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MISE EN CONTEXTE

La Loi visant a lutter contre la maltraitance envers les ainés et toute autre personne majeure en situation de
vulnérabilité (1-6.3), adoptée et sanctionnée le 30 mars 2017, ainsi que les modifications apportées par la Loi,
sanctionnée le 6 avril 2022, prévoit des mesures visant a lutter contre la maltraitance envers les ainés et les
personnes en situation de vulnérabilité.

La politique prend son assise non seulement dans la loi visant a lutter contre la maltraitance, mais aussi dans la
Charte québécoise des droits et libertés de la personne RLRQ, chapitre C-12, ci-aprés nommée la « Charte », la
Loi sur les services de santé et les services sociaux (LSSSS)(RLRQ, chapitre. S-4.2), les orientations
ministérielles intitulées Un milieu de vie de qualité pour les personnes hébergées en CHSLD (ministere de la Santé
et des Services sociaux, 2003) et le Plan d’action gouvernemental pour contrer la maltraitance envers les
personnes ainées 2022-2027.

Un relevé des points saillants de la Loi (Recueil des lois et des réglements du Québec (RLRQ)) chapitre L-C.3 se
retrouve a I’annexe 1 de la présente politique.
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1. DEFINITIONS

Maltraitance

« Il y a maltraitance quand un geste singulier ou répétitif, ou un défaut d’action appropriée, se produit dans une
relation ou il devrait y avoir de la confiance et cause, intentionnellement ou non, du tort ou de la détresse a une
personne. » (Réf. Article 2, paragraphe 3 de la loi visant a lutter contre la maltraitance)

Formes de maltraitance (celles-ci référent a la manicre dont la maltraitance se manifeste)

Violence:  Malmener une personne hébergée ou la faire agir contre sa volonté, en employant la force et/ou
I’intimidation.

Négligence : Ne pas se soucier de la personne hébergée, notamment par une absence d’action appropriée afin de
répondre a ses besoins.

Types de maltraitance

Ceux-ci font référence a un travail de catégorisation. Il existe sept types de maltraitance : La maltraitance
psychologique ou émotionnelle, la maltraitance physique, la maltraitance sexuelle, la maltraitance matérielle ou
financiere, la violation des droits, la maltraitance organisationnelle et I’agisme.

Personne en situation de vulnérabilité

Une personne majeure dont la capacité de demander ou d’obtenir de 1’aide est limitée temporairement ou de fagon
permanente, en raison notamment d’une contrainte, d’une maladie, d’une blessure ou d’un handicap, lesquels
peuvent étre d’ordre physique, cognitif ou psychologique, tels une déficience physique ou intellectuelle ou un
trouble du spectre de I’autisme. (Réf. Article 2, paragraphe 4 de la loi visant a lutter contre la maltraitance)

Personne ceuvrant pour I’établissement

Un médecin, un dentiste, une sage-femme, un membre du personnel, une personne résidente en médecine, une
personne stagiaire, une personne bénévole ainsi que toute autre personne physique qui fournit directement des
services a une personne pour le compte de I’établissement en occurrence le CHSJE inc. (Réf. Article 2, paragraphe
5 de la loi visant a lutter contre la maltraitance)

Prestataire de service de santé et de services sociaux

Toute personne qui, dans 1’exercice de ses fonctions, fournit directement des services de santé ou de services
sociaux a une personne, pour le compte d’un établissement, d’une résidence privée pour ainés, d’une ressource
intermédiaire ou d’une ressource de type familiale, incluant celle qui exerce des activités décrites aux articles 39.7
et 39.8 du Code des professions (Chapitre C-26) (Annexe 2) ainsi que I’exploitant ou le responsable de la résidence
ou de la ressource le cas échéant. Les bénévoles ne sont pas des prestataires de services. (Réf. Article 2, paragraphe
6 de la loi visant a lutter contre la maltraitance)

Etablissement

Un établissement au sens de la Loi sur les services de santé et les services sociaux, en 1’occurrence le Centre
d’hébergement St-Jean-Eudes inc. (CHSJE inc.).
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Usager (personne hébergée)

Personne qui regoit des soins ou des services de la part de 1’établissement ou d’une personne qui fournit
directement des services a une personne pour le compte de I’établissement.

Bientraitance
Ensemble de comportements, d’attitudes qui prennent en compte et respectent la personne hébergée.

« La bientraitance est une approche valorisant le respect de toute personne, ses besoins, ses demandes et ses choix,
y compris ses refus. Elle s’exprime par des attentions et des attitudes, un savoir-étre et un savoir-faire collaboratif,
respectueux des valeurs, de la culture, des croyances, du parcours de vie et des droits et libertés des personnes.
Elle s’exerce par des individus, des organisations ou des collectivités qui, par leurs actions, placent le bien-&tre
des personnes au cceur de leurs préoccupations. Elle se construit par des interactions et une recherche continue
d’adaptation a ’autre et a son environnement. » (Plan d’action gouvernemental pour contrer la maltraitance
envers les personnes ainées 2022-2027)

Résidente ou résident maltraité (personne hébergée)

Terme utilisé pour désigner la personne ayant subi un tort. On aborde la maltraitance en essayant autant que
possible d’éliminer les expressions « victime » et « abuseur ».

Personne maltraitante

Terme utilisé pour désigner la personne qui commet de la maltraitance. On aborde la maltraitance en essayant
autant que possible d’éliminer les expressions « victime » et « abuseur ».

Intention de la personne maltraitante

La maltraitance peut étre intentionnelle (la personne maltraitante veut causer du tort a la personne hébergée) ou
non intentionnelle (la personne maltraitante ne veut pas causer de tort ou ne comprend pas le tort qu’elle cause),
s’il s’agit de négligence ou d’ignorance.

Indice

Fait observable qui nécessite une évaluation pour savoir s’il y a une situation de maltraitance. Il faut toujours
évaluer les indices et la situation pour ne pas tirer de conclusions hatives ou attribuer des étiquettes.

Indicateur
Fait observable évalué qui indique qu’il y a de la maltraitance.
Identification

L’identification des situations potentielles de maltraitance envers les personnes hébergées est la responsabilité de
toutes et de tous. L’identification peut inclure du repérage, de la détection et/ou du dépistage.

Repérage :  Action d’étre attentif aux indices de maltraitance afin de les identifier. Toute personne peut faire du
repérage.

Détection :  Démarche effectuée par une ressource professionnelle, bien souvent a 1’aide d’outils qui facilitent
I’identification de facteurs de risque et/ou d’indices de maltraitance.
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Dépistage : Démarche systématique d’identification appliquée a une population (par exemple a toutes les
personnes hébergées d’un CHSLD), effectuée par des ressources professionnelles a I’aide d’outils
qui facilitent 1’identification de facteurs de risque et/ou d’indices de maltraitance.

Signalement

Action de transmettre verbalement ou par écrit des informations concernant une situation (potentielle ou réelle)
de maltraitance envers une résidente ou un résident, un proche des personnes hébergées ou un partenaire externe.

Un signalement est OBLIGATOIRE en vertu de la loi L-6.3 visant a lutter contre la maltraitance envers les
personnes hébergées pour les ressources professionnelles et les prestataires de service ceuvrant dans
I’établissement. (Annexe 4) (Réf. Article 21 de la loi visant a lutter contre la maltraitance)

Plainte

La plainte doit étre déposée par un usager (la personne hébergée), son représentant ou ses héritiers si la situation
survient dans le cadre de la prestation de soins et de services. La plainte doit étre en rapport avec les services de
santé ou les services sociaux qu’elle a recus, aurait dii recevoir, recoit ou requiert du CHSLD. Le Commissaire
local aux plaintes et a la qualité des services (CLPQS) traite la plainte en conformité avec la procédure d’examen
des plaintes. (Annexe 5, Réglement concernant [’examen des plaintes des personnes résidentes)

2. ADOPTION ET REVISION DE LA POLITIQUE

L’établissement adopte la présente Politique de lutte contre la maltraitance envers les ainés et les personnes en
situation de vulnérabilité qui regoivent des services de santé et des services sociaux, que ces services soient rendus
par I’établissement ou a domicile. (Réf. Article 3 de la loi visant a lutter contre la maltraitance)

La politique doit étre soumise par I’établissement, dans les 30 jours de son adoption, au ministre de la Santé et des
Services sociaux qui, sur recommandation du ministre responsable des Ainés, I’approuve dans les 45 jours suivant
sa réception, avec ou sans modification. (Réf. Article 4.2 de la loi visant a lutter contre la maltraitance)

La politique doit étre révisée et soumise par 1’établissement au ministre de la Santé et des Services sociaux au plus
tard tous les cinq ans, avant la date fixée par le ministre. Sur recommandation du ministre responsable des Ainés,
le ministre approuve, dans les 90 jours suivants sa réception, la politique révisée, avec ou sans modification.
(Réf. Article 7 de la loi visant a lutter contre la maltraitance)

Les dates d’adoption et de révision de la politique apparaisse en permanence dans le libellé de la présente politique.
La date butoir pour le dép6t au ministere de la Santé et des Services sociaux (MSSS) de la politique révisée pour
se conformer a la loi L-6.3 est le 6 octobre 2023.

2.1 MISE EN (EUVRE DE LA POLITIQUE

La présente politique confirme de facon claire et explicite I’engagement du directeur général du CHSJE inc. et de
toute I’équipe de direction de promouvoir une culture de bientraitance, notamment dans le cadre de 1’application
de pratiques ou de procédures et de prendre les moyens nécessaires afin de prévenir la maltraitance et de mettre
fin & tout cas de maltraitance porté a leur connaissance. (Réf. Article 3, paragraphe 1.1 de la loi visant a lutter
contre la maltraitance)
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La personne responsable de la mise en ceuvre de la présente politique est nommé officiellement par le directeur
général du CHSJE inc et son nom ainsi que ses coordonnées apparaissent dans les différentes lignes de
communication du Centre. (Réf. Article 3, paragraphe 1.1 de la loi visant 4 lutter contre la maltraitance)

2.2 PLAN DE COMMUNICATION

« L’¢établissement doit, dans les installations qu’il maintient, afficher sa politique a la vue du public et la publier
sur son site Internet. Il doit également, par tout autre moyen qu’il détermine, faire connaitre sa politique aux
usagers visés par la politique, y compris ceux qui recoivent des services a domicile, a leurs personnes proches
aidantes et aux membres significatifs de leur famille et des proches. » (Réf. Article 5 de la loi visant a lutter contre
la maltraitance)

La personne responsable de la mise en ceuvre de la politique doit informer les personnes ceuvrant pour
1’établissement du contenu de la politique et, plus particuliérement, des mesures de prévention mises en place et
de la possibilité de signaler un cas de maltraitance au CLPQS.

Un centre intégré de santé et de services sociaux institué par la Loi modifiant [ organisation et la gouvernance du
réseau de la santé et des services sociaux notamment par [’abolition des agences régionales (Chapitre O-7.2) et
une instance locale au sens de la Loi sur les services de santé et les services sociaux (chapitre S-4.2) doivent
également faire connaitre leur politique aupres des intervenants du réseau de la santé et des services sociaux
agissant dans le territoire qu’ils desservent, soit les groupes de professionnels, les organismes communautaires au
sens de I’article 334 de la Loi sur les services de santé et les services sociaux, les entreprises d’économie sociale
et les ressources privées, ainsi qu’aupres des intervenants des autres secteurs d’activité ayant un impact sur les
services de santé et les services sociaux. » (Réf. Article 6 de la loi visant a lutter contre la maltraitance)

De fagon plus explicite, les groupes de personnes identifiés dans la loi sont les usagers visés par la politique, les
membres significatifs de leur famille, les personnes ceuvrant pour 1’établissement au titre de partenaire comme le
personnel du salon de coiffure, de soins de pieds et de maintenance (etc.), les intervenants du réseau de la santé et
des services sociaux (RSSS), les groupes de professionnels, les organismes communautaires, les entreprises
d’économie sociale, les ressources privées et les intervenants des autres secteurs d’activité.

2.3 PRINCIPES DIRECTEURS

En s’appuyant sur les valeurs qui donnent le sens a I’ensemble de nos actions et qui particularisent les gestes et
les maniéres d’étre et d’agir de tous nos intervenants, le CHSJE inc. adopte les énoncés suivants et entend les
appliquer et les respecter afin d’atteindre les objectifs de la présente politique.

a) Tolérance Zéro

La garantie que dans notre Milieu de Vie qu’aucune forme de maltraitance n’est tolérée dans
I’établissement.

b) Proactivité

L’établissement doit adopter une attitude proactive afin de contrer la maltraitance envers les résidentes et
les résidents et aborder le probléme ouvertement, en toute franchise et avec transparence.
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<)

d)

e)

g2

Respect des droits et des besoins des personnes hébergées

L’établissement respecte les droits des personnes hébergées tels qu’ils sont décrits dans la LSSSS ainsi que
les droits et libertés protégés par la Charte. Il satisfait leurs besoins en leur offrant des soins et des services
de qualité.

Consentement aux soins et aux services

Sauf exception prévue par la Loi, le consentement de la résidente ou du résident doit étre obtenu avant la
prestation de tout service ou soin. Si la résidente ou le résident est inapte a donner ou a refuser son
consentement a des soins, une personne autorisée par la loi ou par un mandat homologué donné en prévision
de son inaptitude, peut donner un consentement substitut. La notion de consentement est plus explicite dans
le Guide de référence pour contrer la maltraitance envers les personnes ainées, p. 484-485 (Annexe 6).

Environnement de soins et de travail sécuritaires

L’établissement est obligé de prendre les moyens raisonnables pour offrir, a tout usager et a toute personne
ceuvrant pour 1’établissement, un environnement sécuritaire, empreint d’une culture reflétant le respect et
la transparence. Les mesures appropriées a la situation sont mises en ceuvre pour assurer la sécurité et le
bien-&tre de la personne maltraitée, des témoins, des proches, des autres résidentes et résidents et de toute
personne impliquée (Ex. : Membres du personnel, bénévoles, etc.).

Ce qui implique : Le droit de vivre pour les personnes hébergées ou de travailler pour le personnel dans
la dignité et dans le respect de leur intégrité physique et psychologique.

Le droit pour les personnes hébergées a un milieu de vie sécuritaire, confortable,
chaleureux, bienveillant, flexible et adapté a leurs besoins et préférences.

Concertation et partenariat

Dans la mesure ou cela ne porte atteinte ni a la sécurité ni au respect de la confidentialité et dans le but
d’assurer I’application, le respect et la pérennité de la politique de lutte contre la maltraitance développée
par I’établissement, il importe que soient considérés comme essentiels la concertation et le partenariat entre
les divers acteurs, c’est-a-dire les professionnels, les directions ou les secteurs d’activités, le comité de
résidents ainsi que le syndicat.

Le CHSJE inc. s’engage a maintenir une communication ouverte et transparente avec les parties impliquées
(résidente ou résident maltraité, personne maltraitante, personne qui a signalé la situation, etc.) ou touchées
par un signalement de maltraitance envers une résidente, un résident ou un proche.

Cohérence des actions

Pour toute problématique relative a la violence et harcélement en milieu de travail, la politique violence et
harceélement en milieu de travail adoptée le 14 mars 2012, s’applique intégralement et couvre les volets :

* Politique pour contrer la violence et le harcélement en milieu de travail ;

* Cadre conceptuel visant a traiter les problémes et les préoccupations d’ordre éthique et
déontologique.
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2.4 OBJECTIFS

La politique a comme objectif principal de lutter contre la maltraitance en établissant les orientations, les stratégies
et les mesures mises en place pour y parvenir. Considérant la trés grande vulnérabilité des personnes hébergées
au CHSIJE inc., il est primordial que chaque personne impliquée dans les soins et services aupres des résidentes et
des résidents le soit dans une relation basée sur la confiance, le respect et la sécurité.

Plus précisément, la mise en ceuvre de la politique a pour but :

* d’assurer a toute personne hébergée, la sécurité, le bien-étre, la qualité de vie et le respect de son intégrité
physique et psychologique;

* de promouvoir des environnements de soins et de travail respectueux, sécuritaires et bienveillants;

e d’assurer auprés des personnes hébergées la mise en place de mesures ayant pour objectif de prévenir et
contrer la maltraitance;

¢ d’identifier et de prendre en charge, rapidement et efficacement, les situations de maltraitance en visant la
diminution des conséquences néfastes et des risques de récidive;

e d’accompagner et de soutenir les personnes dans leurs démarches pour contrer la maltraitance, notamment
pour signaler une situation ou pour déposer une plainte aupres du CLPQS;

* d’informer et d’outiller les personnes ceuvrant pour I’établissement et les prestataires de services de leurs
obligations et a I’importance de signaler les cas de maltraitance en visant la diminution des risques de
récidives et des conséquences néfastes;

* d’informer les prestataires de services, les bénévoles, les personnes hébergées et leurs proches de la
politique et de son contenu;

e d’assurer la compréhension et le respect de la loi visant a lutter contre la maltraitance.

3. PREVENTION, SENSIBILISATION ET FORMATION

Un ensemble de mesures sont mis en ceuvre pour prévenir la maltraitance envers les ainés et les personnes en
situation de vulnérabilité qui recoivent des services de santé et des services sociaux telles des activités de
sensibilisation, d’information et de formation, en collaboration principalement du comité de résidents, du comité
milieu de vie et de gestion des risques, sans compter sur les autres différents comités partenaires. (Réf. Article 3,
alinéa 4, paragraphe 2 de la loi visant a lutter contre la maltraitance)

La reconnaissance du probléme

La non reconnaissance de conflits ou problémes de violence physique, harcélement sexuel ou psychologique dans
’organisation est souvent un obstacle majeur a I’adoption de stratégies préventives.

