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Erreur: l'échec d'une option prévue ou l'utilisation d'un plan erroné pour 
atteindre un objectif 	  (Institute of medicine)  
 

Evénement indésirable: événement défavorable pour le patient, 
consécutif aux stratégies et actes diagnostic, de traitement, de prévention, de 
réhabilitation. Il est évitable si l’on peut estimer qu’il ne serait pas survenu si 
les soins avaient été conformes à la prise en charge considérée comme 
satisfaisante au moment de la survenue (Organisation Mondiale de la Santé, 
OMS) 
 

Faute: implique que le professionnel a enfreint les procédures ou les normes 
instaurées pour la sécurité des patients et, à ce titre, constitue une négligence 
(Institute of medicine)	  	  
La faute au sens juridique implique la mise en cause de la responsabilité du 
professionnel de santé lorsque celui-ci n'a pas respecté les règles de l'art. 
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•  La	   reconnaissance	  de	   ses	  propres	  erreurs	   reste	  difficile	  
pour	  de	  nombreux	  soignants	  	  

Sahel, 2001 ; Volpp, 2003  
 
•  Difficulté	  à	  aborder	  les	  erreurs	  dans	  les	  staffs	  et	  RMM	  	  
Wu, 2000; White, 2005 

•  Les	  professionnels	  ne	  savent	  pas	  où	  chercher	  de	  souOen	  
suite	  à	  une	  erreur	  

Gallagher et al, 2003 
 

•  1/3	   des	   paOents	   vicOmes	   d’erreurs	   ont	   eu	   une	  
explicaOon	  de	  l’événement	  

Blendon et al, 2002 
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•  Crainte	  d’être	  jugé	  
•  Isolement	  	  
•  Manque	  de	  souOen	  	  
•  Souhait	  d’être	  mieux	  accompagné	  dans	  les	  suites	  de	  
l’erreur	  	  

•  Internes:	   besoin	   d’un	   souOen	   plus	   important	   de	   la	  
part	  des	  séniors	  et/ou	  de	  l’insOtuOon	  	  

(Rhodes-‐Kropf,	  2005;	  Gazoni,	  2008	  )	  
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•  Relation médecin-patient se trouve modifiée.  
 

–  Indignation 
–  Incompréhension 
– Colère 
–  Inquiétudes 
– Demandes d’explications 
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Vécu	  psychologique	  de	  l’erreur	  	  
(dans	  le	  mois	  qui	  suit	  l’erreur)	  

Nbre	  de	  sujets	  
n=40	  

Culpabilité	  	   21	  

Honte	  	   17	  

Etats	  anxieux	  
	  	  -‐	  RuminaHon	  
	  	  -‐	  Peur	  et	  inquiétude	  pour	  le	  paHent	  	  

	  	  
15	  
8	  

Perte	  de	  confiance	  	   13	  

Absence	  de	  verbalisaHon	  	   9	  

Remise	  en	  quesHon	  professionnelle	  	   8	  

Colère	  	   6	  
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SenHment	  de	  faute	  envers	  l’autre	  
Culpabilité	  envers	  l’équipe	  

	  
	  

	   «	  J’ai	  fait	  le	  geste	  qui	  a	  conduit	  à	  l’erreur	  »	  «	  J’aurais	  dû	  faire	  a7en8on	  »	  
«	  J’aurais	  dû	  vérifier	  »	  
	  
«	  Je	  culpabilise	  tu	  vois	  euh	  voilà	  quoi,	  t’es	  humain	  et	  parce	  que	  sinon	  voilà	  	  …»	  	  
«	  …	  Je	  l’ai	  dit,	  je	  l’ai	  tout	  de	  suite	  dit,	  fait	  remarquer,	  ils	  ont	  vu	  que	  j’avais	  peur,	  
donc	  une	  conscience,	  je	  pense,	  professionnelle…	  »	  	  
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Culpabilité	  «	  pour	  »	  le	  paHent	  
Culpabilité	  et	  responsabilité	  	  

Alimentée	  par	  la	  mort	  du	  paHent	  

«	  Je	  l’ai	  tué	  »	  
«	  Il	  est	  mort	  à	  cause	  de	  moi	  »	  
«	  On	  a	  clairement	  l’impression	  d’avoir	  fait	  perdre	  la	  chance	  au	  pa8ent	  »	  
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Peur	  du	  jugement	  de	  l’autre	  
	  

«	  On	  a	  honte	  aussi,	  enfin	  on	  se	  trouve	  mauvais	  quoi…	  on	  a	  mal	  fait	  son	  mé8er	  »	  
«	  La	  peur	  de	  se	  voir	  reprocher	  une	  chose,	  la	  solitude,	  j’étais	  très	  très	  seul	  »	  
	  
«	  Dire	  j’ai	  fait	  une	  erreur,	  c’était	  dire	  je	  suis	  inapte,	  il	  faut	  que	  je	  change	  
d’orienta@on	  »	  
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Stratégies	  de	  verbalisaHon	   Nbre	  de	  sujets	  
n=40	  

VerbalisaHon	  
-‐  intraprofessionnelle	  
-‐  extraprofessionnelle	  
-‐  au	  paHent	  ou	  à	  la	  famille	  

