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Centre d’excellence sur le vieillissement de Québec 

GESTION DES REFUS 

Si l’usager refuse les soins (résistance verbale ou physique) 

 

Écrire au plan de soin et communiquer à vos collègues toutes les astuces qui fonctionnent. 

Changer la présentation 
de la demande  (autre 

vocabulaire, formulation 
plus simple, ajouter un 

indice visuel)
Faire une pause dans 

l’activité pendant 20 à 30 
secondes puis 
recommencer 
l’intervention

Changer de soignant  : un 
collègue peut tenter une 

approche et réussir

Discuter avec l’infirmière 
(équipe inter au besoin) et 

évaluer la nécessité de 
l’intervention

Étape 1: Pause d’au moins 20 
minutes avant de retenter 

l’intervention

Étape 2: Choisir l’intervention la 
moins contraignante et la plus 

respectueuse du consentement 
exprimé, si le soin est absolument 

essentiel et présente un risque pour 
la santé ou sécurité du pratient

Remettre le soin à plus 
tard  s'il n'est pas 

essentiel à la santé et 
sécurité du patient
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