Pour bien des milieux, une absence de plainte peut étre interprétée comme une absence de violence. Or, le fait de
ne pas recevoir de plaintes ne signifie pas nécessairement qu’il y a absence de violence dans le milieu de travail.
L’isolement autour des victimes rend le processus de dénonciation trés difficile, voire impossible. Bien souvent,
les victimes ne sont pas conscientes qu’elles sont victimes d'une forme ou d’une autre de violence. Dans d’autres
cas, les caractéristiques du milieu créent des « régles implicites » qui suppriment d’emblée toute idée de
dénonciation, puisque le fait de dénoncer n’est pas « acceptable » selon les normes du milieu. (Recherches sur les
interrelations personnelles, organisationnelles et sociales du travail, RIPST)
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La sensibilisation

La sensibilisation (Annexe 7) vise a renseigner la résidente ou le résident, ses proches et les intervenants envers
le probléme de la maltraitance, les amener a s’intéresser aux stratégies de prévention et les informer de 1’existence
de ressources et de mécanismes de recours et de soutien par :

* [’identification de situations potentielles de maltraitance (facteurs de risques) envers les personnes
hébergées doit étre faite de maniére continue. Elle implique de documenter et d’analyser les indicateurs, les
indices et les facteurs de risques de maltraitance en utilisant le jugement clinique et des instruments de
détection. L’information et la formation sur les types, les formes et les indices de maltraitance sont autant
d’outils pour faciliter le repérage, la détection et le dépistage de la maltraitance. (Annexe 8, Outils de
repérage);

* laresponsabilisation de toutes et de tous;
¢ J’intervention et le suivi lors de situations de maltraitance;

* J’inclusion au plan de communication (accueil des nouvelles personnes hébergées, du nouveau personnel,
campagnes d’information thématiques de fagon sporadique, identification des personnes ressources,
utilisation de différents médias pour rejoindre les personnes visée, etc.);

* la disponibilité de mesures de soutien a toutes les personnes impliquées dans une situation de maltraitance
et le bilan de la démarche.

La formation

La formation a pour objectif de développer les connaissances nécessaires a 1’identification et la gestion des
situations de maltraitance par les personnes qui ceuvrent pour I’établissement et qui assument une responsabilité
particuliére. La formation s’inscrit dans la compréhension, 1’application et le respect de la politique avec
différentes activités prévues au calendrier de formation inscrite au PDRH de 1’établissement :

* La formation de base obligatoire sur les enjeux liés a la maltraitance.

* Des rappels périodiques, I’identification des situations potentielles de maltraitance, des indices et des
facteurs de risques.

* La formation continue concernant les diverses situations vécues et appréhendées au CHSJE inc.
* Le nombre d’heures consacrées a ce type d’activités pour les différents membres du personnel.
La diffusion

La diffusion, la compréhension et I’implantation de la politique (la politique est a la vue du public, ainsi des copies
sont exposées aux places stratégiques telles que les postes infirmiers, la salle des employés, les entrées et les
sorties extérieures). La politique est également disponible sur notre site Web.

¢ L’évaluation et la révision de la politique aux cinq (5) ans.
* L’harmonisation des autres politiques et mécanismes en place ou a venir.
* La tenue de dossier relativement a la maltraitance (Annexe 9).

* Des procédures de documentation (consigner la suite de tous les événements par écrit, y compris 1’heure, la
date et les noms des personnes concernées) de toutes les situations potentielles ou réelles de maltraitance
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doivent étre mises en place. Celles-ci doivent respecter les procédures de gestion des risques, les ententes
syndicales, la confidentialité de toutes les personnes impliquées et toute autre directive administrative ayant
préséance. Les procédures doivent inclure des indications claires et précises relativement a la documentation
des signalements, des enquétes, des interventions, du suivi effectué et du soutien offert.

4. MODELE DE GESTION DES SITUATIONS DE MALTRAITANCE
(Annexe 10)

Le CHSIJE inc. met en place des procédures particuliéres concernant le harcélement ou la violence exercée envers
la clientéle (incluant les résidentes et les résidents, leurs proches et les visiteurs).

4.1. NOMINATION DE LA PERSONNE RESPONSABLE DE LA MISE EN (EUVRE (PRMO) de la
politique et les coordonnées pour la joindre (Annexe 11)

La personne responsable de la politique doit informer les personnes ceuvrant pour I’établissement du contenu de
la politique et plus particuliérement, des mesures de prévention mises en place et de la possibilité de signaler un
cas de maltraitance au CLPQS. Il doit également, par tout autre moyen qu’il détermine, faire connaitre sa politique
aux personnes visées par celle-ci, y compris aux membres significatifs de leur famille et des proches.

4.2. CONSENTEMENT ET CONFIDENTIALITE

Selon les circonstances, la personne hébergée ou son représentant doivent étre impliqués a chacune des étapes du
processus de gestion de la situation de maltraitance. De plus, si dans la situation de maltraitance des soins ou
services sont requis par la personne hébergée, les régles usuellement applicables en matiére de consentement aux
soins doivent étre respectées.

De méme, dans 1’éventualité ou des renseignements personnels concernant la personne hébergée doivent &tre
transmis a des tiers, les régles usuelles de confidentialité doivent étre respectées.

Dans le cadre du processus de réception et de traitement des signalements, le CLPQS ¢énonce au signalant son
droit a la confidentialité des informations permettant de 1’identifier. Le Commissaire vérifie ensuite aupres du
signalant s’il consent a ce que les informations permettant de I’identifier soient divulguées, notamment a I’instance
concernée ou a la personne qui assurera la vérification des faits.

En I’absence du consentement du signalant a cet effet, le CLPQS doit préserver la confidentialité des
renseignements permettant de 1’identifier. Pour ce faire, le CLPQS prend toutes les mesures nécessaires,
notamment :

* Seul le CLPQS connait et a accés aux renseignements permettant d’identifier la personne qui effectue le
signalement.

* Toute communication ou document li¢ au traitement du signalement doit référer au numéro de dossier
attribué et ne fait mention d’aucun renseignement permettant d’identifier le signalant. En vertu de I’article
10, le Commissaire peut toutefois communiquer 1’identité de la personne qui fait un signalement au corps
de police concerné.
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Cependant une situation présentant un risque séricux de mort ou de blessures graves physiques et/ou
psychologiques qui inspire un sentiment d’urgence devrait étre signalée aux services d urgence, méme sans
consentement de la personne hébergée, avant de procéder a d’autres actions.

SIGNALEMENT DES SITUATIONS DE MALTRAITANCE (plainte et signalement)

4.3.1 Distinction entre signalement et plainte

On entend par signalement, la transmission verbalement ou par écrit, pour une personne (par exemple, un témoin,
une personne ceuvrant pour 1’établissement, un bénévole ou un proche) de renseignements relatifs a la situation,
présumeée ou confirmée, de maltraitance subie par une autre personne aupres des personnes désignées.

La plainte est, quant a elle, déposée par la personne hébergée maltraitée par elle-méme ou par son représentant.

4.3.2 Gestion d’une situation de maltraitance

La politique doit préciser :

4.4

L’identification des situations potentielles de maltraitance est la responsabilité de toutes et tous et implique
de documenter et d’analyser les facteurs de risque de maltraitance en utilisant son jugement clinique et/ou
des instruments de détection ou dépistage.

La conduite a tenir par les personnes ceuvrant pour 1’établissement ou par les prestataires de service qui
recoivent des signalements (confidences, témoignages) relatifs a des cas de maltraitance, sans
nécessairement en avoir été témoins ou qui ne répondent pas aux conditions du signalement obligatoire.

Les modalités a mettre en place pour les personnes qui ne sont pas hébergées par I’établissement de sorte
que des services d’aide ou de support leur soient offerts dans les meilleurs délais. Dans le cas ou la personne
refuse les services, il importe tout de méme de I’informer de ses droits ainsi que des ressources disponibles
et, au besoin, de lui proposer un scénario de protection (Annexe 12).

A QUI S’ADRESSE LE SIGNALEMENT

La loi visant a lutter contre la maltraitance prévoit deux instances a qui signaler les situations (présumées ou
confirmées) de maltraitance.

Si la personne (présumée ou confirmée) maltraitée ne regoit pas de services de la part de I’établissement, le
signalement doit étre fait auprés du corps de police concerné. Le représentant 1égal devrait également étre
informé de ce signalement. (Si une personne a un représentant 1égal, cette information est disponible par
I’intermédiaire du registre du curateur public.)

Si la personne (présumée ou confirmée) maltraitée regoit des services ou des soins d’un établissement du
RSSS, méme lorsque la maltraitance n’est pas liée a ces soins et services, le signalement doit étre fait aupres
du CLPQS.

Les signalements obligatoires doivent étre effectués auprés du CLPQS ou aupreés des corps policiers.

Les divulgations informelles peuvent étre effectuées auprés de plusieurs instances d’un établissement, dont
les intervenants au dossier, les chefs d’unité ou de service, le comité d’usager ou de résidents, etc.
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* Toutes les personnes susceptibles de recevoir une divulgation de situations de maltraitance doivent &tre en
mesure d’identifier les situations qui répondent aux conditions du signalement obligatoire et assurer le suivi
avec le CLPQS.

* Pour les situations de maltraitance qui ne répondent pas aux conditions du signalement obligatoire, ils
doivent assurer le suivi avec la direction concernée.

4.5 CONDITIONS DU SIGNALEMENT OBLIGATOIRE

Tout prestataire de services de santé et de services sociaux ou tout professionnel au sens du Code des professions
(Chapitre C-26) qui, dans I’exercice de ses fonctions ou de sa profession a un motif raisonnable de croire (Annexe
13) qu’une personne est victime de maltraitance doit signaler sans délai le cas pour les personnes majeures
suivantes :

¢ Tout personne hébergée dans un centre d’hébergement et de soins de longue durée;
* Une personne inapte selon une évaluation médicale;
* Une personne en tutelle, en curatelle ou sous mandat de protection homologué.

L’obligation de signaler sans délai s’applique aux personnes liées par le secret professionnel, sauf aux avocats et
aux notaires qui, dans I’exercice de leur profession, recoivent des informations concernant un tel cas. Le
consentement de la personne hébergée est toujours recherché, bien qu’il ne soit pas requis dans le contexte d’un
signalement obligatoire.

Le signalement est effectué¢ aupreés du CLPQS lorsque la personne majeure concernée est visée par 1’application
de la politique de lutte contre la maltraitance d’un établissement ou, dans les autres cas, a un intervenant désigné
du processus d’intervention concerté (PIC).

Malgré ce qui précéde, toute personne peut signaler un cas de maltraitance potentiel au CLPQS et doit alors
prendre sa décision de signaler en tenant compte de ses obligations éthiques personnelles et professionnelles et, si
elle fait partie d’un ordre professionnel, de ses obligations déontologiques.

4.6. TRAITEMENT DU SIGNALEMENT PAR LE CLPQS

Tout signalement recu par le CLPQS par rapport aux situations de maltraitance sera traité de la méme fagon, qu’il
soit obligatoire ou non. La priorité a donner aux cas sera basée sur la gravité de la situation et elle sera laissée au
jugement du CLPQS.

* Sile signalement concerne les actions ou un manque d’action d’un médecin, d’un dentiste, d’un pharmacien
ou d’un résident en médecine, le signalement sera orienté sans délai, par le CLPQS, vers le médecin
examinateur.

* Sile signalement au CLPQS implique aussi une infraction de nature criminelle, le corps de police concerné
doit étre contacté.

Le fait de donner une rétroaction ou non a la personne qui signale une situation demeure a la discrétion du CLPQS
sans aucune obligation a cet égard.
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Le travail du CLPQS s’inscrit dans une démarche d’amélioration continue de la qualité des services. Le traitement
d’un signalement par le CLPQS ne déresponsabilise pas les équipes cliniques par rapport a leur role a 1’égard de
la gestion de la situation de maltraitance. (Annexe 13a) Cheminement des signalements de maltraitance)

4.7. A QUI SADRESSE UNE PLAINTE

4.7.1 Modalités pour effectuer une plainte ou un signalement au CLPQS

Une personne hébergée, ou son représentant, qui croit étre victime de maltraitance peut formuler une plainte au
CLPQS en référence a la procédure d’examen des plaintes de notre établissement. (Réf. Article 3, paragraphe 3
de la loi visant a lutter contre la maltraitance) (Annexe 5)

Il en est de méme pour toute autre personne, y compris une personne qui n’ceuvre pas pour 1’établissement, dont
une personne proche aidante, puisse signaler au CLPQS un cas de maltraitance dont serait victime un ainé ou une
personne en situation de vulnérabilité qui recoit des services de santé et des services sociaux. (Réf. Article 3,
paragraphe 4 de la loi visant a lutter contre la maltraitance)

Toute autre personne qui a I’obligation de signalement doit le faire auprés du CLPQS ou auprés des corps policiers.
(Réf: Article 22 de la Loi visant a lutter contre la maltraitance)

4.7.2 Modalités pour effectuer une plainte ou un signalement a un intervenant désigné du PIC

* Tout ainé ou toute personne en situation de vulnérabilité qui croit étre victime de maltraitance et qui n’est
pas visé par I’application de la politique d’un établissement puisse formuler une plainte a un intervenant
désigné du PIC.

¢ Toute autre personne puisse signaler a un tel intervenant désigné un cas de maltraitance dont serait victime
un ainé ou une personne en situation de vulnérabilité qui n’est pas visé par ’application de la politique d’un
établissement. (Réf. Article 4.1 de la loi visant a lutter contre la maltraitance)

4.8. DANS UN CONTEXTE DE SIGNALEMENT AU CLPQS

Si la personne présumée maltraitante est une personne ceuvrant pour 1’établissement ou une autre personne
hébergée, le CLPQS applique la procédure d’examen des plaintes. (Annexe 14, Pouvoir d’intervention)

Si la personne présumée maltraitante n’est pas une personne ceuvrant pour 1’établissement ou si elle est une autre
personne hébergée (communauté, famille, proches), et que la personne victime de maltraitance est une personne
hébergée, le CLPQS applique la procédure d’examen des plaintes, le suivi est fait avec la direction concernée qui
a I’expertise requise et avec toute autre instance détenant les informations ou 1’expertise requise.

4.9 MESURES DE SOUTIEN POUR EFFECTUER UN SIGNALEMENT OU UNE PLAINTE

Dans tous les cas on doit s’assurer que toutes les parties impliquées dans la situation de maltraitance connaissent
les mécanismes de recours et de soutien pour étre en mesure de les appuyer pendant le processus de vérification
des faits (Réf. Article 3, paragraphe 5 de la loi visant a lutter contre la maltraitance) (Annexe 16)
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Par exemple, en ce qui concerne les personnes ceuvrant pour 1’établissement, le soutien peut provenir du
Programme d’aide aux employés (PAE). En ce qui a trait aux personnes hébergées, un suivi individuel ou de
groupe peut est offert par le comité de résidents ou le Centre d’assistance et d’accompagnement (CAAP).
(Annexe 17)

Les mesures de soutien sont disponibles a toutes les parties impliquées (personne hébergée maltraitée, personne
maltraitante, personne qui signale, témoins, proches, etc.) dans une situation de maltraitance depuis le signalement,
pour aider une personne a effectuer un signalement ou a formuler une plainte; pendant 1’enquéte, a toutes les
étapes de I’intervention et apres que celle-ci ait pris fin. Le soutien doit étre offert par une personne pergue comme
étant aidante et qui n’est pas en conflit d’intéréts par rapport a la situation.

4.10 MESURES DE CONFIDENTIALITE

Le CLPQS doit prendre toutes les mesures nécessaires afin de s’assurer que soit préservée la confidentialité des
renseignements permettant d’identifier une personne qui fait un signalement, sauf avec le consentement de cette
personne. Le Commissaire peut toutefois communiquer I’identité de cette personne au corps de police concerné.
(Réf. Article 3, paragraphe 6 et Article 22.1 de la loi visant a lutter contre la maltraitance)

Si un signalement est fait par ’entremise, en collaboration ou en concertation avec un autre membre du personnel
de I’établissement, tel qu'un spécialiste clinique ou un gestionnaire, 1’établissement doit également prendre toutes
les mesures nécessaires afin d’assurer et de préserver la confidentialité des renseignements permettant d’identifier
une personne qui fait un signalement. Il en est de méme pour tout signalement a un intervenant désigné du PIC.
(Article 19.0.1 de la LSSSS) (Annexe 9)

4.11 RECOURS EN CAS D’INSATISFACTION

Si la personne qui formule une plainte et qui se déclare insatisfaite des résultats de la démarche de plainte en
premier recours auprés du CLPQS peut entreprendre une démarche de plainte en deuxieéme recours.

S’adresser au Protecteur du citoyen
Bureau de Québec : 418 643-2688
Sans frais : 1 800 463-5070

protecteur@protecteurducitoyen.gc.ca

4.12 EVALUATION DES BESOINS ET DES CAPACITES DE LA PERSONNE MALTRAITANTE

Cette étape implique 1’évaluation des besoins et des capacités de la personne maltraitée aux plans médical,
fonctionnel et psychosocial de méme que 1’évaluation de ses capacités a gérer ses biens et sa personne ainsi que
ses besoins de représentation ou de protection juridique.

