SOINS DENTAIRES ET PRECARITE

Quand la peur du dentiste
est un Moindre Mmal.

Droits des patients. Paroles des usagers.




La pluparl‘ des gens attendent davoir mal aux dents pour aller chez
le dentiste. La pluparl' des sociétés attendent détre dérangées par les
victimes pour enTreprendre des réformes.
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SOINS DENTAIRES ET PRECARITE

Quand la peur du dentiste
est un Moindre mal.

Le document que vous tenez en main ou affichez sur votre écran est destiné
a susciter le débat ou la prise de conscience, aider a la compréhension des en-
jeux, développer nos capacités d'analyse critique, tout cela dans une optique

de participation et d'émancipation.

Vous n'y trouverez pas de solutions toutes faites ni de points de vue définitifs
sur un sujet ou une problématique.

Plus qu’une brochure, il s’agit d'un outil d’éducation permanente.
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Tout COMMENCE

par un parvenariat

Quand un patient rencontre un autre patient, qu’est-ce qu’ils se racon-
tent... des histoires de patients, aurait pu assurer une chanson déja
ancienne. Cette brochure suit ce principe : elle a regroupé et présente les
récits de personnes qui devaient aller chez le dentiste. La parole leur a
été donnée pour qu’elles disent ce qu’elles pensaient de ces profession-
nels de santé. Elles ont également pu s’exprimer sur ce que leurs soins
impliquent comme réflexion et réactions, y compris lorsqu’on se trouve
en situation de précarité, ce qui n’est pas sans donner un certain ‘piquant’
a I'histoire...

Voici, tout d’abord, un petit flash-back pour comprendre comment ce
sujet est arrivé sur la table... A la fin de 2018, pour un projet prévu fin
2019, 'asbl Question Santé a été contactée par le groupe ‘Santé’” du CPAS
de Saint-Gilles. Il s'agissait de se pencher sur la santé bucco-dentaire
des personnes précarisées. A ce moment-la, les réflexions du groupe
de Saint-Gilles s’orientaient vers la mise en place d’'un dispositif alliant
prévention et information. Prévue & plusieurs niveaux, cette derniére
devait passer par la diffusion d’affiches, de flyers et de brochures, diffusés
via les partenaires de la coordination sociale du CPAS, et pourquoi pas,
par certains médecins et dentistes agréés. Des réunions visant a expliquer
les contenus des documents proposés avaient également été program-
mées. Par ailleurs, des séances de dépistage gratuites dans les locaux
des partenaires devaient s'ajouter & cet objectif d'information.

Au cours des discussions avec I'animateur de Question Santé, il est ra-
pidement apparu qu’il semblait plus intéressant de remplacer la séance
d’explication initialement prévue par une animation de type ‘Education
Permanente’. Elle aborderait les enjeux du recours au dentiste, en posant,
par exemple des questions comme : 'C'est quoi un bon dentiste ?" ou
‘Quels problémes posent les soins dentaires ?'.



Un peu en imitation des discussions que tiendraient les patients se
trouvant en méme temps dans une salle d’attente, ces animations ont
été organisées avant la visite préventive chez le ou la dentiste. Elles ont
drainé un certain nombre de personnes qui ne s’attendaient pas toujours
a étre sollicitées de cette maniére. Et s'attendaient plus encore rare-
ment & ce que leurs paroles soient écoutées et entendues. Certains des
participants avaient, ou avaient eu, des moyens financiers importants,
d’autres étaient dans une situation financiére ou sociale trés délicate.

Cette brochure rapporte une sélection de ce qu'il s'est dit lors de ces
différentes rencontres. Pour des raisons de discrétion, les prénoms des
participants ont été changés. Certaines réunions ont eu lieu en plusieurs
langues. Bien entendu, les interventions en espagnol, anglais, allemand,
etc. ont également été traduites, comme lors des animations.

Voici donc une série de réflexions et d’échanges : ils concernent tous
ceux et celles qui, hygiéne buccale oblige, s'allongent (plus ou moins)
réguliérement sur le fauteuil et qui, sans doute, s’y reconnaitront iciou l4...

IL PARAIT que cela va mieux...
PGV‘O'G de dentistes |

Avant de détailler tout ce que les patients ont dit de leur dentiste - ou
ce gu'ils pensent des soins dispensés par ce dernier - laissons une petite
place & un constat effectué par les praticiens participant & I'aventure.

lls le disent, ils I'assurent : au niveau des soins dentaires, ¢ca va mieux.
Cette affirmation se fonde sur le fait que les Belges consulteraient de plus
en plus leur dentiste.