	  
25	  
3	  
1	  

DédramaHsaHon	  	   24	  

RaHonalisaHon	   17	  

Développer	  des	  compétences	  et	  connaissances	   13	  

Rejet	  de	  la	  responsabilité	   13	  
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ConfrontaHon	  à	  l’erreur	  
	  

VerbalisaOon	  «	  abréacOve	  »	  

	  
	  
Recherche	  de	  connaissances	  et	  de	  compétences	  
supplémentaires,	  RMM	  

«	  c’est	  assez	  libérateur	  finalement	  d’en	  parler.	  Quand	  on	  commence	  à	  parler	  de	  ses	  
erreurs	  les	  autres	  souvent	  aussi	  en	  parlent.	  Ça	  fait	  du	  bien,	  ça	  libère	  la	  parole…	  »	  	  
infirmier	  

«	  …on	  arrive	  aussi	  à	  faire…à	  accepter	  ça	  parce	  qu’on	  sait	  que	  derrière	  on	  va…on	  va	  
toujours	  reprendre	  et	  analyser	  ce	  qu’on	  a	  fait,	  pour	  pas	  que	  ça	  se	  reproduise…	  »	  Interne	  	  
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Mise	  à	  distance	  de	  l’erreur	  
	  

Rejet	  de	  la	  responsabilité	  
	  	  
	  
	  
DédramaOsaOon	  et	  raOonalisaOon	  

«mais	  j’étais	  pas	  tout	  seul,	  y’a	  des	  chefs	  qui	  étaient,	  qui	  étaient	  là,	  qui	  ont	  vu	  la	  
prescrip8on,	  qui	  y	  ont	  pas	  pensé	  non	  plus	  donc	  on	  se	  dit	  ben	  voilà	  je	  suis	  pas	  le	  seul	  
responsable	  »	  interne	  

«	  C’était	  pas	  quelque	  chose	  de	  drama8que	  quoi,	  c’était	  pas…comme	  passer	  du	  
potassium	  »	  	  infirmier	  
«	  Il	  est	  mort…ça	  fait	  par8	  du	  risque	  en	  réanima8on	  ...c’est	  arrivé	  à	  tout	  le	  monde.	  Je	  
suis	  pas	  le	  seul,	  je	  suis	  pas	  le	  premier…	  »	  médecin	  
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RévélaOon	  à	  	  
soi-‐même	  

RévélaOon	  dans	  le	  
service	  

	  

RévélaOon	  au	  
paOent/à	  la	  famille	  
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•  Pourquoi?	  
– Rentrer	  dans	  un	  processus	  de	  révélaOon	  
– Reconnaître	  l’impact	  émoOonnel	  
	  

•  Comment?	  
– «	  Role	  model	  »	  posiOf	  
– Débriefing	  

L’auto-‐révélaOon	  
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•  Pourquoi?	  	  
– ApprenOssage/sécurité	  des	  soins	  
– SorOr	  de	  l’isolement	  
– Surmonter	  l’impact	  émoOonnel	  
	  

•  Comment?	  	  
–  Just	  culture	  (Marx,	  2011)	  
– Revues	  Morbi-‐Mortalité	  

RévélaOon	  dans	  le	  service	  
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Staender	  et	  al,	  2012	  
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•  Pourquoi?	  
– Enjeux	  économiques	  
– ObligaOon	  morale	  et	  juridique	  
– Qualité	  de	  la	  relaOon	  paOent-‐soignant	  	  
	  

•  Comment?	  
– SouOen/accompagnement	  du	  professionnel	  
–  	  Guides/protocoles	  (?)	  
– FormaOon	  

RévélaOon	  au	  paOent/à	  la	  famille	  
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Comment annoncer  un dommage associé aux soins ?

Maintenir confiance et dialogue

! Informer le patient des nouveaux éléments connus
! Exprimer de nouveau des regrets voire des excuses en cas d’erreur avérée
! Mettre en œuvre les offres de soins et de soutien proposées
! Organiser avec le patient les soins d’aval
! Tracer les rendez-vous de suivi dans le dossier médical

Suivre l’annonce

Préparer le rendez-vous d’annonce

Communiquer

avec empathie,

sincérité 

et honnêteté

Prendre en
compte 

l’entourage
du patient

Respecter 

l'individualité 

du patient
Respecter la

confidentialité

! Quels sont les faits dont on est sûr ?
! Qui assistera au RDV ?
! Quand et où se tiendra le RDV ?
! Quels sont les besoins prévisibles du patient ?

1

2

3

Réaliser l’annonce
! Reconnaître le dommage
! Communiquer sur des faits connus et sûrs 
! Exprimer des regrets voire des excuses
! Décider du plan de soins en concertation avec le patient
! Répondre aux besoins du patient  
! Proposer un référent
! Tracer l’annonce dans le dossier médical
! Débriefer en équipe ou participer à des démarches collectives   
 d’analyse des pratiques

! Répondre 
aux attentes et aux 

besoins légitimes
des patients

! Rassurer 
et accompagner 

les professionnels 
de santé

Les 3 temps de l’annonce La relation avec le patient
! Quelques repères

Pour en savoir plus,            Guide Annonce d'un dommage associé aux soins 

sur www.has-sante.fr  
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