L’équipe interdisciplinaire, dédiée a cette personne, assure 1’analyse des résultats afin de planifier les interventions
et I’ordre de priorité¢ en se basant sur les préférences et les valeurs de la personne maltraitée, et ce, avec son
consentement en se faisant aider, s’il y a licu, de I’apport d’expertises internes et externes afin de mieux répondre
aux besoins d’assistance de la personne. (Annexe 17)
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4.13 SUIVIS DES SITUATIONS DE MALTRAITANCE

Cette étape (Annexe 17) est essentielle pour assurer une saine gestion des situations de maltraitance par nos
équipes. Elle se réalise par la coordination des actions qui ont été entreprises et des différents suivis avec les
instances internes et externes impliquées. Les délais et ’implication des personnes sont inscrites dans la politique
de traitement des plaintes. (Réf. Article 3, paragraphe 5 de la loi visant a lutter contre la maltraitance)

La personne responsable de la mise en ceuvre de la politique assure I’intégration des actions et des suivis dans la
gestion des signalements et des plaintes permettant de diminuer les risques et de gérer les situations de
maltraitance. Les aspects médicaux, fonctionnels, psychosociaux, financiers et juridiques se doivent d’étre pris en
compte dans la réalisation et I’adaptation permanente du plan d’action et de suivi. (Annexe 18)

4.14 PROCESSUS D’INTERVENTION CONCERTEE

«Les coordonnateurs régionaux spécialisés en matiére de lutte contre la maltraitance envers les personnes
ainées coordonnent, en collaboration avec leur comité régional, le déploiement, ’application et le bilan des
processus d’intervention concertés.» Le CHSJE inc. désigne un intervenant pour assumer le processus
d’intervention concertés. (Annexe 19)

4.15 REDDITION DE COMPTE

«Le Commissaire local aux plaintes et a la qualité des services (CLPQS) doit, dans le bilan des activités qu’il
adresse a I’établissement, prévoir une section traitant spécifiquement des signalements et des plaintes qu’il a regus
concernant des cas de maltraitance envers les ainés et les personnes en situation de vulnérabilité, sans
compromettre la confidentialité des dossiers de signalement, dont 1’identité des personnes concernées par une
plainte ou un signalement. » (Article 14 de la loi visant a lutter contre la maltraitance)

Le CLPQS qui, dans I’exercice de ses fonctions, a des motifs raisonnables de croire a 1’existence d’une situation
susceptible de compromettre la santé ou le bien-étre d’une personne hébergée ou d’un groupe de personnes
hébergées, incluant une telle situation qui découlerait de I’application de pratiques ou de procédures, doit
transmettre au directeur général de 1’établissement ses conclusions motivées auxquelles il en est arrivé
accompagnées, le cas échéant, de ses recommandations.

4.16 INTERDICTION DE REPRESAILLES ENVERS UN SIGNALANT

La loi visant a lutter contre la maltraitance interdit d’exercer des mesures de représailles contre une personne qui,
de bonne foi et dans le cadre de la présente politique prévue fait un signalement ou collabore a I’examen d’un
signalement ou d’une plainte.

« Il est également interdit de menacer une personne de mesures de représailles pour qu’elle s’abstienne de formuler
une plainte, d’effectuer un signalement ou de collaborer a I’examen d’une plainte ou au traitement d’un
signalement. » (Article 11 de la loi visant a lutter contre la maltraitance)

« Sont présumés étre des mesures de représailles, la rétrogradation, la suspension, le congédiement ou le
déplacement d’une personne ainsi que toute sanction disciplinaire ou autre mesure portant atteinte a son emploi
ou a ses conditions de travail. Sont également présumés étre des mesures de représailles, le déplacement d’un
usager ou d’un résident, la rupture de son bail de méme que I’interdiction ou la restriction de visites a 1’usager ou
au résident (...). » (Article 22.2 de la loi visant a lutter contre la maltraitance)
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Les mesures prises a I’égard du personnel ou de tout autre intervenant sont faites en référence au Code d’éthique
ou a la Convention collective du secteur de la santé et des services sociaux. (Annexe 20)

De plus, « Une personne ne peut étre poursuivie en justice pour avoir, de bonne foi, formulé une plainte, effectué
un signalement ou collaboré a I’examen d’une plainte ou au traitement d’un signalement, quelles que soient les
conclusions rendues. » (Article 22.3 de la loi visant a lutter contre la maltraitance)

La personne responsable de la mise en ceuvre (PRMO) de la présente politique s’assure que l’information
concernant ’interdiction de représailles est connue et sera appliquée dans tous les cas de manifestations en ce
sens. La PRMO est aussi responsable des différentes stratégies pour préserver 1’anonymat des personnes qui
effectuent un signalement ou une plainte de méme que des mesures de sécurité pour les résidentes et résidents qui
font 1’objet de maltraitance ainsi que des témoins potentiels.

5. SANCTIONS

Toute personne reconnue responsable d’avoir causé un tort a une résidente ou un résident est passible de mesures
administratives ou disciplinaires qui tiennent compte de I’intention et qui sont proportionnelles a la gravité de la
situation.
5.1 SANCTIONS DISCIPLINAIRES OU ADMINISTRATIVES
Exemples de sanctions pouvant étre appliquées par I’établissement devant un constat de maltraitance :

* Employés :

Mesures disciplinaires : Avertissement, lettre au dossier, suspension ou congédiement.
* Membres du Conseil des médecins, dentistes et pharmaciens (CMDP) :

Mesures disciplinaires : Réprimande, changement de statut, privation de priviléges, suspension du statut ou
des priviléges pour une période déterminée ou révocation du statut ou des privileges.

* (Cadres intermédiaires, supérieurs et hors cadres :

Mesures disciplinaires : Congédiement, non-réengagement, résiliation d’engagement, suspension sans
solde ou rétrogradation.

Exemples d’autres sanctions possibles a I’égard des personnes et des établissements qui sont a ’origine
d’une situation de maltraitance ou qui la tolérent :

* Membres d’un ordre professionnel

Un ordre professionnel peut, notamment, imposer a un de ses membres les sanctions suivantes :
Réprimande, radiation temporaire ou permanente du tableau, amendes, révocation du permis, révocation du
certificat de spécialiste, limitation ou suspension du droit d’exercer des activités professionnelles.

o FEtablissements

Le MSSS peut, notamment, imposer les mesures suivantes a 1’égard des établissements : Nommer des
observateurs, enquéter, exiger la soumission d’un plan d’action, assumer 1’administration provisoire
(établissements publics et privés conventionnés), suspendre ou révoquer le permis.
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* Toutes personnes

A la suite d’une enquéte de la Commission des droits de la personne et des droits de la jeunesse (CDPDJ),
il peut y avoir poursuite devant le tribunal des droits de la personne qui peut rendre toutes les décisions et
ordonnances de procédure et de pratique nécessaires a I’exercice de ses fonctions qui, notamment, ont un
lien avec le droit de toute personne agée ou toute personne handicapée d’étre protégée contre toute forme
d’exploitation.

5.2 SANCTIONS PENALES

I1 est interdit d’exercer des mesures de représailles contre une personne qui, de bonne foi, formule une plainte,
effectue un signalement ou collabore a I’examen d’une plainte ou au traitement d’un signalement.

Quiconque menace ou intimide une personne ou tente d’exercer ou exerce des représailles contre elle au motif
qu’elle se conforme a la présente loi, qu’elle exerce un droit qui y est prévu ou qu’elle dénonce un comportement
y contrevenant commet une infraction. (Article 22.2 de la loi visant a lutter contre la maltraitance)

Quiconque manque a son obligation de signaler sans délai un cas de maltraitance commet une infraction. (Article
21 de la loi visant a lutter contre la maltraitance)

Commet une infraction, quiconque commet un acte de maltraitance envers une personne en centre d’hébergement
de soins de longue durée, en résidence privée pour ainés, en ressource intermédiaire ou en ressource de type
familial sur ces lieux ou en déplacement. Une personne qui, dans I’exercice de ses fonctions, commet un acte de
maltraitance envers un usager majeur a qui elle fournit directement des services de santé ou des services sociaux
a domicile pour le compte d’un établissement. (Article 21.1 de la loi visant a lutter contre la maltraitance).

Commet une infraction, quiconque entrave ou tente d’entraver de quelque fagon que ce soit I’exercice des
fonctions d’un inspecteur ou d’un enquéteur. (Article 22.8 de la loi visant a lutter contre la maltraitance)

Des poursuites pénales ou criminelles peuvent également étre engagées. A titre d’exemple, peut étre reconnu
coupable de négligence criminelle quiconque, soit en faisant quelque chose, soit en omettant de faire quelque
chose qu’il est de son devoir d’accomplir, montre une insouciance déréglée ou téméraire a 1’égard de la vie ou de
la sécurité d’autrui. (Annexe 21)

5.3 EN CAS D’INFRACTION DE NATURE CRIMINELLE, L’ETABLISSEMENT EN APPELLERA
AUX AUTORITES POLICIERES OU JURIDIQUES

5.3.1 Demande d’application de sanctions pénales en lien avec la Loi visant a lutter contre la
maltraitance envers les ainés et toute autre personne majeure en situation de
vulnérabilité

Plusieurs situations peuvent amener a déposer une demande pour que des sanctions pénales en lien avec la lutte
contre la maltraitance soient imposées a quelqu’un. Par exemple :

¢ Estimer étre une personne maltraitée;
* Estimer qu’une personne majeure qui regoit des services de santé ou des soins est maltraitée;

* Croire qu’une personne qui offre des soins de santé ou des services sociaux n’a pas fait un signalement
obligatoire en lien avec la maltraitance;
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* Vivre des menaces ou de I’intimidation par rapport a une situation de maltraitance que vous avez dénonceée,
que vous souhaitez dénoncer ou dont vous avez été témoin.

Une demande n’entrainera pas systématiquement des sanctions pénales si la preuve est insuffisante ou si les
¢léments ne peuvent étre documentés hors de tout doute raisonnable.
5.3.2 Pour déposer une demande

Pour déposer une demande, le demandeur doit étre témoin direct des faits, étre un proche ou un représentant de la
personne maltraitée. La situation présumée de maltraitance ou de représailles doit étre a I’égard :

* D’une personne majeure hébergée dans un centre d’hébergement et de soins de longue durée;

* D’une personne majeure qui recoit des services de santé ou des services sociaux a domicile pour le compte
d’un établissement;

* Le lieu visé par la plainte doit étre bien identifié et se trouver au Québec;

* Enfin, la demande doit concerner un acte de maltraitance ou un prestataire de services de santé ou de
services sociaux ou un membre d’un ordre professionnel qui, dans I’exercice de ses fonctions, a omis de
signaler au CLPQS qu’une personne est victime de maltraitance.

5.3.3 Démarches

Pour déposer une demande d’application de sanctions pénales en lien avec la loi visant a lutter contre la
maltraitance, on peut communiquer avec les responsables par téléphone, transmettre un formulaire par courriel ou
par la poste, ou déposer une déclaration en ligne.

5.3.4 Déclaration en ligne
* Formulaire téléchargeable a transmettre par courriel ou par la poste
¢ Joindre les responsables par téléphone ou envoyer une demande par la poste
Du lundi au vendredi - de 8 h 30 a 16 h 30
* Une personne peut vous aider a formuler votre demande : 1 877 416-8222

* Par courriel : maltraitance.die@msss.gouv.qc.ca

* Direction de l'inspection et des enquétes
Ministére de la Santé et des Services sociaux
3000, avenue Saint-Jean-Baptiste, 2° étage, local 200
Québec (Québec) G2E 6J5

* (e processus n’a pas pour but de se substituer au CLPQS ni aux corps policiers. Les coordonnées des
commissaires locaux aux plaintes et a la qualité des services de votre région se retrouvent dans la page
Régime d'examen des plaintes du réseau de la santé et des services sociaux.
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* En cas d’urgence, si la sécurité est compromise, composez le 911.

* Pour toute question en lien avec la maltraitance, contacter la Ligne Abus Ainés, qui devient de facon
progressive la Ligne Aide Maltraitance Adultes Ainés a compter du 1¢ avril 2023, au 1 888 4892287.
L’information se retrouve sur le site Web de la Ligne Aide Maltraitance Adultes Ainés.

6. PROCESSUS D’INTERVENTION CONCERTE (PIC) CONCERNANT LA
MALTRAITANCE

Un PIC concernant la maltraitance doit étre mis en place dans chaque région sociosanitaire. (Article 16 de la loi
visant a lutter contre la maltraitance)

Le PIC doit permettre a tout ainé ou a toute personne en situation de vulnérabilité qui ne regoit pas de services du
RSSS qui croit étre victime de maltraitance ainsi qu’a toute personne qui a un motif raisonnable de croire qu’une
telle personne est victime de maltraitance de formuler une plainte ou d’effectuer un signalement aux intervenants
désignés par un Centre intégré de santé et de services sociaux (CISSS), un corps de police, le Curateur public, la
Commission des droits de la personne et des droits de la jeunesse (CDPDJ) et I’ Autorité des marchés financiers
(AMF). (Article 17 de la loi visant a lutter contre la maltraitance)

6.1 Cadre d’application d’'un PIC
Qu’est-ce qu’un PIC?

Un PIC favorise des actions rapides, concertées et complémentaires de la part d’intervenants issus d’organisations
représentées par les ministeres et organismes gouvernementaux dans le domaine de la santé et des services sociaux,
de la justice et de la sécurité publique et de la protection des personnes.

I1 vise & harmoniser la gestion des situations de maltraitance nécessitant de la concertation et des partenariats
officiels avec les organisations exercant un réle de premier plan dans la lutte contre la maltraitance (le Curateur
public, I’ Autorité des marchés financiers, les corps policiers, etc., notamment dans les cas ou la maltraitance est
de nature criminelle ou pénale).

Qui est visé par le PIC?

Le PIC s’applique tant aux personnes qui recoivent des services de santé et des services sociaux qu’a celles qui
ne regoivent pas de services d’un établissement du RSSS. L’article 17 de la Loi sert a couvrir les situations non
ciblées par la politique de lutte contre la maltraitance sans pour autant exclure les personnes suivies par le RSSS.

Qui coordonne le PIC?

Les coordonnateurs régionaux spécialisés en matiére de lutte contre la maltraitance envers les personnes ainées,
qui sont établis dans les établissements publics du RSSS, coordonnent, en collaboration avec leur comité régional,
le déploiement, I’application et le bilan des PIC.

Quand recourir au PIC?
Lorsque les critéres suivants sont remplis :

1) Un intervenant a des motifs raisonnables de croire qu’une personne ainée ou une personne majeure en
situation de vulnérabilité est victime de maltraitance au sens de la Loi.
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2) La situation de maltraitance nécessite la concertation entre les intervenants pour pouvoir y mettre fin
efficacement.

3) L’intervenant a des motifs raisonnables de croire que la situation de maltraitance pourrait constituer
une infraction criminelle ou pénale.

Vers qui se référer ?
L’établissement privé doit se référer a la Ligne Aide Abus Ainés (LAAA).

L’établissement public doit établir une procédure interne relative aux modalités liées aux références vers le PIC
et a son déclenchement et, le cas échéant, voir a son actualisation.

Un intervenant désigné peut recevoir un signalement sans que cela méne au déclenchement d’un PIC. En effet, si
ces trois critéres ne sont pas réunis, I’intervenant peut orienter la personne vers les ressources appropriées (locales
et régionales). (Article 19 a 20 de la loi visant a lutter contre la maltraitance)

7. ENTENTE-CADRE NATIONALE POUR LUTTER CONTRE LA
MALTRAITANCE

L’Entente vise a établir un partenariat entre les ministéres et organismes gouvernementaux afin d’assurer une
meilleure protection et apporter I’aide nécessaire aux personnes ainées et aux personnes majeures en situation de
vulnérabilité qui sont victimes de maltraitance, qui pourrait constituer une infraction criminelle ou pénale, en
favorisant une concertation efficace entre les intervenants dans le but d’assurer la meilleure intervention
permettant de mettre fin a ces situations de maltraitance.

Cette Entente et ces processus sont une obligation légale prévue par les articles 16 et 20.4 de la Loi visant a lutter
contre la maltraitance.