Néanmoins, les praticiens restent prudents. Malgré les progrés consta-
tés, un Belge sur deux ne consulterait pas un dentiste tous les ans, ce qui
est pourtant recommandé et vivement encouragé, y compris via une me-
sure qui conditionne le remboursement d’un soin préventif annuel comme
le détartrage au fait de I'avoir effectué I'année précédente. Mais, pour un
Belge sur cing, le dentiste, ce n’est méme pas une fois tous les cing ans...

Les personnes rencontrées lors des animations ne faisaient méme pas
partie de ces derniers chiffres. Un des enjeux de ces séances a donc
consisté a en savoir plus sur les raisons qui font mentir ces statistiques...

Pour quelles raisons est-il recommandé
d'aller régulierement voir un-e dentiste,
y compris des ['enfance ?



Cest QUOL un bon dentiste ?

Cette question simple, devenue presque rituelle lors des animations, a
amené de multiples réponses. Mais elle a également montré, entre autres,
que les patients partageaient des préoccupations qu'il était possible
d'extrapoler a d'autres prestataires de soins comme les médecins
généralistes ou les spécialistes.

Ainsi, I'importance de I'écoute et de I'information a été, et de loin, un des
points les plus abordés lors des animations. En fait, les participants ont dit
a quel point ils voulaient étre écoutés. Au-deld de cette demande, ils sou-
haitaient étre considérés comme des interlocuteurs, et non pas comme
des dossiers, étre vus comme des patients et non des clients...

« Pour moi, un bon dentiste, commence Sarah, c’est d’abord quelqu’un avec
qui on peut parler. Et qui m’écoute en tenant compte de ce que je dis. Parler,
ce n'est pas seulement dire bonjour, c’est me poser des questions et écouter
mes réponses. Il faut bien sdr qu’il ou elle soit compétent e, mais il n’y a pas
que cela ! ll faut que la personne en face de moi me respecte, comme moi je
la respecte. »

Cette écoute du patient peut se mettre en place suivant des modalités
différentes. Certaines sont aptes & satisfaire le patient, d’autres moins...

« Mon dentiste, il ne dit pratiquement rien quand il m’accueille, explique
Pierre. A peine un bonjour, parfois une poignée de main rapide. Il me
demande ce qui ne va pas, et commence les soins immédiatement. A la fin
de la consultation, il me fait asseoir a son bureau et Ig, il prend son temps.
Tout y passe. Ce qu'il a vu, ce dont il s’agit. Et quand il hésite, il le dit. Apres, il
me décrit la suite des événements. Ce qu'il faudrait faire, les choix éventuels,
les prix, les avantages, les inconvénients et, pour finir, toutes les infos sur
ce que je peux espérer en ce qui concerne les remboursements. Parfois, ¢a

arrive, le temps passé a son bureau est plus long que celui sur la chaise de
soin. Ce n’est pas un type marrant. Mais avec lui, je sais & quoi m’en tenir. »

Le réle du dentiste
est-il uniquement
celui d'un praticien,
d'un professionnel de
soins, ou o-t-il aussi
un devoir d'écoute ?
Quelle place
accorde-t-il & sa
mission d’'information
et de prévention ?
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LHARIT fait

le/la dentiste

Pour d’autres participants, certains aspects, comme le cadre ol sont
pratiqués les soins, ont plus d'importance que d’autres.

« Moi, je ne suis rassurée que quand le cabinet est tout neuf, confesse Nadia.
Du blanc, de I'éclairage comme en salle d’opération, des tiroirs propres et
bien rangés, que le/la dentiste sache ou il/elle peut trouver les instruments.
Il faut que cela ait I'air ‘nickel’ et aussi ‘médical. Méme pour un contrdle, je
veux que ¢a fasse ‘clinique’. Sans quoi, je suis stressée, je n'ai pas confiance.
Une fois, la personne qui assistait la dentiste n‘avait pas de masque. (NDLR:
les séances d’animation ont eu lieu avant 'apparition du Coronavirus). Je n'ai
rien dit, mais je ne suis pas revenue. »

Certains patients mettent cependant en avant des critéres de qualité
différents. Ainsi, il arrive que certains soient moins attachés au ‘look
médical’ de leur praticien.

