus(es) dans la prise de décision pour
leur traitement, ont une plus grande chance d'en étre satisfait(e)s
et de le continuer sur le long terme.*

Ne manquez pas le rendez—vous de formation ce
moisci pour approfondir ce Theme!

Chronogramme au dos de cette page \

“Shared Decision Making Leads to Better patient Outcomes, Higher Satisfaction Rates,” News Medical Net.



Le sens pédagogique

Le sens pédagogique est la capacité a transmettre un savoir, une expérience ou une
recommandation a un individu ou un groupe d’individus - de tous dges et de toutes
conditions - par des méthodes adaptées a I'audience concernée.

L'animateur présente le theme du mois en lisant la définition
ci-dessus, le “le saviez-vous” au dos de cette page, puis :

(itez Trois exemples ot une personne a e sens
pédagogique (dans n’impoﬂé quelle sifuaifion).

?

Discutez des bénéfices du sens pédagogique
entre collegues et lors des consultations :

Quels sorifles bénéfices du sens
pédagogique pour le counseling? e
- erfie collsgues ? Donnez des exemples.

Pratiquez ensemble votre sens pédagogique en

suivant ces instructions : \ f

Monirez aux aulres commenivous faifes g
preuve de sens pédagogique au quofidien.

Choisissez chacun(e) un engagement qui
vous permeﬂ?a de renforcer volre sens
pédagogique avec clientCe)s etfou collégues.

Pratiquez 'empathie en lien avec le

théme du mois, grace au jeu de cartes :
Placez la carte Nel5 au cevifire de La
Table: lisez-la el"répondez Toucte)s aux

questions.

Les ot dun servce de planifdon famlials excepfonnel
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Le saviez-vous?

Certaines données démontrent qu’aider les autres peut
favoriser des changements physiologiques et cérébraux qui
conduisent a se sentir plus heureux.*

Ne manquez pas le rendez—vous de formafion ce
mois=ci pour approfondir ce Theme!
Chronogramme au dos de cette page \

*Post S. It’s Good To Be Good: 2014 Biennial Scientific Report on Health, Happiness,
Longevity, and Helping Others. Int J Pers Cent Med. 2014;2:1-53.




| altruisme

L'altruisme correspond au dévouement, au fait de se consacrer a autrui de
facon désintéressée, sans rien attendre en retour. Une personne altruiste va
avoir tendance a aider les personnes qui en ont besoin.

Lanimateur présente le théme du mois en lisant la définition
ci-dessus, le “le saviez-vous” au dos de cette page, puis :

(itez Trois exemples d actions démorifrant™
Laltruisme (dans n'importe quelle sifaafion).

P 4

[
[
collégues et lors des consultations :

D
Quels sonitles avanfages de Lalfruisme

j I sur votre Travail ? Donnez des exemples.

Pratiquez ensemble I'altrusime en suivant ces ‘

instructions : f
Morifrez aux aulres commeritvous faifes \é
preuve d'alfruisme au quofidien.

Choisissez chacun(e) un engagemerﬂ'qui

vous Permeﬂ?a de renforcer Laltruisme
avec vos clientle)s etfou collégues.

e Pratiquez 'empathie en lien avec le

théme du mois, grace au jeu de cartes :
Placez la carte Ne17 au cevifire de la
Table: lisez=la el'vépondez Toute)s aux
questions.

Discutez des bénéfices de l'altruisme entre

Les outts dun service de planifon famials excepfonnel
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L'esprﬂ' d équipe
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Le saviez—vous?

La cohésion entre agents de santé et I'esprit d'équipe contribuent a:

renforcer le sentiment de sécurité des client(e)s.

améliorer les performances des centres de santé.

réduire les erreurs médicales.

apaiser les inquiétudes des client(e)s concernant leur traitement.
augmenter l'efficacité et réduire les colits des soins de santé.*

Ne manquez pas le rendez-vous de formation ce
mois=ci pour approfondir ce Theme!
Chronogramme au dos de cette page \

*Epstein NE. Multidisciplinary in-hospital teams improve patient outcomes: A review. Surg Neurol
Int. 2014;5(Suppl 7):5295-5303. Published 2014 Aug 28. doi:10.4103/2152-7806.139612



L'esprﬂ' d’équipe

L'esprit d’équipe est un lien entre les membres d’un groupe, leur donnant
le sentiment de ne faire qu’un, et les poussant a ceuvrer pour le bien de
I'équipe au détriment du bien individuel.

) FEVRIER
La palince

Lanimateur présente le théme du mois en lisant la définition
ci-dessus, le “le saviez-vous” au dos de cette page, puis :

(itez trois exemples d'acfions démoritrant{'espri”
d’équipe (dans n'imporTé quelle sifuafion).

?

Discutez des bénéfices de I'ésprit d’équipe
entre collégues et lors des consultations :

Reflechissez ensemble : Quels sonfles
Pratiquez ensemble I'ésprit d’équipe en suivant
ces instructions :

avarages de l’esprﬂ' d’équire au
Travail ? Donnez des exemples.

Motifirez aux aulires commentvous failes

preuve d'espritd équipe au quofidien.

4

Choisissez chacun(e) un engagement qui
vous permeﬂ?a de renforcer lesprﬂ'
d’équipe avec vos clienfCe)s effou collégues.

e Pratiquez 'empathie en lien avec le

theme du mois, grace au jeu de cartes :
Placez la carfe Nel6 au centre de Lo
Table: lisez=la el'vépondez Toute)s aux
questions.