8. CENTRE D’AIDE, D’EVALUATION ET DE REFERENCE EN
MALTRAITANCE

Le ministre responsable des Ainés institue un centre d’aide, d’évaluation et de référence en maltraitance (le
« Centre d’aide »). Il a notamment pour fonctions :

* de recevoir les appels pour obtenir des informations ou du soutien concernant la maltraitance;
e d’offrir une écoute active;

e d’évaluer la situation décrite et son niveau de risque;

¢ de fournir de I’information sur les ressources disponibles et les recours possibles;

¢ de référer la personne vers les intervenants les plus aptes a lui venir en aide, dont le Commissaire local aux
plaintes et a la qualité des services ou un intervenant désigné;

* d’effectuer, avec le consentement de la personne, un suivi afin de I’accompagner dans son cheminement ou
dans ses démarches. (Article 20.7 de la loi visant a lutter contre la maltraitance)
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9. ROLES ET RESPONSABILITES

* Adopte la présente politique et 'achemine aux autorités ministérielles pour approbation dans les délais
prévus a la Loi

» S'assure que les valeurs véhiculées par la présente politique s'inscrivent en terme de lutte contre
toutes les formes d’abus, qui ne peuvent étre tolérées et doivent étre dénoncées

* Est responsable de l'application de la présente politique et de la mise en place des ressources
nécessaires pour assurer la sécurité et le respect des résidentes et des résidents

» S'assure que le personnel ceuvrant dans le CHSJE inc. prenne connaissance de la présente politique
et qu'il en respecte les régles de conduite

La Direction générale

 Développe et applique un plan de sensibilisation ou de formation par rapport a la maltraitance,
s’adressant a toute personne ceuvrant pour I'établissement
* Informe les personnes ceuvrant pour I'établissement du contenu de la politique et, plus
particuliérement, des mesures de prévention mises en place et de la possibilité de signaler un cas de
maltraitance au Commissaire local aux plaintes et a la qualité des services
* Assure la promotion des mesures mises en place pour prévenir la maltraitance envers les personnes
ainées et les personnes en situation de vulnérabilité qui recoivent des services de santé et des
services sociaux, telles des activités de sensibilisation, d'information ou de formation
» S'assure que les procédures pour la collecte d'information au sujet des signalements et de références
aux instances concernées soient claires et connues par toutes les personnes qui seront susceptibles
de recevoir les signalements dans I'établissement
« Etablit et voit & I'application des stratégies pour assurer la confidentialité et la protection contre des
mesures de représailles envers les personnes impliquées
* Participe a I'élaboration du plan de communication de I'établissement
o afin que I'établissement, dans les installations qu'il maintient, respecte et affiche sa politique
a la vue du public et qu'il la publie sur son site Internet
o afin que I'établissement, par tout autre moyen qu'il détermine, fasse connaitre sa politique aux
personnes hébergées visées par la politique, y compris aux membres significatifs de leur
famille, aux bénévoles et a toutes les personnes qui ceuvrent au CHSJE inc.
* Voit a réviser la politique de I'établissement selon les échéanciers prévus a la Loi
* Apporte les modifications pour remédier aux difficultés liées a la mise en ceuvre et pour améliorer les
procédures et les pratiques

La personne responsable
de la mise en ceuvre de la
politique (PRMO)

* Est responsable du plan de communication de la présente politique

» S'assure que toute personne en contact avec les résidentes et les résidents ait été sensibilisée a la
maltraitance

* Assure le développement et la mise en ceuvre du plan de diffusion de la politique

» S'assure que le personnel nouvellement embauché soit informé de la présente politique et qu'il
respecte les régles de bonne conduite

* Participe au repérage et a l'application des recommandations et/ou sanctions

* Assure la planification des formations (PDRH) en ce qui concerne la reconnaissance et la gestion des
situations de maltraitance en collaboration avec les directions responsables de I'offre de service

« Evalue toute situation portée & sa connaissance qui est susceptible de contrevenir & la présente
politique

* Recommande, le cas échéant, des mesures administratives et disciplinaires

* Soutient les gestionnaires dans I'application des différentes mesures

La Direction des ressources
humaines
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La Direction des soins
infirmiers

S'assure que les gestionnaires de sa direction assurent I'application de la politique & I'ensemble du
personnel
Applique les mesures administratives et disciplinaires en collaboration avec la Direction des
ressources humaines
Gestion des situations de maltraitance
o Assure la gestion adéquate des situations de maltraitance dans sa direction
o Sassure que tous les éléments-clés liés a la gestion des situations de maltraitance soient
connus et pris en considération
o Rend disponible aux personnes, qui font partie de la direction, les outils et le soutien
nécessaires pour répondre aux besoins spécifiques des personnes sous sa responsabilité
dans toutes les étapes de gestion des situations de maltraitance
o Informe toutes les parties impliquées dans la situation de maltraitance au sujet des
mécanismes de recours et de soutien pour les appuyer pendant le processus
Détermination et application des stratégies
o Détermine et applique, en collaboration avec le PRMO et la Direction des ressources
humaines, des stratégies pour favoriser le repérage, la détection et/ou le dépistage de la
maltraitance
o Identifie et voit a I'application des régles de documentation et de saisies de données en rapport
avec les situations de maltraitance envers une personne hébergée
Signalement
o Favoriser le signalement en déterminant des mesures qui permettent de minimiser les risques
de représailles envers les personnes qui signalent
o Rend disponible en permanence les procédures de signalement
Vérification des faits
o S'assure que le processus de vérification des faits est correctement appliqué a la suite d’'un
signalement
Action et suivis
o Mettre en place des mécanismes pour s'assurer que les actions et les suivis planifiés soient
effectués

Les gestionnaires des
différentes unités

Assurent une vigilance soutenue afin d'identifier toute situation susceptible de contrevenir a la
présente politique, d'intervenir et d’apporter le soutien nécessaire aux personnes le requérant
Informent la Direction générale de toute situation pouvant contrevenir a la présente politique
Sensibilisent les membres de leur équipe a la présente politique

Appliquent les mesures administratives ou disciplinaires, au besoin

Les membres du personnel
ceuvrant dans le CHSJE inc.

Témoignent respect et dignité en toute circonstance et respectent le code d’éthique du CHSJE inc.
Signalent a l'infirmiére responsable toute situation d’abus, de négligence ou de violence & I'égard
d’'une résidente, d’un résident ou d’un proche dont ils ont été témoins

Documentent l'incident dans le AH-223

Collaborent a I'enquéte, s'il y a lieu, en rapportant les faits et les situations dont ils ont été témoins
Respectent la confidentialité concernant un signalement ou toute situation pour laquelle ils ont été
consultés
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Les prestataires de services

Documentation de I'information

o Documentent toute information relative a la détection ou au dépistage, selon la procédure

prévue par I'établissement
Signalement

o Déclarent toute situation de maltraitance, présumée ou confirmée, dés qu’elle est repérée ou

dépistée, en fonction des procédures prévues par I'établissement
Vérification des faits

o Participent au processus de vérification des faits (tout prestataire de soins et de services qui

a un lien direct avec la personne hébergée peut étre appelé a participer au processus)
Evaluation des besoins et des capacités

o Contribuent a I'évaluation dans le but de proposer un plan d'intervention pour assurer la
sécurité de la personne hébergée et gérer la situation de maltraitance (tout prestataire de
soins et de services qui a un lien direct avec la personne hébergée ou une expertise interne
et/ou externe requise peut étre appelé a contribuer a I'évaluation)

o Contribuent & I'évaluation en tenant compte du fait qu'il peut y avoir plus d'une personne
impliquée dans la situation de maltraitance (par exemple, d'autres résidentes ou résidents) et
que toutes les autres personnes impliquées dans la situation doivent étre évaluées dans la
mesure du possible

o Documentent I'évaluation a partir des procédures établies

Action et suivis

o Assurent le suivi du plan d'intervention et déterminent des échéanciers qui permettent de
réévaluer I'adéquation des besoins au plan

o Recourent aux processus d'intervention concertés lorsque les criteres sont remplis

Les personnes ceuvrant
dans I'établissement .

Identification
o Etre a laffit des indices de vulnérabilité et de maltraitance, et repérer les situations
potentielles de maltraitance
Signalement
o Déclarent toute situation, présumée ou confirmée, de maltraitance, dés qu’elle est repérée ou
dépistée, en fonction des procédures prévues par I'établissement

En vigueur le:

Révisée le: Approuvée par : . Page

2018-12-11

2019-03-05/2021-04-22 o e P o
2023-09-27 N‘. (0 '.\_‘\-f) \\JL\,\_,( *L 25




RECUEIL DES POLITIQUES

LUTTE CONTRE LA MALTRAITANCE ENVERS LES
OBJET AINES ET TOUTE AUTRE PERSONNE MAJEURE EN DG-PO07

SITUATION DE VULNERABILITE

Le Commissaire local aux
plaintes et & la qualité des
services
(CLPQS)

o

O O O O O

* Signalement

Collabore a toute enquéte, s'il y a lieu, en cas de signalement d’abus, de négligence ou de
violence a I'égard d’'une résidente, d’'un résident ou d’un proche

Traite de la méme fagon, qu'ils soient obligatoires ou non, tous les signalements regus par
rapport aux situations de maltraitance

Analyse la recevabilité
Donne une priorité aux signalements selon leur gravité

Examine le signalement et applique la procédure selon lidentification de l'auteur de la
maltraitance

Vérifie si les faits contreviennent ou non a des lois ou a des réglements

Oriente le signalement selon que les faits contreviennent ou non & des lois ou a des
réglements

Oriente, vers le médecin examinateur, les signalements relatifs aux actions ou au manque
d’action d’'un médecin, d'un dentiste, d’'un pharmacien ou d’un résident

Donne ses conclusions au dossier (avec ou sans recommandation) ou référe a l'instance
appropriée

Effectue la saisie des données dans SIGPAQS

Effectue la reddition de comptes

S'assure du respect des droits des personnes hébergées
Offre du soutien a la résidente ou au résident, si nécessaire

Intervient et émet des recommandations qui devront faire I'objet d’'un suivi par le comité de
vigilance

Le médecin examinateur

* Vérification des faits (plainte & propos d’'un médecin, d’'un dentiste, d'un pharmacien ou d’un résident

en médecine)

o

Applique la procédure d’examen des plaintes a propos d’'un médecin, d'un dentiste, d'un
pharmacien, de méme que d'un résident en médecine exergant sa profession dans
I'établissement

Le Centre
d’accompagnement et
d'assistance aux plaintes
(CAAP)

@)

* Plainte (par une résidente ou un résident)

Assiste la personne hébergée dans toute démarche qu’elle entreprend en vue de porter plainte
aupres d'un établissement

Donne de l'information a la personne hébergée sur le fonctionnement du régime de plaintes
Aide a clarifier 'objet de la plainte, rédige celle-ci au besoin, assiste la résidente ou le résident
et 'accompagne, sur demande, & chaque étape du recours

Facilite la conciliation avec toute instance concernée

Contribue a la satisfaction de la résidente ou du résident ainsi qu'au respect de ses droits
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Informe les résidentes et les résidents sur leurs droits et leurs obligations
Promeut 'amélioration des conditions de vie des résidentes et des résidents et évalue leur degré de
satisfaction a I'égard des services
* Accompagne et assiste une résidente ou un résident dans sa démarche pour signaler des
insatisfactions ou pour porter plainte
Le comité des usagers' et | * Signalement
comité de résidents o Le comité des usagers et le comité de résidents collaborent avec les autres partenaires du
RSSS, notamment dans les situations ou des cas de maltraitance auprés des usagers et des
résidents du RSSS leur sont signalés.
o Prévention, sensibilisation et formation. Les comités peuvent contribuer a faire connaitre,
aupres des résidentes et des résidents, la politique de I'établissement & propos de la lutte
contre la maltraitance.

* Assure, auprés du conseil d’administration ou ce qui en fait lieu, le suivi des recommandations du
Commissaire local aux plaintes et a la qualité des services, relativement aux plaintes qui ont été
formulées ou aux interventions effectuées conformément aux dispositions de la LSSS

* Redevable aussi de la coordination de I'ensemble des activités des autres comités en place au sein
de I'établissement pour assurer la qualité et la sécurité des services, ainsi que le respect des droits
des résidentes et des résidents

Le comité de vigilance
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Les mesures 1égales et juridiques :

o Charte québécoise des droits et libertés de la personne et Commission des droits de la personne et des droits
de la jeunesse

o Charte québécoise des droits et libertés de la personne (L.R.Q., chapitre C-12)

o Commission des droits de la personne et des droits de la jeunesse (CDPDJ)

o Code criminel

o Code criminel ou C.cr. — Articles en rapport avec la maltraitance physique

o Code criminel — Articles en rapport avec la négligence

o Code criminel — Articles en rapport avec la maltraitance sexuelle

o Code criminel — Articles en rapport avec la maltraitance psychologique et émotionnelle

o Code criminel — Articles en rapport avec la maltraitance financiere et matérielle sur la protection des
personnes ainées au Canada

o Code civil du Québec (C.c.Q) — Articles en rapport avec la maltraitance physique, sexuelle et
psychologique

o Code civil du Québec — Articles en rapport avec la maltraitance financiére

o Code civil du Québec — Articles en rapport avec les conditions d’hébergement
o Lois et mesures utiles pour intervenir contre la maltraitance

o Loi sur les services de santé et les services sociaux (L.R.Q., chapitre S-4.2)

o Notion de consentement

o Notion de confidentialité

o Loi modifiant diverses dispositions législatives eu égard a la divulgation de renseignements confidentiels
en vue d’assurer la protection des personnes ou Loi 180

o Mesures de protection sans autorisation du tribunal
o Mesures de protection avec autorisation du tribunal

o Etapes pour procéder a une requéte en soins
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o Loi sur la protection des personnes dont I’état mental présente un danger pour elles-mémes ou pour autrui
(L.R.Q., c. P-38.001, art. 8)

o Loi sur le Curateur public : Régimes de protection

o Processus clinique pour I’ouverture d’un régime de protection et pour I’homologation d’un mandat en cas
d’inaptitude

o Loi sur I’aide aux victimes d’actes criminels (L.R.Q., c. A-13.2)

o Loi sur I’indemnisation des victimes d’actes criminels (L.R.Q., c. [-6)

o Mandat de paix (interdit de contact)

o Résiliation du bail d’un logement

o Vérification des antécédents judiciaires et des qualités requises

o Responsabilités intergénérationnelles

o Division des petites créances

o Loi sur la protection du consommateur (L.R.Q., c. P-40.1)

o Mesures alternatives au systéme judiciaire
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au site Web du ministére de la Santé et des Services sociaux, Secrétariat aux ainés
www.quebec.ca/famille-et-soutien-aux-personnes/aide-et-soutien/maltraitance-aines/loi/#c18042
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ANNEXE 1 - Points saillants de la Loi visant a lutter contre la
maltraitance envers les ainés et toute autre personne majeure
en situation de vulnérabilité

Chapitre 6.3, 1 septembre 2022
Engagement du directeur général de promouvoir une culture de bientraitance

La politique doit contenir I’engagement du président-directeur général ou du directeur général de 1’établissement,
selon le cas, ou de la personne qu’il désigne d’y promouvoir une culture de bientraitance, notamment dans le cadre
de I’application de pratiques ou de procédures et de prendre les moyens nécessaires afin de prévenir la maltraitance
et de mettre fin a tout cas de maltraitance porté a sa connaissance (Article 3, paragraphe 1.1, RLRQ, chapitre L-
6.3).

Approbation de la politique par le ministre de la santé et des Services sociaux sur recommandation du
ministre responsable des Ainés

L’établissement doit soumettre sa politique, dans les trente (30) jours de son adoption, au ministre de la Santé et
des Services sociaux qui sur recommandation du ministre responsable des Ainés, I’approuve dans les quarante-
cinq (45) jours suivant sa réception avec ou sans modification.

La date butoir pour le présent dépot au MSSS de la politique révisée pour se conformer a la L-6.3 est le
6 octobre 2023.

Révision de la politique

L’établissement doit réviser sa politique et la soumettre au ministre de la Santé et des Services sociaux au plus
tard tous les cing (5) ans avant la date fixée par le ministre. Sur recommandation du ministre responsable des
Ainés, le ministre approuve dans les quatre-vingt (90) jours suivant sa réception, la politique révisée, avec ou sans
modification.

Affichage et communication de la politique

L’établissement doit, dans les installations qu’il maintient, afficher sa politique a la vue du public et la publier sur
son site Internet. Il doit également, par tout autre moyen qu’il détermine, faire connaitre sa politique aux usagers’
visés par la politique et aux membres significatifs de leur famille et aux personnes qui ceuvrent dans ces milieux
de vie.

La personne responsable de la mise en ceuvre de la politique (PRMO) doit informer les personnes ceuvrant pour
I’établissement du contenu de la politique et, plus particulierement, des mesures de prévention mises en place et
de la possibilité de signaler un cas de maltraitance au Commissaire local aux plaintes et a la qualité des services.

2 Dans la présente politique, I’expression « usager » ou « personne ainée » employée dans la terminologie a été remplacée par
« résidente et résident » ou « personne hébergée » pour inclure les résidentes et les résidents, qu’ils soient des personnes
ainées ou non. On reprend le terme « usager » puisqu’il est inscrit comme tel dans la Loi sur les services de santé et les
services sociaux, méme si au CHSJE inc., on emploie la désignation « résidente et résident ».
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Signalement obligatoire

Tout prestataire de services de santé et de services sociaux ou tout professionnel au sens du Code des professions
qui, dans le cadre de ses fonctions ou de sa profession, a un motif raisonnable de croire qu'une personne est
victime de maltraitance doit signaler sans dé¢lai le cas pour les personnes suivantes :

* Une personne hébergée dans un centre d’hébergement de soins et de longue durée;
* une personne inapte selon une évaluation médicale;
* une personne en tutelle, en curatelle ou sous mandat de protection homologué.

Le signalement est effectué auprés du Commissaire local aux plaintes et a la qualité des services (CLPQS) lorsque
la personne majeure concernée est visée par 1’application de la politique de lutte contre la maltraitance d’un
établissement ou, dans les autres cas, a un intervenant désigné visé par le PIC (Processus d’intervention concertés
concernant la maltraitance).

L’obligation de signaler s’applique méme aux personnes liées par le secret professionnel sauf a [’avocat ou au
notaire qui dans I’exercice de leur profession recoivent des informations concernant un tel cas.

Le Commissaire local aux plaintes et a la qualité des services (CLPQS) doit prendre toutes les mesures nécessaires
afin de s’assurer que soit préservée la confidentialité des renseignements permettant d’identifier une personne qui
fait un signalement, sauf avec le consentement de cette personne. Le CLPQS peut toutefois communiquer
I’identité de cette personne au corps de police concerné.