Kevin parle de son expérience: « Le dentiste chez qui je vais est trés relax. Il
est rarement en blouse blanche. Il a souvent des polos Lacoste. Il y a toujours
la radio qui est allumée - et qui va fort - avec de la musique ‘années 90'. Il
a une grosse montre en or et une grosse chaine en or. Ca peut faire peur a
certains, mais il change de gants tout le temps et son matériel est tout récent,
impeccable. Il conndft son métier. Tout est parfaitement organisé. Donc pour
moi, pas de probléme ! »

Quelle est la place de I'environnement
dans lequel travaille le dentiste ?
Quel impact son ‘ look’
et les mesures d’hygiene qu'il utilise
ont-ils sur la perception des patients ?
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HAAARA .. en 2021 on ne devyadt plus

L
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Vous n'ovez pas mal,
VOUS avez sevlement
pevr .

La peur du dentiste est une vieille histoire. Est-ce parce qu’on se souvient
que la profession de dentiste a longtemps été exercée par les barbiers,
redoutables ‘arracheurs de dents’? Cette image loin d’étre vraiment posi-
tive est restée vivace, méme si'on sait qu’elle est devenue complétement
dépassée.

En tout cas, en premiére place, quand on tente d’expliquer le non recours
aux soins dentaires, on évoque souvent la peur d’avoir mal. Cette derniére
est peut-étre présente. Mais souvent, elle est loin d'étre la raison princi-
pale et, certainement, la plus rationnelle.

« J'avais un principe, avant : jamais chez le dentiste, avoue Mohammed. Mais,
d un moment, I'ail, les clous de girofle, puis les cachets de plus en plus forts,
cela ne marchait plus. J'ai toujours eu peur de la douleur, mais 1&, j'étais servi.
Quand j'ai enfin décidé d'aller chez le dentiste, je lui ai demandé si on pouvait
faire une anesthésie générale ! »

L’image du dentiste ‘ & 'ancienne’
fait-elle encore si peur
que certains patients refusent
encore de s'y rendre?
Cette raison en cache-t-elle d'autres ?



pour cela que j'y dllais quand méme. J'avais toujours quelque chose a faire a
la place. Toujours une bonne raison. Le temps passe si vite.. Quand je m’y
rendais pour les enfants, la dame me disait avec un grand sourire : ‘Et vous,
c'est pour quand 7 »

On nest PAS VENUS

pour se faire

Dans certains cas, la peur d'étre jugé se révéle étre un des freins a la non
fréquentation réguliére des cabinets dentaires. Les dentistes peuvent étre
vus - ou pressentis - comme ‘donnant des lecons de morale’ et manquant
d’empathie. C'est sans doute chez les adultes que ce sentiment se ren-
contre le plus.

« Pour des raisons financiéres, je suis restée longtemps sans pouvoir me soi-
gner les dents, explique Fatima. Evidemment, quand ma situation a changé
et quand j'ai su que je pouvais me faire soigner les dents pour pas trop cher,
je dois dire que j'ai pensé que ¢a dllait étre chaud, la premiére visite, et qu’on
dllait me dire que ce n’était pas bien... Il a fallu faire un effort pour y aller. »

« J'ai horreur qu'on me fasse la mordale, c'est valable pour tout le monde,
pas uniquement pour les médecins ou les dentistes, asséne Denis. J'ai donc
souvent reporté les visites, méme si j'en avais les moyens. Pas envie de me
faire engueuler! Je fais trés attention & mes dents, mais un jour j'ai été obligé
d’y dller. Rien, pas une seule remarque du dentiste. Il était sympa, expliquait
bien, ne m’a pas engueulé et ne m’a pas fait mal. Depuis, je ne dirai pas que
J'y vais pour le plaisir, mais c’est devenu beaucoup plus facile de m’y rendre. »

D’autres raisons sont également & I'origine du peu d’empressement, par-
fois, a aller chez le dentiste.

« Je suis super timide, dit Fatima, et dés que je vois une blouse blanche, c’est
encore pire. Je suis mal & l'aise. ['ai limpression que je ne vais pas pouvoir
m’expliquer, qu’on va donc me considérer comme une personne béte et ne
pas me prendre au sérieux. »

«On dit qu'on n’est pas bien informé, ajoute Hanan, mais le nombre de fois
que j'ai entendu qu'il fallait aller une fois par an chez le dentiste | Ce n’est pas




La peur du dentiste et de son jugement n'explique pas tout. Peut-étre
masque-elle méme d’autres raisons plus terre-a-terre... et souvent res-
senties comme des fatalités.