Les s dan ervs d lanfcrton e cceonne.
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La vulnérabilite

Q.

I-

|e saviez-vous?

Se montrer vulnérable augmente la cohésion au sein
d'une équipe, et la qualité du travail qu'elle fournit.*

Ne manquez pas le rendez-vous de formaion ce
moisci pour approfondur ce Theme!

Chronogramme au dos de cette page \

Zak PJ, Barraza JA. The neurobiology of collective action. Front Neurosci
2013;7:211. Published 2013 Nov 19. doi:10.3389/fnins.2013.00211



La vulnérabilite

La vulnérabilité correspond a faire I'expérience de la sensibilité
physique ou morale. Elle se manifeste dans 'empathie lorsqu’on est
ouvert a ressentir en soi-méme la situation difficile de I'autre.

Lanimateur présente le theme du mois en lisant la définition
ci-dessus, le “le saviez-vous” au dos de cette page, puis :

(itez Trois exemples d actions démonitrant (a
vulnérabilfe (dans n'importe quelle sifuation).

?

)
Discutez des bénéfices de la vulnérabilité entre
collégues et lors des consultations :
Quels sonit les avantages de La
vulnérabilite sur votre Travail ? Donnez
- des exemples.
Pratiquez ensemble la vulnérabilité en suivant
ces instructions :

Motifirez aux aulires commentvous faites
preuve de vulnérabilie au quofidien.

Choisissez chacun(e) un engagement qui
vous Permeﬂ?a de renforcer volre
vulnérabiliz avec clienfle)s effou collégues.

G Pratiquez 'empathie en lien avec le

theme du mois, grace au jeu de cartes :
Placez la carfe N0 au centre de la
Table: lisez~la ef'vépondez Toucte)s aux
questions.

4
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| e saviez—vous?

Le respect est une valeur essentielle de I'éthique médicale. Il
permet la bonne écoute des client(e)s, ainsi qu’un bon diagnostique
et traitement. Traiter le/la client(e) avec respect et dignité peut
fortement réduire les mauvaises pratiques médicales.*

Ne manquez pas le rendez—vous de formafion ce
mois=ci pour approfondir ce Theme!
Chronogramme au dos de cette page \

*Huntington B, Kuhn N. Communication gaffes: a root cause of malpractice claims. Proc (Bayl Univ Med Cent).
2003;16(2):157-161. doi:10.1080/08998280.2003.11927898



Le respecT'

Le respect est la considération apportée a l'autre, et qui porte a traiter cette
personne avec des égards particuliers et les manifestations de ces égards.

Lanimateur présente le theme du mois en lisant la définition
ci-dessus, le “le saviez-vous” au dos de cette page, puis :

(itez Trois exemples d actions démontrant (e
respect (dans n'importe quelle situalion).

?

P
Discutez des bénéfices du respect entre
collégues et lors des consultations :
Reflechissez ensemble: Quels sonifles
bénéfices du respectsur volre Travail ?
- Donnez des exemples.

Pratiquez ensemble la vulnérabilité en suivant
ces instructions :

Monitrez aux aulires commentvous faifes
preuve de respecTau q«oﬁdien.

Choisissez chacun(e) un engagemevﬂ'qui
vous permeﬂia de renforcer le respecT
avec vos clientle)s effou collégues.

Pratiquez 'empathie en lien avec le
théme du mois, grace au jeu de cartes :
Placez la carte Ne6 au cenire de la Table:

lisez—la el répondez Touleds aux
quesTions.

L il dun srv de planston fmlte ccoptomel
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La prise d inififive

Le saviez—vous?

L'empathie s'apprend, et doit s’entretenir
constamment avec une formation continue comme
cela a été le cas cette année.

Ne manquez pas le rendez-vous de formafion ce
mois=ci pour approfondir ce Theme!

Chronogramme au dos de cette page \

*Teding van Berkhout, E., & Malouff, J. M. (2016). The efficacy of empathy training: A meta-analysis of randomized
controlled trials. Journal of Counseling Psychology, 63(1), 32—41. https://doi.org/10.1037/cou0000093



La prise d inifiafive

La prise d’initiative est la capacité a se prendre en main, a prendre des risques
calculés et a anticiper les besoins et les demandes de facon autonome, sans
avoir regu de consignes ni de directives, afin de faire évoluer une situation.

Lanimateur présente le theme du mois en lisant la définition
ci-dessus, le “le saviez-vous” au dos de cette page, puis :

(itez trois exemples d'actions qui démontrent la
prise d'inifiafive (dans n'impovqé quelle sifuafion).

?

Discutez des bénéfices de la prise d’initiative
entre collégues et lors des consultations :

Reflechissez ensemble: Quels sonTles
Pratiquez ensemble la prise d’initiative en
suivant ces instructions :

avariages de la prise dinifiafive sur
voire Travail ? Donnez des exemloles.

Motifirez aux aulires commentvous failes

preuve de prise d iniliaitive au quolidien.

Choisissez chacun(e) un engagement qui
vous permeﬂ?a de renforcer la prise
d'inifative avec vos client(e)s effou collégues.

a Pratiquez 'empathie en lien avec le

théme du mois, grace au jeu de cartes :
Placez la carte Ne23 au cevifre de la
Table: lisez~la el répondez Toule)s aux
questions.
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