Processus d’intervention concertés concernant la maltraitance (PIC)

Un PIC concernant la maltraitance doit étre mis en place dans chaque région socio-sanitaire. Le PIC doit permettre
a tout ainé ou a toute personne en situation de vulnérabilité qui ne recoit pas de services du réseau de la santé et
des services sociaux qui croit étre victime de maltraitance ainsi qu’a toute personne qui a un motif raisonnable de
croire qu’une telle personne est victime de maltraitance de formuler une plainte ou d’effectuer un signalement
aux intervenants désignés par un Centre intégré de santé et de services sociaux (CISSS/CIUSSS), un corps de
police, le Curateur public, la Commission des droits de la personne et des droits de la jeunesse (CDPDJ) et
I’ Autorité des marchés financiers (AMF).

L’Entente-cadre nationale pour lutter contre la maltraitance envers les personnes ainées

L’Entente-cadre nationale pour lutter contre la maltraitance envers les personnes ainées vise a établir un
partenariat fort entre les ministéres et organismes gouvernementaux pour assurer une meilleure protection et
apporter 1’aide nécessaire aux personnes ainées en situation de vulnérabilité qui sont victimes de maltraitance
pouvant constituer une infraction criminelle ou pénale. Plus précisément, cette entente :

* définit les personnes et les situations visées par les processus d’intervention concertés;

* formalise les responsabilités et les engagements des partenaires afin d’établir une collaboration permettant
la mise en place de ces processus;

e définit les principes directeurs soutenant la mise en place d’un processus d’intervention concerté dans
chacune des régions socio sanitaires du Québec.
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Centre d’aide, d’évaluation et de référence en maltraitance

Le ministre responsable des Ainés institue un centre d’aide, d’évaluation et de référence en maltraitance. Il aura
pour fonctions de :

* recevoir les appels pour obtenir des informations ou du soutien;

¢ offrir une écoute active;

¢ ¢valuer la situation décrite et son niveau de risque;

¢ fournir de I’information sur les ressources disponibles et les recours possibles;

* référer la personne vers les intervenants les plus aptes a lui venir en aide, dont le Commissaire aux plaintes
et a la qualité des services ou un intervenant désigné;

* d’effectuer, avec le consentement de la personne, un suivi afin de ’accompagner dans son cheminement ou
dans ses démarches.

Cette fonction sera assumée par la Ligne Aide Abus Ainés (LAAA) dont le mandat sera bonifi¢ et la clientele
¢largit aux personnes majeures en situation de vulnérabilité.

* Interdiction de mesures de représailles et de poursuites.

* Interdiction d’exercer des mesures de représailles contre une personne qui formule une plainte, effectue un
signalement ou collabore a son examen ou a son traitement. (Article 22.2, L.-6.3)

* Interdiction de menacer de mesures de représailles pour qu’une personne s’abstienne de formuler une
plainte, d’effectuer un signalement ou de collaborer a son examen ou a son traitement. (Article 22.2, L.-6.3)

* Interdiction de poursuivre en justice une personne pour avoir, de bonne foi, formulé une plainte, effectué
un signalement ou collaboré a son examen ou a son traitement. (Article 22.3, L-6.3)

Sanctions pénales

Manquer a son obligation de signaler un cas de maltraitance (pers. physique : 2 500 $ a 25 000 $). (Article 21,
L-6.3)

Commettre un acte de maltraitance envers une personne en centre d’hébergement de soins de longue durée, en
résidence privée pour ainés, en ressource intermédiaire ou en ressource de type familial sur ces lieux ou en
déplacement ou envers une personne a domicile (pers. physique: 5000$ a 125000 $/autre : 10000 $ a
250 000 $). (Article 21, L-6.3)

Une personne qui, dans 1’exercice de ses fonctions, commet un acte de maltraitance envers un usager majeur a
qui elle fournit directement des services de santé ou des services sociaux a domicile pour le compte d’un
établissement (pers. physique : 5 000 $ a 125 000 $/autre : 10 000 § a 250 000 §). (Article 21, L-6.3)

Menacer ou intimider une personne ou tenter d’exercer ou exercer des représailles contre une personne (pers.
physique : 2 000 $ a 20 000 $/autre : 10 000 $ a 250 000 $). (Article 22.2, L-6.3)

Entrave ou tente d’entraver de quelque facon que ce soit I’exercice des fonctions d’un inspecteur ou d’un
enquéteur (pers. physique 5 000 $ a 50 000 $/autre : 15000 $ a 150 000 $). (Article 22.8, L6.3)
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Surveillance

Pouvoirs d’inspection et d’enquéte du ministre de la Santé et des Services sociaux quant a I’application de la
L -6.3 (enquéte pénale). (Articles 22.4 a 22.6)

Pouvoir des CISSS/CIUSSS de révoquer ’attestation temporaire de conformité ou le certificat de conformité de
I’exploitant d’une RPA et pouvoir du ministre de la Santé et des Services sociaux sur le permis d’établissement
d’un titulaire dans le cas ou ils ne prennent pas les moyens nécessaires afin de mettre fin a un cas de maltraitance
porté a leur connaissance. (Articles 346.0.11 et 446 de la LSSS)
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ANNEXE 2 - Code des professions

Chapitre C-26, articles 39.7 et 39.8

{939.7. Les soins invasds d'assistance aux activités de la vie quotidienne qui sont requis sur une

basa durable el ndcessaines au mainken de la sandd ne constituent pas ung aclwié professcnnalle
rézendde A un mambre dun ordre, lorsou’ils son fournis par une personna agissant dans e cadm
das polivités d'une ressourcs infermédiaing ou de bype familil visde & 18 Lol sur les services de
sanid el s services socieux (chapilre 5-4.2) ou dans ke cadra d'un programme da soutien &
domicile fourni par un dtablissement qui exploile un centre local dp BendcEd coOMMUNALTRINeS.

SO0E. c. 33, a. 4.

039.8. Malgréd toule disposition inconciliabla, une personne agissant dans lo cadre des ectivités
duna ressourca inlermédiaire ou da type famillal visée & larticle 30,7 ou dans e cedee dun
programme de soulien & domicile foumd par un diablissement qui explofie un centre local de
sarvices communautairas, dans une deole ou dans un aute milleu de vie substitut temporaine pour
les onfants peul administrer dos mdicaments presots el préls 4 &tre administrés, par vole orala,
nisale, andrale, iopaqua, transdemiges, ophtalmequa, olique, rectals, vaginale cu par inhalation
aimsl qua da linsuline par viode sous-cutanda.

2002, o 33, @ 4; 2008, c, 11, o 8; 2017, ¢ 11, & 26.
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ANNEXE 3 - Terminologie sur la maltraitance envers les personnes

ainées

19 septembre 2017 - Politique-cadre de lutte contre la maltraitance envers les ainés et toute autre personne

majeure en situation de vulnérabilité, MSSS 2020, pages 36-37

Veruon 190593017

Terminologie sur la maltraitance envers les personnes ainées

DEAnition de 13 malraitante eavers et personnes aindet
oA atewr @l o eI SAGet G 1ERRTIE e ah et e N AR MUDP DD Rl T e e (1 OA E thard wnr Pt e 4
Sl y awtnr e b Covlante, F G G 1 hend Oy Mt O O [l Sdirnioe thes Wi panders: snde, +

IR wapede o pale de TOMS [ 2007) T Taramin Cwcior sty Om My Clubar' Prowendion of § v Aduas, té Sana W 01T, P & e
POt AL POt VTR M NG SR P AL i persiteey niey U T DCIT 6 1T @ e £ eatun & $% moctes|

FORMIES DE MALTRAITANCE [mandertations|

VIOIACE Mumurms e petiorve soen o b [ore apt Comton b

~

O A0 iyt e orce et Nateeiton®

”m Nt B e st W 4 I P b e Aemervent
o g e M ssptocrie W de répernde & v beoairs,

TYPES DE MALTRAITANCE [catégories)

SR, BT Be ARG Sl TONTTIA LT W ItV ) et A0 DU 8
| Wb 8 PrachrAogGan

Veolenwa . (hartagy sl wur gidier Somh e maoune

FAMMTALITAR. BRI Ren ] # ALEL Ve TLAR, o ALA e Ty (11 A8

B A Rl prilere @ Caage e 0w s by, ol

Negigrrnr et Wb TNyueey v b enl s ol ot

Maltr atance phyuique

Goatan v 201I0mE PUDErTRdy. e J0eCE I SO R TR el
e L N e L L L R ]

VAR 0 oM sl D em vyl [Buh. DI B 1 4 100 WA by
AMETRre T oty Wl v A b e Wb Ll g T e e
rIRETRET A DIYPatert Bt e, ot

Negigores  Frivaton des conEmant resonmwiin S Lonfet oy B
OB, ron-41bitece & sbmentitoce, Mubfament Mypase oy u
MOt A M M W S R aaLlie e per loree o0 Alaalo Be
i e e

Mahiraitance sexvelle
Gastan, achOmm, petmees ou HEAUGE 4 CorOtenan seepele Son ot
S portet Al au D430, 4 1 rteg e sesete, & Toteriason
e T M LYY

Ve  FOaPos e ETIRLOR garet it Lhaguns O St b
e o st e (qun Servephadoy Magtelor s (o ¥ wingie dey
STITVIMY, COTRpOT Mty SWNLIOANSleY agTeons B CbieTy
Wt | SRS ETMrT Pon S sy Teletot weiate mpaide | et

Noghgercs  Frivmmes i samed rame 18 pertonve snse corvene u My
Bttt 100 Farnpihugr f esrwssy o8 SEsutifd 1wt sepnd! i
Tor ar T aln besiietn an e Vifennd e pesse, oty

O 08 PRLEELAA TGPV A POV Do e A B e e 00 € O00R] B s b g g (AT 00 A0d Eammeady! SRS W produt On g
Bt Ir e wuB e Te Barn e rapueet du Looin, e prnniw du e Convs b wnivn mnbndian, o4 e | ohe 10 N 000 T e tar Ooin O mry 1oy e fave @
00 Lo ) phatie 1) RTUITEY Srves

* INOW Baaben. M Bt W &

SO o & e mairteiance” Arwer Servier oot G210 154

Mund 0

L'mtention d e b personne maltratante
Maltraitance ntentionnedle o e s et e s

Waw? BN 8 e p ST e

Maktr non L TIPS e
POt N COOET S DORT O% M LDMNDrend DN e hort ge ol Lawwr

AMORALION | 1 st Tousmutt Fusnr e DS of be Whasion pour
o e Ther de conchaomt htve Ou STeuer G FRoastony

WP P Aneund Siprenion, teph e s Mataten b pater
O Tttt (A, S (TN (Kartlwt wred Wi O Pt s
POt e Sl G agele (s Lo LS (D0 Vewt
sl Wy

Altartion : Lk M rsl s prpthobopaus eal Land doute U phat
WWouerie ot U oes v ise

. AL agrw sivwand w5 AR | ey B A pITaRArCe
. Pt BN S COMMATANTCR) 1O SN FIPCrLanteg Gue

A T S BRI

Wlaes LOnemones PAtie et perte e e, Setesoratim e etal
M sirte Warugon i bygaient @ enin Mir Pond e (Rangerent| (w
AN Fmaason e hir Drteshet maahde ie fu | ermegrrumsant
B oW, 0ute, (AARTOA, MOrT DORORIE U At e, o

Ntorion  Cortams ndir e m et plcr physowe peuves! Hre
suvondul svex et wereptiewry Shoadlar! Oo swrigews condiomm o
wrtn A ot Gone prtMeabie S8 TR Wrw Saatualem 3 L s
PR WD B et by PO ec 2|

ey YA s Dheen giY AN L gwter By Varras] B teb e
Ou O 0 MERANCE SO L Mx PRI e SearTEndon Waete

JHA L LDl TS T s s AT 3 W e el 0 DeoTe
L

Attertion | ag reawen & o acier sesnd B3l seerd fond o mde o0
Somenaton et Broutées cogvlihs pruesen! ol st e devaulioon
W UTAELALAT D NN AR WP N, NG SALT T DR IPTIWEIT
G D AIVOARNE e B LAA Y LA E R R L e

AR LR O L Sl T AARCR #1 DT el s da Iegd gy o 4o
spruberyesd de celie ol Uar ey @ sesartic arfeiog gue fasere s
penocewn Srvven (grromtaghde ) don sl Sy reperre

Ll ]
IS UCemlenadilam ovmevy s petigetm: sl ) o o olildree

En vigueur le:

Révisée le:

Approuvée par:

Page

2018-12-11

2023-09-27

2019-03-05/2021-04-22

Nitols \Whulg

36




RECUEIL DES POLITIQUES

LUTTE CONTRE LA MALTRAITANCE ENVERS LES

OBJET AINES ET TOUTE AUTRE PERSONNE MAJEURE EN DG-PO07
SITUATION DE VULNERABILITE
En vigueur le: Révisée le: Approuvée par : . Page
2019-03-05/2021-04-22 . O A 7,
2018-12-11 2023-09-27 il e 37




RECUEIL DES POLITIQUES

LUTTE CONTRE LA MALTRAITANCE ENVERS LES

OBJET AINES ET TOUTE AUTRE PERSONNE MAJEURE EN DG-PO07
SITUATION DE VULNERABILITE
En vigueur le: Révisée le: Approuvée par : . Page
2019-03-05/2021-04-22 . O A 7,
2018-12-11 2023-09-27 il e 38




c RECUEIL DES POLITIQUES

LUTTE CONTRE LA MALTRAITANCE ENVERS LES
OBJET AINES ET TOUTE AUTRE PERSONNE MAJEURE EN DG-PO07
SITUATION DE VULNERABILITE

ANNEXE 4 - Signalement obligatoire des situations de maltraitance

Politique-cadre de lutte contre la maltraitance envers les ainés et toute autre personne majeure en situation
de vulnérabilité, MSSS, 2020, page 16

SIGNALEMENT OBLIGATOIRE
DES SITUATIONS DE MALTRAITANCE

Personne qui doit effectuer un signalement obligatoire

Tout prestataire de services de santé et de services soCiaux

Tout professionnel au sens du Code des prafessions (chapetre (

Attention ! Le consentement de Nusager sl ton qours recherche, bien quil ne Soit pas regues dans le contexte

Fun sgnalement cbigatoire

Population visée et conditions requises

Population

Toute perscnne hébergée dans un CHSLD

Toute Personng Qui @5t Nrotegee Par un régune Oe pro<ectior
Condition
Iy & un motd raisonnabile de crowe gue 1a persanne a suli un geste sngulier ou répénnil ou un délfaut

200N SPOrODNee qui porte Mienles, oo “vr_n_-': SENIRUSE, & SO0 inteprte ;;t.‘,\.-']n,v‘ ou Py I-,»l‘s;'n']t)'.'

Si le signalement, tel qu'il est présenté, implique un risque sérieux de mort
et de blessures graves qui inspire un sentiment d'urgence :

I faut considerer I ndcessatd de prandre COMact avec les sarvices durgence avant dentreprendre

Jdautres actions

La personne regoit-elle des services de la part de I'établissement 7

oul NON
Signalement obligatoire Signalement obligatoire
au CLPQS a la police
* Le représentan légal dot égalerment * Lorsque le représentant legal est connu, § dont
eétre mnfaorme de ce sgnalement egalement &re informé de ce signalemer
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ANNEXE 5 - Procédure d’examen des plaintes du CHSJE inc.

# .L'"..

LT

Conire

d'Bakerprment
bi-Jian-Endwr: b

Cenirs

d'bsksrprment

DIRECTION GENERALE

DH-RECOE

d’ Aviiae

Reglement sur la procédure d’examen
des plaintes des personnes résidentes au
Centre d’hébergement St-Jean-Eudes inc.

ADOPTE PAR LE CONSEIL D" ADMINISTRATION
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OBJET

LUTTE CONTRE LA MALTRAITANCE ENVERS LES

SITUATION DE VULNERABILITE

AINES ET TOUTE AUTRE PERSONNE MAJEURE EN DG-PO07

PREAMBULE
ATTENDLU QUE la rxison d'Etre des semvices de notre eablissement est 1a perscnne qu bes regquset;

ATTENRDLU QUE le respect e la personne résidente ef [ reconnaissance de ses droits ef libertés
dorvent inspirer bes gestes posés a son endoot,

ATTENDU QUE la personne réswdente doat, dans 10uhe mierveniion, e iTakée avec colmtotae,
équaie of comprehension, dans be respect de sa dignité, de son autonomse ef de ses besoins,

ATTENDU QUE nome établiscement a pour fonction d'assurer 1o prestation de services de sanbé
o de servces socime: de qualité, qui sodent comtimes, accessibles et respechaeux des drodts des
personnes ef de lenrs besoins spinmels ef qui visent 3 pédume ou 3 solutionner les problémes de
samié i de bren-dtre de 1a popubation:

ATTENDL QUE toute personne a e droit de recevoir des services de sanibé ef des services socimi
adbquats sur bes plaps 3 la fos scientifique, homain ef social, avec confimaité of de fagon
persommalisée. en femant compie des dispositions 1égislatives of réglementaines relatvoes A

lorgamsation ef su fonchonnement de notre étabhssement ainst que des ressounces bumames,
materedles et financieres dont il dispose;

ATTENDU QUE Ia personmne réadente 3 le drort de poner plainte sur 165 services qu'elle 3 rems
aurait 4 recevoir, feqodl ou requist de notre éablissement,

ATTERDU QUE Ia personne résidente qui le requaert a le droil i Tassistnce powr 1n fomnlation
de = plainte ou pour tonie démiarche relative 3 sa platnde;

ATTENDU QUE la personne resadente 2 ke droit 3 un examen responsable. confidentie] of diligent
de sa plamee. sams nsguee de represalles,
Tour usager din peseas e 1a sansé of des services SOCIILG g cronl que ses drotls o’ om
pas S8 respectes, qui & insabs il des services qn’il 2 regus oxn qud &5 vhmenn June
simaation qu Je préoccupe peul signaber 1a ssateon ou parter plamie
Le répume 4" examen des pladmtes assure I évahiation ef be trxitement des plantes faites
par les usagers en toute confidentialiet ot indépendance &f permet de les accompagner
dans Jevr démarche. La Lot sur bes sepnces de sanfe et des senvices socianx.  encadre
le recouss au régume 4 examen des plaintes. Plus précisément, il prdvoat
o L'évalmation ef le tratement des plaindes ef des signalements en  foute
confidentialité par un commussare local aux plamtes et 3 la qualité des senvaces
indépendant de | éablissement.
» L'acces granmt ef confidentie] 3 des ressources pour acconxpagney les usagers dams
1o démarche

ATTENDL QL1 releve de la respopsabilité du conseil dadministration de notre éablissement de
5 assurer de la qualité des services, du respect des drodts des personnes résidentes ef du trafement
diigent de lenr plamie.