Ce n’'est pas nouveau : le colt des soins de santé a une influence sur la
décision des patients d'y avoir recours. A fortiori, quand boucler le budget
est un casse-téte quotidien, les soins médicaux sont souvent postposés
sinon abandonnés, parfois jusqu'au moment ou il devient impossible de
les repousser encore.

Chez le dentiste, ou les soins peuvent représenter un montant important,
il n'est pas toujours évident de faire le tri et de savoir ce qu'il faudra
payer, ce qui sera pris en charge et remboursé, une donnée d’autant plus
variable qu’elle dépend aussi du fait que I'on se trouve chez un praticien
conventionné ou non. Or, cet aspect financier peut générer une certaine
méfiance...

Rosa raconte : « Chez mon ancien dentiste, je savais & tout moment com-
bien ¢a dllait me colter. J'avais Iimpression que c’était bon marché. Mais il
a arrété de pratiquer et avec son successeur, c’est différent. C'est difficile
d’avoir des informations claires. Parfois il change d'avis, les prix qu’il me donne
changent... Puis, il y a les choses remboursées, il y a les choses remboursées si
on a une assurance complémentaire et ce qui n'est pas remboursé, ou alors
si on a fait telle ou telle chose... C'est compliqué. Pour les enfants, c’est gratuit.
Pourquoi pas pour les adultes ? C’est déja le cas pour certains adultes, d ce
qu’il parait ?»

« Il 'y a certains dentistes qui sont des pompes a fric, regrette Francis.
J'en avais un comme cela avant. Grosses notes d’honoraires mais peu de

remboursements. Puis, pour une raison ou une autre, je suis allé en voir une
autre. Quand elle m’a donné les prix pour plus ou moins les mémes choses,
je suis tombé de la chaise. C'était beaucoup moins cher... »

« Je suis une personne Ggée, comme on dit.. |'avais le souvenir que le passage
chez le dentiste était plus ou moins bon marché... Mais & mon dge, je n’ai plus
besoin des mémes soins. Ce sont des soins plus chers et qui sont moins rem-
boursés, en tout cas c’est ce que mon dentiste me dit. Il m’a aussi expliqué
que le matériel, les mélanges, les instruments, tout cela est beaucoup plus
sophistiqué que quand j'étais gosse. Et que cela a un prix ! Bref, c’est mieux,
me dit-il, mais c’est plus cher ! »

Le prix des soins médicaux
pousse de nombreuses personnes
O postposer ou G se passer
de soins dentaires ou médicaux.

Que dit cette situation sur notre société ?
Souvent considéré comme assez égalitaire,
notre systeme de soins
connaitrait-il quelques ratés ?



Un FAUTEVULL (dentaire)

Pour favoriser I'accés aux soins des personnes dites précarisées, il existe
toute une série de mesures d'accompagnement et d'incitants financiers.
Mais elles ne fonctionnent pas toujours avec I'efficacité révée. Ainsi, leur
mise en oeuvre peut étre compliquée, avec le risque de provoquer insatis-
faction et frustration chez les prestataires.

Ce facteur s’ajoute a toutes les raisons ‘classiques’ du non-recours & l'aide
sociale (voir I'encadré ci-contre).

« Quand on a besoin d’un dentiste, c’est souvent urgent, rappelle Amir. Mais
les formalités pour les soins gratuits peuvent prendre du temps. Alors, on est
obligé d’attendre, et parfois, c'est dur. »

« Je suis allée a la consultation, dit Mariq, et ils ne m’ont pas soignée car ils
n’avaient pas regu les papiers du CPAS. lls n‘ont pas pu me dire ou ils étaient
bloqués... Au CFPAS, a la comptabilité de I'hbpital ou ailleurs ? ['ai donc repris
un autre rendez-vous, mais beaucoup plus tard. »

« Quand je vais a Saint-Pierre pour mes dents (NDLR : le CPAS de Saint-Gilles,
comme d'autres CPAS, a une convention avec I'hépital universitaire Saint-
Pierre pour les soins médicaux et, notamment, les soins bucco-dentaires), ce
n’est jamais la méme personne qui me regoit, regrette Toni. Je ne suis pas sir
qu’il connaisse bien mon dossier. »

« J'ai des mauvaises dents, et @ un moment, il a fallu que je m’en occupe. Ce
n’était plus possible, plus supportable, se plaint André. Je suis allé au CPAS de
la commune ou j’habitais a 'époque et on m’a dit que je n‘avais droit & rien.
On n’a méme pas voulu me donner un papier.. ['ai dédménagé et j'ai refait
une demande. Et Id, j'ai appris que j'avais droit & des choses. »

Beaucoup de personnes ne font pas oppel
aux aides dont elles pourraient bénéficier,
ou N'obtiennent pas Nnécessairement
celles qui, pourtant, leur sont accessibles.
Comment faire pour lutter
contre ce non-recours?