Emn viguswr l& 1 Rivizes Iz 1 Appromves par1 | Fage
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DG-PO07

ATTENDU QUE le consedl d admanstration doat etablir par réglement ume procédure d'examen
det plantes des personmes resudentes.
Le consell d'admmastration dumn émbhssement doif, par réglement, établir une
procedie d examen des plantes poir Dapphication de la section [ &, aprés
copsnitation du Conseil des médecms, dentistes ef pharmaciens o, selon ke cas, du
service médical concerné, pour 1"application de 1a section I du présent chapitre

11 doat Ba rransmettre au mimastoe, qu 5" assure gue la procedure est éfablie of appliquée

conforménent aux disposstions des articles 20 3 59

100], e 47 2 Mr 1008 £ 30 2 1: 2000, c 43,2 40; 2005, 2. 32, 2. 8

En rigueur l= ; Révives le ; Apprawves par | 1 I Page=:
ol -lasiin el I 175 YT L V2. 0
En vigueur le: Révisée le: Approuvée par: Page
2018-12-11 2019'%%-2035_/38_2217'04-22 N\(Q,w “\V\\W 43




c RECUEIL DES POLITIQUES

LUTTE CONTRE LA MALTRAITANCE ENVERS LES
OBJET AINES ET TOUTE AUTRE PERSONNE MAJEURE EN DG-PO07
SITUATION DE VULNERABILITE

SECTION1. DISPOSITIONS GENERALES

L. Objet et champ d"application

Le présent réglement a pour objet d'étably by procédure i swivre pour by mise en oeuvre des
fonctions nelides 3 "examen des plaintes par le comamissamre bocal aux plaintes et 3 la qualiseé
des services conformément 3 Ia Lot e fes sevwices de s of les services sochauc
LEQ, ¢ 542

1. Préambule
L préamibile du présent réglement en Fait poartie

X Titre
Le présent reglemsent peut étre désigné sous le Gitre abrégé de « Procédure d examen des
plaintes des résidents ef des résidentes »

4. Responsabilite de I"application
Le commussazre local aux plantes et a La qualide des senaces est responsable de 1 application
de la procédure d'examen des plaintes des résadents ef des résadentes.

wh

Fonctions du Commissaire local aux plaintes et a la qualite des services

l.ttﬂ'ﬂnﬂuﬂrﬂ:iﬂfﬂi“plﬂﬂﬁﬂilli qualite des seraces exerce exchmrvement les
fonctions prévees 3 Darticle 33 de la Loi, dont celle d” imfervensr de sa propre indtiative suivant
les conditions prévues Ju pamgraphe Te du méme anicle.

i6, Definitions

Dans le présent réglement. 3 moins que Ie contexte n'mdigue un sens différent. [es expressions

ou fermees stvants sigmifient

a) Conuté de révision : Le comité instineé par Je consell d'adnumistration pour réviser le
trastement accordé par le médenn examanateur & ['examen de la plaiote concernant un
médecim 1mn dentiste ou un pharmacien Le comalé de révision est composE, en confonmiteé
de I"artacle 51 de 1a Lot

b) Commsssaire Jocal - Le Commicsaire Incal aux plagntes «f 3 b gqualité des senices est
oo par le conset] d administration de Uétablissement of reléve de ce dermaer

¢ Derectewr pénéral - Le directewr général de notre établissement

d) Etablissement - Etablissement au sens de 1a Lot sur los services de santé ar las services
soctaux (LG, ¢ 542, ci-aprés appelé - Centre 4 bébergement S-Jean-Fudes mc,

e} Intervenant - Towt membre do personnel de 1'éfablissement, stagiaive, comtrachoe] ou
bénfvole oewvrant dans nodre éablissement aincsd goe tonf médecin dentiste ou
pharmscien appelé 3 intervendr aaprés d'one persomne résidenie dans 1exercice de ses

fonctions ou de sa profession,
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by

i

i}

K}

I

Médecin exanupateus | Le médecm désigne par be consell 4 admamstiaton. g exerce ou
nom 43 profession dans notre eabliscement, afin d appiquer b procédure d'examen des
plainies qui conceme 1 oxédecin, un dentiste ouun phormacien, conformément i 1 aticle
42 dela Lo

Orgamisme d'assistance ef daccompagnement | Un organisme mandaté par be Mimsire
conformeément i " article 76,6 de la Lod, pour assister ef accompagner. sur demmande. upe
personne résudenbe gqui désire porter plasnte maprés de notre établissenwnt ou du Prodectenr
du: cafoyen.

Plusfe : Toute imsancfacnon expronés verbalement on par 4o par une persoane
résademie o SO0 Teprésentant nepres du comamdscaire local sox plainbes o & 1 qualité des
services. sur bes services de sanfé oo bes services sociame quielle 3 recus. aurait i receyoir,
Teqoit on requestt de notre eablissement ou personne aque] notre Sablissement recomrt
Pt la prestation & SerVices, nobnnnent par entents visée 3 Iamcle 108 ou 1081 de la
Lo, de méene que tonte msatisfaction exprmée par la personne réssdente o foud e
personme que la personme résadente ou son représentant relative i la coaduste, au
comporiement ou 3 la competence & an médatin, 4 dentiste ou d i phamnaceen aupres
du mstdedin eXarmana e

Planbe écmie - Une pladnte est répuiée écrite lorsgu’elle est reproduite sur nn support qui
permei de reconnaitre 1a signanwe de iy personne que a déposé cefe plainfe. 50 une telle
plamée ne consporte pas de signafure, elle ne constiue pas upe plante fcrite.
Protecienr du eftoven - Le Protectens du citoyen momns par 12 gouvemenpent du Québes
en vertu de 1a Lot mir le Provecteur du chioven (LR, chapitre P-32).

Feprésentant de L persomme résidente - Toute persome recommue 3 fitre de représentant
de I3 personne resdente conforasdément 3 1 article 12 de 1a Lo ponvant deposer ume plasie
an moim de [ personne résidente

Personne réadente (usaper) . Toute persome qm a requ, mml & recevow, repoit ou
requeert des services de noire dablissement, ce temmue comprend, le cas écheand, foai
représentant de 1a personve résidenie (usapger) an sens de article 12 de 1a Lod amsi que
tout hémbrer ou representant légzal dane persomme résadente (usager) décédée. Poar Jes fins
de la section 4. les mots 4 personne résidente » comprend également foute personme antre
guume personme résdente quu fommntle une planle concemant tm médacin. umn demtise ou
un plarmacien qui exerce s profession dams un centre explotlé par potre elabhssement
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c RECUEIL DES POLITIQUES

LUTTE CONTRE LA MALTRAITANCE ENVERS LES
OBJET AINES ET TOUTE AUTRE PERSONNE MAJEURE EN DG-PO07
SITUATION DE VULNERABILITE

SECTION 2. FORMULATION ET RECEPTION DE LA PLAINTE
1. La fermulation de la plainte

Unee persomne résidente ou son représentand pewt fommlder une plante écnie ou verbale (e
formulare de plame peuat Sre uhbsé potr 1a formulation & une plainte donife), Cette plamte
dodf ftre achenmnnée u comemssanre local s plasmies o4 3 [y qualiré des seniees, Lorgqu'une
personne résidente o son fepaisentant exprone 1intention de formuaber wne plamse, elle est
référée au commuissaine local s plaintes ef a la quakité des services ef tout intervenant doat
fournir a la personne résidents les rensaignements ha permettant &' avomr accés rapudement anx
services du compissame local aux plamtes o 3 ka quabid des sepices. A cente fin e
comrrssaire bocal s plaintes ef b 1a qualité des services prend les monvens pécecsadres pous
& assurer que les informations refatives 3 [a formmulation de la plainte et 3 son trastement sooent
portées 3 1a connagsiance du public
1 Assistance

Le commassaire bocal aux plaznies ef a [ quakieé des services dou préter assasiance ou 5" assuger
que soul pretes asRstance i la personne résadenie ou @ son représentant powr la fommilation de
sa phuinte ou powr toute démarche relative 3 celle-c2, ¥ commpas aupees. du conmié de révision
Le commisswire local aux plaintes ef & la qualité des semaces doit informer la personne
resadenmte de b posabilng d etre asmstee ef accommpagnée par | organeme d asastance et
d accompagnement de 13 région ou par fowle xure personme de son choax
Exceptionpellement, selon bes circonstances, ef notanmment | 'wigence ou 1'état de la personne
respdente, um mervenant pead hil-ménte consigner par donf ba plante verbale de la persomne
respdente en complétant le formubiire prévu 3 oot effer o le trmsmettve sans délas au
commnssxire local anx plamtes ef 3 kb qoalité des services.

3. Informartion & la personne résidente
Le coommmssaire Jocal awe plantes o 3 13 gualite des servaces fourmt, & b demande de by
personne résidente ou de son représentant. toute information relative 3 application de 1a
procédure d'examen des plaintes 11 doit égalensent informer 1a personne résidents que mal pe
peut exencer ou tenfer 4 exercer des représalles contre elle 4 elle formule ou entend formuler
une plasmte
De phis, il doit | mformes de la protectson que la Loi recomnait 3 tore perscnne qui collabore
a l'examen d vee plaghe

4. Conrenu de la plainte
Une plaante doet Ju meins confenir les éléments suncants |

# Les dates de formmalation et de réception:

# Les pom prénom adresse e munérn de téléphone de La persomme résidente et selon le cas,
de son représentant;

* Le noméro de chambee ol b personne résidente peot ére rejoint, 57l v 3 hew

# Les mom, prénom adresse of puméno de téléphone de la pesonne ou de Vorganisme
commmazavtaine d assstance ef 4 aocompagnement qui assiste la persomne résudente, 57l
¥ a hei
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RECUEIL DES POLITIQUES

OBJET

LUTTE CONTRE LA MALTRAITANCE ENVERS LES

SITUATION DE VULNERABILITE

AINES ET TOUTE AUTRE PERSONNE MAJEURE EN DG-PO07

o L objet de la plainte:
» Unexposé des Cats;
» Les résultats atenchis

5, Acheminenent

Tour intervensnt gl feqoil noe plamte dorile d'une persopme ridente on de son fepressntunt
dait 1" schemmes sans délai an commmissaire local aox pladmtes ot & I qualité des services
Réceprion de la plainte

Sur péception due plainge, le comnnseyite local miy plyintes o 4 1a gualitd des services
enfegistre la date de réception oo be formubaire prévu 4 cet effet of procéde 3 Nouverture dan
dossier de plyinte

. Anis bcrit de reception

Le commissaire boca] aux plainbes etd Lo qualité des services dodt, dans les oo (5) jours suivant
la date de péception de a plainte éorite on verbale, transmeitre 3 la personne résidente un avis
éort de pécephon, 1 moins qoe les conclusions du comnssxine ne ol aient é1é transmises dans
les 72 heures de 1a écephion de =a plainte.

Cet avs dout imdhqaer
= La date de réception de la plamie;

# Lorsqoe la plamie concemne ua médecin, un dentiste ou un pharmacien. [y dare de son
iramsfert an myédecin examimateur,

s Le nom de Porpaune d msstamces o d'accompagnement de In régmon o 83
coordonnées;

® Les deélass prescmts par la Lod pour examener la plainfe, soit 45 jours de calendnier 3
compier de la date de réception de | plaante 0w, le cas echéant, de la date de transfert an
mEdsCin examnater

= L mention que | omission par le comnussaire local s pladotes ef 4 1a qualité des seraces
de commmensquer les conclustons de D'examen de L3 plainte dans le délai de 45 poams, donne
ouverture ai recours aupres du Protecteur du cloven o, #1 cethe ooussion et celbe du
maededn examuralenr, donie oUEvemiare an redois apees du comute de revaRon,

= Dlans tows les cas, les recouns g posvent €t exercds par la peasonne réssdente en
désacoard avec bes conchsvons &u commmstame local amx plamtes o a la quealite des
sETVIces ou, be o echean!, du medacn eamnale

Transfert de la plainre par ke commissaire local aux plainres et i la qualité des services
Logsque la plainte conoeme un médecin, un dentiste. oo un phamacien qui exerce sa profession
dans nodre établissement, be commmissasre bocal sux plaintes ef a la qualite des semices transfere
sams delal cette plaante au médein examiinateur. I transfere également fout éorit ou dommmen
afférent a cemte plamnte

Toutefois, lorsque b plaznte de 1a perscmne résadente porte sur des probiemes admamstrands ou
organisatonnels gui mephiouent des services médicaux, dentaires ou phanmuaceutigues. elle est
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o

exbe par be commmissaine local mu planres of 3 By qualitd des services conformement o
dispositions de 12 section 3, 3 moins qu'il sodl d'avis, aprés avolr consulié e médecin
exanstens, que 13 pliinte conceme un ou plusienrs médecing, dentistes, pharmaciens qui
exercent bey profession dans notre Sfablissement auguel cas la plamte est transfénde au

Avis 3 une ressource externe
Lorsgue la plainte porte sur les services dispensés par une ressource intermédizine, mne
ressource de type famalial oo tous autre organisnee, sociElé ou personne auqued 1 établissement
recowrt pour 13 prestation de services, le commisssre bocal mux plainfes ef 3 1a qualité des
services en informe Iautonté concemée e, 51 la plainte et écmite, I transmet un avis ecnt 3
cet effet 571l est d'avas quil v a absence de pr&judice powr la persoome résidente, 5l
communigae a | artonté en cause wne copie de la plainte
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RECUEIL DES POLITIQUES

OBJET

LUTTE CONTRE LA MALTRAITANCE ENVERS LES

SITUATION DE VULNERABILITE

AINES ET TOUTE AUTRE PERSONNE MAJEURE EN DG-PO07

SECTION3. LE TRAITEMENT DE LA PLAINTE PARLE

ll.i

COMMISSAIRE LOCAL AUX PLAINTESETA LA
QUALITE DES SERVICES
Recevabilité de la plainre
Le commissaire local aux plaintes ef 3 la qualité des senioes dott recevodr la plainte Torsquee
celle-ci est fonuulée par un on pour une personne réssdente et qu’elle porte sur les services
offerts par notre éablissement sauf 5”8l s agt 4 une plainte concemant un médecin, un dentise
o un pharmacien gui exerce sa profession ag sem d'un crganisme, d'une sociéié ou d une
personme visé i "amticle 34 de la Loa.
Plainte frivole, vexatoire ou de mauvaise foi

Le commussare local aux planies & a b qualité des services peill repcter, @y eXamen
soprmarre, toute plamse qu'il fage frivale, vexatoire ou fate de murvase fo. 11 en mifomse 1a
personne résadente £, o 1a plante est fcnte, i transmet un avis écnt, 1 verse come d2 @
décision e dossier de plamnte de la personns résdente

Abzence de compérence

Lorsquinne plinte ou I'un de ses objers ne releve pas de Ia compétence de notre énablissensent
le comnyissaie local aux plaintes of 3 L qualsié des services penl. avec le consentement de 12
persone copcemAe, e aisy 1 autonté compélente.

Bessource externe (avis &Crir)

Le commissaire local avx plamtes ef 4 la qualité d&s services avise par ecmt la personne
resdente, et le cas echeant. la phas haute antonte de la ressource externe asque] recot motre
etablissensent of qun &8 visse par 13 plaante, de sa décamion  examuper cefte plainte. L avas doat
incduquer que chacime des parhies peut presenter s&5 obseriabions of prevanr s modaliiés s=lon
lesqpaelles elles seront recoeallves.

Conclliatbon

Le commuassaire local aux phuntes & 3 1 gualité des semvices qia procéde 3 'examen d'ume
plamnfe agiv A titve de conciliatenr. 11 dodr apprécies, 4 1a plante dont i &5t sus. est fondée &f,
3 Ia humriére des faits of des circonstances qui ont donmé beu 3 celle-ci, proposer aux
concernées toute sohrtion suwceptible den amémuer kes comséquences ou d'en éviter la
répétition Le consmussaire Jocal mo plaintes o1 4 I qualiné des senvices peut en outre, fommiles
foute recommnandytion qu’il juge appropride

Convocatiom

Sauf excuse valable, fosde persomne dost zssister 3 ume rencoohe comvisquee par ke (R)
commassare bocal(e]) aux plamies ef & la quaheé des senaces of est tenoe de ha fourmr s
demande, fout renseignenyent ainsi que toas ks dotuments prévis a1 article 36 de 1a Loa

Dossber dee la personne résidene

Le conumssaire bocal aux plamtes et a la quakie des senaces a accss au dossier de la personne
résidente, o 4 towl document qui s’y ouve
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O RECUEIL DES POLITIQUES

LUTTE CONTRE LA MALTRAITANCE ENVERS LES
OBJET AINES ET TOUTE AUTRE PERSONNE MAJEURE EN DG-PO07
SITUATION DE VULNERABILITE

B, Consultation

Le conumssare local aux plasnies ef 4 1a quakitg des senaces peul consulier joule persoqne
dont i pupe Vexpertize vitle 5 be conseil d"admimistration 1'en 2 autonisé. il peut consabier fowt
expert externe 3 'établissement.

9. Questions dordre disciplinaire

En cours dexamen du comnussanre local, lorsqume pratique ou la conduite dan memibre du
personme] ou d une qutre ressource souléve des questions dordre disciplinaine, le conmmissaire
bocal aux plamdes ef 4 Ia gqualid des services en sasit I'aufonité compétente de notre
etablissemment ou de la ressource concemée, pour evahiation ef décision.

MNotre dablissement ou, selon Je cas. U'aetorité concermnde doat fare pénodiquement rappost au
compestanie lacal aux plamees et a la griahte des serinees de | evolishon dui dosser,

Le comumissasre local any plaintes ot 3 Iy qualité des servioes doit étre infomne de 1"issoe dn
dossier et. be cas échéant, de fowte mesnre disciplinaire prise & 1"égard du membre du personme]
o1 de L3 ressource concernée.

Le commmssare bocal aux plamies o1 3 la qualité des sepvices dott &n informer 3 personne
residente

L0 Delai et conclusion
Le commussagre local sux plaintes ot 3 Ia qualité des services dodt proceder avec diligence i
|'examen de |3 plante. [1 doat commnmguer b2 conclusions de som exomen a la personme
réndente qui a formds la plamie au plos tard 45 poars de 1 date de réception de celle-ci,
accompagnées, le cas échéant, des recommandations qu'il a schemindes mm autormés
compénentes prévoes 3 amicke 33 de ba Lon. 1 doit également informer 1a personne néadenie
du recours dont elbe peut ce prévaloir suprés du Profecteur du citoyen ef que nul ne peut exercer
o tenber d' exercer des représailles contre elle. si elke formmde oo entend formuber noe plainte
ou qu elle 5 adresse aapres dodit Protecteur

11. Présomprion
Logsque e conunissasre local sus plamees of 3 by quelied des services St défa de respecter Je
délad préva & Datacle 24, i est répuetd avodr trawards des coqehissons nératives § [ persoqse
oui 3 foromabé 1 plainge. Cette personne peut alors e prévaloir d'un fecours meprés do
Protectens du citoyen.

12. Mesures disciplinaires
5i Je conseil d'admmistraton juge que 1a graaé de la pluote & 'endroit d'wn membre du
persomyel, membre d un ordre professionne] le ustifie, U I transmet a I"ondre professionme]
conoemé of en avise le commuassaire bocal mpd plainbes f 3 la qualité des services. Ce demser
mforme par éoni la personne résidente de cette décanon
Lorsque des mesures disciphnaires sont prises a Pendson d'un profesaonne] @ Le directens

pendral dodt alogs en aviser par ot 1'ordre profiescionme] o en mformer le commmssxine local
s pleistes of 3 Iy quakite des services. Cebai-ci doit informes par écrif [a persosme résidente

de b prise de mesures disciplinaines.
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0 RECUEIL DES POLITIQUES

LUTTE CONTRE LA MALTRAITANCE ENVERS LES

SITUATION DE VULNERABILITE

OBJET AINES ET TOUTE AUTRE PERSONNE MAJEURE EN DG-PO07

13, Responsabilités du conseil d administration

Le comsedl d"admunastration doit 8 assurer de [ apphcation de toute recommandation découlant
de 'exercice des fonctions du commissaire Jocal aux plaimies et 4 [ qualité des services
notamaent, lorsque avisé par ce denmer ou, selon le cas, par e comaté de vigilance ef de la
qualité, du pon respect des recomenamdyivons formubées ef acheminées par le conunsssadre local
aux plaintes ef 3 la qualité des services, auprés des awiontés compétentes prévues i article 13

de ba Lan
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OBJET

LUTTE CONTRE LA MALTRAITANCE ENVERS LES

SITUATION DE VULNERABILITE

AINES ET TOUTE AUTRE PERSONNE MAJEURE EN DG-PO07

SECTION 4. LE TRAITEMENT D'UNE PLAINTE CONCERNANT UN

!'\.I-

MEDECIN, UN DENTISTE, UN PHARMACIEN
Plainre frivale, vexaroire ou de mauvaize fol

Le médecin examinatets peut rejefer, sur examen sommaire. toute plainte qu’il juge fimole,
vexatowre ou farte de manncaise for. 1 en ioforme 1a personne qui a fommlé la plainte e, 51 la
plaimte est éonte, he transoeet un avis écnt. Il verse copie & sa décision au dossier de plainte
ef en informe ¢galement le commussamre local aux plamtes ef a la qualité des senaces.

Evaluation préliminaire

Le medecn exammatewr doit, ke phes 10t possible apres avorr &e sasi 4 'une plamte, proceder
a une evaluation préliminame de oelle-a afin d'en détermuner le mode de trastement 1 plias
approprié i regard des mformations domt 1f dispose.

Avis dexamen

Le médecin exanunateur avise, par éorit of sans déla. 12 personme gui 3 formmlé [a plagnte sinsi
que le professsonne] visé par la plainte de sa décision d'ecumsner cefte plante. L avis doit
indiquer que chacune des parhies peut présenter ses observations ef prévor les modalités selon
lesquelles elles seront recoeilles. A cette fin e médecin exanninatenr doit opber pour des
modalités favorisant Dexpression des observations des parties. Lavis ansmds 3w
profiessionne] visé par la plainte doit contendr la mention que cehai-ci a accés au Jossier de
platnife de fa personne résidente et mdiquer les moyens qui ha penmettent d'y accéder.
Réorientation a des fins disciplinaires

Le medecn exammnateur, s 1l est 4 aves que la plambe concermant un médecin, un denhiste ou
un phamacien porie s des fats suscephbles d mapliquer vne sanction disciphinaire, peat
1 achenumer 3 1" avtorité compétente. 1 transmet copee de sa decision an professionnel wise par
la plainte. [ en informae egakement | persoune qus a formudé b plainte amns que be comummssaire
local aux plamies ef a la qualie des senaces

Rapport de suivi

A comapler de by date de la foromiation de 1a pleinte, le professicame] wisé par 1a planre doit
étre avisd que celle-ci est soumaise i | auntonté compétente 3 des fins disciplinages. Le médecin
exunnatens doit, tous kes 60 jours, fure rappodt par &cri A cefte personne sur bes progres de
1"émde de certe pladnte.

Examen par le medecin examinatenr

Le médecin examinabeur pewt. aprés evaluation prélimmaire d'one plainte, deécider de procéder
3 son examen de b mondéne décnite aux articles 33 3 40,

Chitre ses fosctions relices a I applcanon de la procedure J examen des plantes des résdents,
le meédecin examanateur procéde pareillement a 1'examen de toute plante qui conceme um
médecun, nn denfrste od i phamuacien, formitlee par boaide autre personne qi wne perionge
résidente ou son feprésentant f oo, en conformate de 1 arhcle 44 de la méme Lo

La plamte qm unpliqoe un contrdle o wme appréciation de la qualié des actes madican,
demfarres ou pharmaceutgiaes demetire la competence 4o médecin exanunateir
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T

Conciliation

Le médecin exanunatewr qua procéde 3 1'examen d'ooe plainte agt & titve de concilistenr. 11
dogi apprécier le fondement de Ia plainte dont 1] est saisi ef. compbe femn des faits ef des
cooomstances qua oot doomé hiew 3 celle-o. proposer aux personpes copoemées foute soluton
susceptible d'en atiépuer les conséquences ou d'en &kt ka répétinon. Le medecn
EXANUATEL Petil &0 ouine, fornsuder onse récommandation qul juge appropriee

Convocaion

Sauf excuse valable, toute persoane conformément o articles 47, troisidme alinéa ef 36 de la
Loi. dost assisber 3 une repcontre convogoée par le médecin examinatenr. Ce demier peut
egalement b demomder de foumar toute mfermation quil juge whle & |'examen de la plante.
5 cefte personne detat Iinformation demandse, elle dont 1a ha foummr.

8, Dossier de b personne résldente

Le médecin exanuinabeur a acces au dossier de La personne réssdente of a la commundcation de
tout rensignement oo doctument qin 'y e

1. Consulmadon

Le médecan exammatenr peal consulter fonte personne doat il juge | expertise nécessaire. S le
conseil dadmimistation 'en a mstonsé, il peol consubier owl expen exieme 3 ke
Etablissement

11, Rearfentation de la plainte

570l ent " avis que les faite sommis 3 son examen sol susceptibles d'impliquer 1 imposition
d"ume sanction disciplinadre, le médecin examinaters peuf. en cours d examen. Tansféser wme
plante pour quelle soit traitée conformement a 1 article 30.

12 Delad et conclation

Le arédecin examnatenr doif procéder avec diligence et i doit commumigquer les conchisions
de son examen &f, be cas dchéant, ses recommandations 3 b personne qui a fornmalé by plainte
1 phas tard 45 jours xpeés 1a date 3 Daguelle cette plainte hu 3 &0é tranafénde por le comumissadne
local sux plambes ef 4 la qualité des services. Il dodt également nformer 1a personne qut a
formule la plainbe et ke professionne] visé du recours doat ils pewvent se prévaloir anpres du
comuté de revesaon ef des movens pour | mestre en oetvre. [ iransmet copie de ses conchasions
et, be cas &chéamt, de ses recommandations § la personpe visée par Ly plamse ami qu'an
compmasaare local anx plainres ef 3 1a quabied des sernoes

Les conclasions ef be cas échéant, les recommandanons du médecin exansinateur doivent étre
wersdes an dossier de plainte ainsi qu’ae dossier du professionne] visé.

13. Présoanprion

Lorsque le médecin examinatens faur défnn de pespecter le déln prévu 3 Damcle 39, 1] e
TEpUTE avolr transmis des conchesons néganves A by personne g 2 forrmulé B plante. Cenie
persone peut abors se prévalodr d'nn recours auprés du codité de révision
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c RECUEIL DES POLITIQUES

LUTTE CONTRE LA MALTRAITANCE ENVERS LES
OBJET AINES ET TOUTE AUTRE PERSONNE MAJEURE EN DG-PO07
SITUATION DE VULNERABILITE

SECTIONS  LE TRAITEMENT D'UNE PLAINTE PAR LE COMITE DE
REVISION

1. Demande de revivion

Les arficles 31 & 57 s’applaquent, compte tenu des adaptations nécessaires, au profiessionne]
Visd par 1a pladnbe of qui déswe adiessr une demande de révnson

La personne résidente ou loute auire personne qus est en désaccord avec les conclusions qui hn
ot S Irantanses ou g som répustes b avolr 18 tramsmases par le médecin examinateny,
peut adresser par écrif ou verbalement ume demande de révisaon atprés du président du connié
de révizion. Cette demande de rdvsion est accompagnée, Je cas échéant, des conclusions
meptivees du medecin examinatens.

2. Morif de la demande de révision et exchision

Upe demands de révision dot porter s les conclisions fransmuses par be mddecn
exanunatenr. Elle ne peut porter sur la decision do médecin exanunateur de rejeter wie plainke
o, selon le cas, sur sa décision de 1'acheminer poar mde 3 des fins disciplinaires.

X Delai

La demande de réviseon doit étre faite dans Jes 60 pours swvant la date de récephon des
conchisons qu ¥ doonent ouverture ou de Dexpearatvon du déla sase a Parbicle 39 51 ofs
conchasions n'ont pas éle ransmses.
Le comite de réviseon peut recevol une demande hors déla 57l est d'avis que 13 personoe qud
a fonnuié 1a plainte éfaat dans Uimpossibilite d"agir plos 16t

4, Assistance

Le commissasre local o plaintes ef 3 la qualité des semnces dodf préter assistance i la personne
qui désie soumetire une demande de révision 11 dost notamament 1'zider 3 formuler cetbe
demande et I"assister dans route démarche aupres d nn organisme comomummnrtaine 4 assistanoce
et d accompagnemsent.
5. Avis de recepiion

Le président du comité de révision doit donner mm avis écnit 3 la personne résidente ou a toute
autre personne ayant fait 1a demande de révision, mdiguant la date de réception de sa demande
de Tévision ef &0 Commumaer ume cope au professionne] visd, a medecin examnimateus el
commussxire jocal aux planies & 3 1a quabié des services. L avis doal dgalement ixquer que
chacume des panes peel présenter ses observations o 1'ifonmer des meodalitds selon lesquelles
elles seront recugallies.

6, Dossier de plainte

Dans bes 5 jours de 1a pécephion de 1'avas préw 3 Tarmcle 45, le médeom examunalew wansmet
au présadent du comibé de revison ke dossaer complet de plamte qu'il 3 constines.

Em vigusur le 1 Eavizie e ¢ Approuves par | [ Fugen

| ]
P [ | Nipho \OWalg [

En vigueur le: Révisée le: Approuvée par: Page

2019-03-05/2021-04-22 R \Q,W
2018-12-11 2023-09-27 N \(Q&N? >




c RECUEIL DES POLITIQUES

LUTTE CONTRE LA MALTRAITANCE ENVERS LES
OBJET AINES ET TOUTE AUTRE PERSONNE MAJEURE EN DG-PO07
SITUATION DE VULNERABILITE

7. Révition

Le conuté de révision érudie Je dossier de phante et déternune < le médecin exammateny 2
procédé i I'examen de Ia plante avec diligence 1 vec un sonci appasent d édqueé. 11 dont
également & assurer, le cas échéant, que l&s conchisons du madecin exxnmater respectent 165
drous des parties de méme goe 1es normes et les standards professionnels applcables.

B Convocation

Sauf excise valabie, toule personne doil assister @ une renconine comvospuce par le conmte de
révision oo par un de ses membees of est temee de lol foumar sur demande. tond renselgnemend
ansd e towns les documents prévos a article 36 de 1a Loi

9, Dwssier de la personne residente

Le comaté de révision a acods au dossier de 1a personne rémdente of 3 tout document qui sy
trounve en conformité de I'articke 36 de ka Loi.

10, Competence
Motifs & 1 appi, 1'avas du conuié de révanion dolt conclure 3 | une des ophons sunvantes

a) Confirmer les conclusions du médenn examanatenr;
b) Requenr du medecin exammatewr gl effectue un complément d'examen dans un dela
fixe par le comate of qu il transmefie ses nouvelles conclasmions a la personne residente
Aver Copie an comaké de révision. au professiome] conceme ef au commuissaare bncal aux
plainées et 3 la quahté des semices;
c}  Achemaner copie de la plante pour qu’elle soit ratde confommément 3 arfcle 30 du
present reglement. comgie leni des adaptations nécessaires,
d) Recommander ao medecm examanatenr oif, 51 ¥ 3 hew anx parties elles-ménses, toule
mesare de nature 3 les réconcilier
11. Decision
Dians les 60 pouers de L3 récephion d upe demande de révision, ke comité de névision dott rendre
une décision motivée f la conumuniguer par avis écnil aux partes concernées. Le comine de
révision tramsmet copie de sa décision an meédecin eximnabenr of an conunscsyire local aux
plaintes et 3 12 qualité des semvices,
12, Dvéciston finale
La comclusion retepe par le comité de révision dans son avis est finale.
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RECUEIL DES POLITIQUES

OBJET

LUTTE CONTRE LA MALTRAITANCE ENVERS LES

SITUATION DE VULNERABILITE

SECTION 6. LE DOSSIER DE PLAINTE D'UNE PERSONNE

L

3,

4

RESIDENTE
Consrinutbon du dossier de plainee
Le dossier de plainte es constined et tenu par le conumsssaire Jocal aux plaintes ot a ks qualisé
des serices on le cas échéant, par le médecin examunafens. Le dossier de plante d'une
personne réademe ext confidentel. [l 1 peut v étve donné acods que coaformément 3 Ia Lo
Conrenn du dossier de plainre de La personne résidente
Sous réserve du réglement pris en verm do paragraphe 23 de I'article 505 de 1a Lod, Ie dossier
de plainde de la personne résadente doat notanament nclure Tout dociment s¢ rappoctant 3 la
plamte of 3 son traolensent prodiat o fequ par I commassare local aux plamites of a [ qualise
des servaces ef. ke cas echéant, par le médecin exanunadeir oo par ke comute de réasion

Transmission au Protecreur du ciroyen

Le commussaire Jocal aux plamtes e 4 kb qualité des services dodt, dans les 5 jours de Ia
réception dune demande du Protectewr du citoven a oot effet, ha transmiettre une copie
complete du dossier de plaante, au motif notamment que le Protecieur du cifoven a regi une
plamfe concemant be trasbement accordé 3 cetie plaante, par notre établissement

Interdiction

Ancim docioment mchs an dossier de plante d une personme residente né peal elfe Verse an
dosster d'un membre du persomeel de notre éablissement.

Toutefods, bes conclusions motivées et, ke cas échéant. les recommumdations formmlées par le
médecin examinatens ef ovis du comdlé de révision dodvent étre versées an dossier du
miédecin, dentiste on pharmacien vicé par La plamge

Conservation et desmmuction

Aprés sa fermetune, ke dossier de plainte est conserve poar 1a pénode prévie aux réglensents
de I'établissement. A terme de cette péniode, be comumissaire local aux plaiotes ef 3 b qualite
des services voit 3 sa destroction.