LE DROIT, MAIS PAS POUR MOL...

Il existe différentes formes de situations de
“sous-protection sociale” et différentes explications
d ces derniéres.

- La non-connaissance : le droit n'est pas connu
par la personne.

- La non-demande : la personne connait le droit
pour lequel elle est éligible, mais elle ne le réclame
pas.

- Le non-accés : le droit est connu, il est demandé,
mais non obtenu par la personne.

- La non-proposition : la personne est éligible a un
droit. Mais son intervenant social ne I'en informe pas
et ne le lui propose pas.

- L’exclusion des droits : pour diverses raisons,
la personne est exclue de certains droits sociaux

” 1

et n'y a “plus droit”.
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Et le SOURIRE
de la gréMiere ?

Lors de ces animations concernant les soins bucco-dentaires, un grand
nombre de paroles et de réflexions prononcées par les participants
auraient pu étre transposées aux soins médicaux. Ces propos concernent
la recherche du dialogue, de respect mutuel, d'une meilleure informa-
tion, de la distance qui existe entre un praticien et son patient...

En exposant leurs difficultés ou leurs vécus, les participants ont aussi mis
le doigt sur des achoppements de notre systéme de soins de santé. Ces
personnes ont pointé la difficulté de (re)connaitre les praticiens conven-
tionnés et de s’y retrouver dans la complexité du systéme de rembour-
sement. Elles ont dénoncé aussi, et souvent en premier lieu, la difficulté a
obtenir des informations claires et complétes sur les tarifs ou les plans
de soins.

De plus, les participant.es ont évoqué leur non-recours ou leur non-
accés aux aides permettant de bénéficier de soins, ainsi que les difficultés
gu’ils/elles rencontrent encore et malgré tout lorsque, finalement, ils/elles
obtiennent cet acces.

On le voit, toutes ces problématiques dépassent, et de loin, la 'simple’
peur du dentiste... Depuis longtemps déja, on entend dénoncer le risque
d’une ‘médecine & deux vitesses’, avec des soins de santé loin d’étre éga-
litaires. Visiblement, une certaine 'dentisterie & deux vitesses' n'aurait
rien 4 lui envier.

« Je ne suis pas médecin, précise Désiré, mais je pense que la santé de mes
dents, c’'est le reflet de ma santé tout court. Avoir des problémes aux dents,
c'est le signe qu'il y a aussi quelque chose qui ne va pas, et ¢a peut aussi avoir

des conséquences sur ma santé en général. Quand on a de ‘belles dents’, la
vie est plus facile! Plus facile de trouver un job, un appartement.. Au moins,
on peut sourire ! Quand on a des ‘laides dents’, c'est beaucoup plus difficile,
méme pour les relations avec les autres. »

Alors, cheese ?

VOIlAL, Je \VOUS montve,
J’ou Mol cette dent-lo
docteuvr .
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Pour dller plus loin :

* Recherche d'informations médicales et santé. Qui ? Quoi ? Oa ?... Pourquoi ?
Collection Communication. 2012

 Sur les pistes d’'une nouvelle relation médecin/patients. Collection Droits
des patients - paroles des usagers. 2013




La situation s‘améliore, disent les dentistes...
Pourtant, un Belge sur deux ne fréquente pas
de cabinet dentaire tous les ans,
et un sur cing n'y met pas les pieds en cing ans.

Et si, pour une fois, on laissait les patients expliquer
les raisons de ce désamour ?

Lors de séances d’animations, des hommes et des femmes,
parfois en situation de précarité,
ont donné leur avis sur ce qui leur donne confiance
dans leur dentiste (ou pas), sur ce qu'ils apprécient
chez lui/elle (ou pas)
et, surtout, sur les barriéres qui se dressent
entre les praticiens et les patients.

Ne croyez pas que la peur de I'aiguille ou de la fraise
explique tout | C'est loin d’étre le cas...
En effet, derriére les relations (de confiance ?)
que I'on construit (ou pas) avec un dentiste,
il y a bien des facteurs.

Beaucoup d’entre eux en disent long
sur notre systéme de santé et ses inégalités,
ainsi que sur la maniére dont les professionnels
de la médecine considérent leur role et leurs patients...