AINES ET TOUTE AUTRE PERSONNE MAJEURE EN DG-PO07

Em vigusur ls 1 Eaérizes be : APPEouTed pAF 1 [ | i Page 1
20 sapimmsben H021 18 sape. 00T Sapr. 2019 Sapt . A 17
Eiies Hllﬂ:. ]UL_r} I\_‘q._}l’- L'-.[f.n'
En vigueur le: Révisée le: Approuvée par: Page
2019-03-05/2021-04-22 Y \L W
2018-12-11 2023-09-27 t\! \(Q&N? A %6




c RECUEIL DES POLITIQUES

LUTTE CONTRE LA MALTRAITANCE ENVERS LES
OBJET AINES ET TOUTE AUTRE PERSONNE MAJEURE EN DG-PO07
SITUATION DE VULNERABILITE

SECTION 7. RAPPORT ANNUEL SUR L'APPLICATION DE LA
PROCEDURE D'EXAMEN DES PLAINTES ET SUR
L’AMELIORATION DE LA QUALITE DES SERVICES

I. Responsabilité

A plus tard 3 1a date fixée par le conseil d'admandstration. e commuizsazre local sux plamtes et
a la quakite des services prépare be rapport prévia a Uartiche 76.11 de 1a Loa

Bapport annuel dua (de La) commissaire local{e) anx plaintes 1 i b qualicé des services

Le conmuissaire Jocal aux plunies e 3 13 qualitéd des senvices doal amsametioe au conssil
d’ admgnastraton tn rapport amme] décrivant notammient, ke nombre of lev monfs des plamies
FE13ES, T8 £14ES SI EXAmEn Sonuname ou exammess. Le rappor anmsel doat mdiquer bes délais
d'examen, Jes suates qui onf 08 données aims que e nombre de plamtes ef les motifs de plamtes
aquai ond £ait 1'objet d'un recours suprés do Profecieur du cifoven.

Le rapport anmael dont sassa contenir 165 recommiandanons du comnussame local aux plames
el a la qualite des sennces ayant pour ofyet | ameliodation de ka qualite des souns ef des seraces
dispensés, Le rappon peut contenir foute autre recommandation que be conumassaine local aux
plamies et 3 la qualité des senices estune appropnees.

3. Rapport annuel do médecin examinatenr

Le médecm examanateur dodt fransmettre au consetl d admimstration et, 1 cas echéant, an
consell des médecms dephistes ot phanmaciens wn mpport annne] décrvant notamment. le
nombre de plaintes g lod onf &€ ransférdes, le nombre de celles quiil a rejetées sur examen
somumaire, le pombre de celbes qu'il a onienté conforménwent auog arteches 33 et 41 ainsi que les
meetifs des plaintes qu'il a examindes powr intégration an rappon anmue] de I'établissement,
Le rapport anmee] doit awssi contenir bes recommuandations du médectn examinabeur aymmt pour
objet I"amelioration de 1a qualité des soins ef des services dispensés. Le rappodt peut contenis
tonxte Fuire reconunandation que le médecin exaniinatens estune appropride. Un exemplyre de
C# TAPEOTT est transmis au commassaire local anx plamies et i 1 qualiné des senvices,
4. Bapport annuel du comivé de révision

Le comuté de révision doif transosettre au comsei] d adonariration ef, e cas échéant, au conse
des médecs, denfistes o pharmciens = rapport annne] décrivang, nolimanent, le nosbre de
demumdes doaf 1] 2 &8 51, Jes oyotifs sur lesquels ces demandes étuent fonddes les décinions
qu' il 3 rendues o que ks ks 4 énude des demandes. Le rappor anomse] peur ausi comlemr
les recommiandations du conuie de revision avant poar obyet 1 améhoratien &2 Ia quakine des
soins ef des senvices dispensés. Le rapport peut confenir toule autre reconmmandation que le
comilé de révision estime appropoée. Un exemplarre de e rappon est ransmms au commissame
local v plaantes ef A ka queabite des semces qui en mbegre ke contemt au rapport annoe] de
potre éfablissement ams: qu av Probectowr du citoyen
5. Bapport et recommandations

Le comseil 4 adonnistraton doit ransmettre au CTIUSSS de la Capatale-Mationale (CIUSSSCH)
upe fois par aonde, of chagoe fois qu'elle le requiert, un rapport sor |application de la
procedure 4 examen des plaintes, sur ks safisfachon des personnes résidentes de méme que sur
b recpect de leurs droits.

to
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o RECUEIL DES POLITIQUES

LUTTE CONTRE LA MALTRAITANCE ENVERS LES
OBJET AINES ET TOUTE AUTRE PERSONNE MAJEURE EN
SITUATION DE VULNERABILITE

DG-PO07

Ce rapport comprend le bilan des activités du commessaare locall aux plaendes ef 4 la qualibé des
services, miegne le mappent du médecin examunalenr of oehn du comate de résision 11 doat
Egalement faire a1 des antres Ements presonts a 1amcle 7611 dela Lo
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RECUEIL DES POLITIQUES

OBJET

LUTTE CONTRE LA MALTRAITANCE ENVERS LES
AINES ET TOUTE AUTRE PERSONNE MAJEURE EN
SITUATION DE VULNERABILITE

DG-PO07

SECTIONS. DISPOSITIONS FINALES
1. Represailles

Le commussaare local aux plainSes et a la qualité des seraces, le médecm examinateur ou e

comité de révision dodf mibervenir. de la mamére qu'll joge la plus appropriée ef sans dela,

forsqu'ils somt informeés quiane personne qui a formulé une plaimnte ou qui entend formuler une

plamte fait 1'obyet de représailles de quelque nahore.
1, Entrée en vigueur

Le préisenf réglemsent entre en wigeenr ke pour de son adophion par sen consell 4 admmistration
11 annule ot remplace toule procedire d examen des plambes précedemment adopice
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RECUEIL DES POLITIQUES

LUTTE CONTRE LA MALTRAITANCE ENVERS LES

OBJET AINES ET TOUTE AUTRE PERSONNE MAJEURE EN DG-PO07
SITUATION DE VULNERABILITE
ANNEXE ] SERAMENT DU COMMISSAIRE LOCAL AUX PLAINTES

ET ALAQUALITE DES SERVICES ET DU MEDECIN

EXAMINATEUR

o Je déclare sous seqmnent gue pe remplirai mes fonctions avec honnéteté, inmparialité et justioe. De
plus, je déclage sons serment que e e révéleras et ne feral commaitre, sans ¥ éire sstorse par b Lod,
ancun renseipnement confidentied dont j"miral eu connaissanoe dans 1exercice de mes fonctions, »

Comarmssare local Médecin exanurabels
Date Drate
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c RECUEIL DES POLITIQUES

LUTTE CONTRE LA MALTRAITANCE ENVERS LES

SITUATION DE VULNERABILITE

OBJET AINES ET TOUTE AUTRE PERSONNE MAJEURE EN DG-PO07

ANNEXE 2 - UN PROCESSUS AXE SUR LEQUITE

Votre plainte peut étre adressée verbalement ou par écrit au Commnissariat auz plaintes ¢d la
gualivé des services

Pour bes plaintes écrites, Je formulaire de plainge est disponible en lipme ou en formar Ward

A 1a réception de votre plainte, Ie commissaire en fit tn examen somemaine afin d'en détenmines
la recevabalite. Un avis de récepion est envove poner tonde plamie recevable.

Le commussarre examine les mohifs de votre plamte 3 parter de votre version des fats. 1 recoeille
également be point de voe des personmes f des autonies concemées par votre plamee

Le commussare vous mfonme des résultats de 1'analvie de votre plamie dans bes 45 jours suvant
i reception. Toulefoas, 51 un déla additonnel &4t reqas, le Commuisame COmMMEqESTa Avec Vous
polr vous en mformer. 5t vous Ees insatisfat de la réponse du commissaine, vous pOUVET Vous

adresset au Pratecteur du citovey

51 ¥ a liew, Je commussame fornmaule des recommandations a 1'astonté conoermee of effectiae un
s Jusq a la rtalisahon de ses recomumandations.

Le commissazre iransmet {1 plamte qu médecm examanatenr dans le cas ol 1a plainte conceme vn
médecin, um réspdent e médecine un phannacien ou un dentiste, I vous puade vers le comuté de
réviston du consel d adoumistration de 1'éablissement dans Ie ¢as ol vous juger non satsBisantes
l&5 conclusions & médecan EXamumnatenr
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RECUEIL DES POLITIQUES

LUTTE CONTRE LA MALTRAITANCE ENVERS LES
OBJET AINES ET TOUTE AUTRE PERSONNE MAJEURE EN DG-PO07
SITUATION DE VULNERABILITE

ANNEXE 6 - Notion de consentement aux soins

Guide de référence pour contrer la maltraitance envers les personnes ainées, pages 484-485

~

7.14 Notion de consentement aux soins

Le consentement aux soins réfdre 3 « toutes espaces dintervention relativement A ka santé
dune personne|...] toules espéces dexamens, de préldvements, de traftermonts ou
dinterventions de nature médicale, psychologique ou sociale, requis ou non par 'élat de santé
physique ou mentale. » (Clnique jundique de N'UQAM, 2003, p. 2)

Le consenternont est nécessaire pour fous soins ou intervenbions, & moins qu'll y ait urgence
(articke 13 C.c.Q)). 415 La personne conserve son droit & consentir si elle est apte 4 le faire,
méme si un représentant iégal a & nommé en sa faveur (an. 15 C.c.Q.). A noter que lorsque
ia personne esl inapte el isolée, le CPQ pourra consentis, méme si un régime de protection
nest pas encore ouverd. [l le fera & titre de personne qui démontre un intérét et en conformité a
fart. 15 C.c.Q. Par adlowrs, lo consentement peut #re donné par un proche st la personne est
inapte A ia falre et si elle ne conteste pas la décision (art.16 C.c.Q)). Si tel est e cas, a ce
moment saulement, le tribunal pourra trancher 1a question (7.17) « (718

Le consentement dodt faire lobjet dun accord expnmé clairement et volontalrement par la

personne

« Lintervenant doit transmetire & la porsonne alnde lNinformation appropridée et compléte
(Téventail des mesures possibles, des ressources @ la disposition de 'a personne el des
conséquences potentielles) pour la soutenir et I'amener & prendre une décision Sbre ot
éclairée,

+ Lintervenam doit explorer avec la personne fa raison de son refus el lul donner des
précisions approgriées;

+ L'Intervenant doit s’assurer de la capacité de a8 personne & comprendie et & assimiler
linformation.

Des conditions favorables se rattachent au consentement ;

« L'intervenant doit mettre en place les conditions favorables pour oblenir ke consentement en
dehors des leux communs accessibles & tous : choisir un lieu privé et créer un climat
favorable & & confidence ot au consenterment (absence d'interférences pour avolr toute
Fattention de la personne, endroit confortable et caime), choisir un moment ol ia personne
est bien disposée, s'assurer de son confort, s'assurer qu'elle n'est pas préoccupée 3 ldée
dun rendez-vous prochan,

« Lintervenant doit créer un chmat de confiance;
« Lintervenant doit s’allier une personne significative.

Un consentement se développe dans le temps :
¢ L'évell dune prise de conscience peut favoriser le consentement (2,
« On peut revenir & la charge @ un autre moment plus appropné;

« Le fait de maintenir lo fen malgré un refus peut favoriser I'obtention d'un consentement, la
personne pouvant &re touchée par I'attention qui lul est accordée;

« Le consentement n'est pas une chose acquise - il faut revolr constamment avec la personne
alnée si ses décisions hi comwiennent foujours
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RECUEIL DES POLITIQUES

LUTTE CONTRE LA MALTRAITANCE ENVERS LES

OBJET AINES ET TOUTE AUTRE PERSONNE MAJEURE EN DG-PO07

SITUATION DE VULNERABILITE

Le consentement doit étre consigné dans une nole inscrite au dossier :

L]

Le consenfement peul Gtre explcite | « Je vous reléve de volre secrel professionne »

Le consentement peut &re tacite (sous-entendu) @ « Failes toul cé que VOUS pOUVEZ pour
m'aided »;

Le consentermnent peut ére donmd verbalerment, mais une nole au dossier est alors
nécessaire,

Le consentement peut étre obtenu par un formulaire écrit :

Il faut alors remplir le farmulaire d'autonisation 4 communiquer des renseignements. pour la
référence aux partenaires du réseau intégré de senvices,

Le lien de confiance est primordial pour obtenir le consantement. La relalion que Nintervenant
entretient avec la personni ainde est son melleur outil,

Recours possibles ¢n I'absence d'un consentemant

5l n'y a pas de consenterment de la part de la personne alnée, lintervenant a tout de mémae
des recours & sa disposition. Ainsi, il paut

1. s'adresser a la Commession des drosts de ka personne et des droits de la jeunesse s 39,

2. g'appuyer sur la Lod modifiant diverses disposiions légeslatives (connue sous _Ia nom da
« projet de lol no 180 ») eu égard & la divulgation de renseignements confidentiels en vue
d'assurer la proteclion des personnes; (7,16

3. s'appuyer sur la Lo sur la protection des personnes dont Nétat mental présente un danges
grave pour ele-méme ou pour autrd (L.R.Q., c. P-38.001); 720

4. s'appuyer sur la Loi visanl & favorises la protection des personnes & I'égard d'une activité
impliquant une arme & feu et modifiant la kol sur la sécurité dans les sports (LR.Q., ¢ P-
38.0001), mieux connue Sous le nom de « Lol Anastasia = Cette loi assure Fimmunité des
professionneds qui dénoncent wne sstuation en levant le secrel professionnel; (7 16

& metire en place des mesures proviscires durgence sans autonsation du tribunal @am ou
avec autonsation de ce dernber. 7.18
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ANNEXE 7 - Stratégies de sensibilisation

Politique-type pour contrer la maltraitance envers les résidents en milieu d’hébergement et de soins de
longue durée, page 16

EXEMPLES DE STRATEGIES DE SENSIBILISATION

Drestinées aux résidents, a leurs proches et aux visiteurs :

information fournie lors du processus d'accuell et d'intégranon du
resident;

- information sur la maltraitance, les droits et les recours inclus dans [a
pochette d'accucil (dépliant de la Ligne Aide Abus Ainés (LAAA),
coordonnées du commissaire aux plaintes et 4 la qualicé des services,
coordonnées du Centre d'assistance et d'accompagnement aux
plaintes (CAAP), coordonnées du comité des usagers/de résidents,
ctc.);

- sessions de sensibilisanon offertes sporadiquement (pour ce faire,
des liens peuvent étre établis avec différents partenaires tels que le
Regroupement provincial des comités des usagers (RPCU), le CAAP,
les coordonnateurs spécialisés en matiére de lute contre la
maltraitance envers les personnes ainées du ministére de la Famille,
etc.;

- activités thématiques connexes (semaine des droits des usagers,
Journée mondiale de lutte contre la maltraitance des personnes
ainées (13 juin), etc.);

- maintien des communications réguliéres, fréquentes, transparentes et
respectucuses;

- rencontres annuelles dinformation offertes aux résidents et i leurs
proches afin de clarfier les roles de certaines PErSONNes-ressources
dans le milieu d’hébergement, rappeler la position de I'établissement
par rapport i la maltraitance, ete.;

= EiC.
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ANNEXE 8 - Outils de repérage d’aide a l'identification de la

maltraitance

Guide de référence pour contrer la maltraitance envers les personnes ainées, pages 91-93

3 Reperer

3.8 Inventaire de grilles de repérage

g
Ry, 2

1

F

Au fil du temps, plusieurs outils de détection de la mallraitance envers les personnes ainées ont
&té mis au point et une partie de ceux-cl ont été validées par des équipes de recherche.

Dans sa plus récente &tude sur le repérage, lnstitut national de santé publique du Québec
(INSPQ) mentionne ceci :

« Miime =i le recours aux outils est susceptible de contribuer 4 la détection des ainés maltraités,
aucun outil ne permet de détecter la mallraitance hors de tout doute. En attendant d'autres
validations a plus grande échelle, les outils de détection de la mallraitance envers les ainés
dofvent donc &fre uliisés avec prudence et étre considénés essentiellement comme des aides a
Févaluation clinique. En aucun cas, ils ne peuvent remplacer une démarche fondée sur le
ugement ciinique global et une évaluation plus approfondie de la situation de F'ainé ». (Institut
national de santé pubfique du Québec, 2013, p. 69)

De plus, ke contexte clinique et le niveau de formation sur le phénoméne de la maltraitance, tout
comime des mesures organisationnelles, peuvent aussi influer sur la recherche de cas.

LINSPQ (2014) nomme différents outils de repérage élabords dans différents pays.

Le tableau 6 propose un inventaire des principaux outils connus et disponibles au Québec :
Tableau & : Principaux outils de repérage connus et disponibles au Québec

Utilisateurs cibles

Outils Précisions
et auteurs
EASI Médecins Outil comprenant 6 questions permettant
i Evidence d'abus selon | Yaffe, M.J, Wolfson, | aux médecins de repérar des situations
les indicateurs C., Lithwick, M., d'abus pour proposer une évaluation
| bitps-itwww meaill caffa | Weiss, D. (2008) plus poussée par des intervenants
milymedfiles/familymed o des senvices sociaux
leasi_french_version 2 | Outil distribué
013.pdf par NICE
Wi nicenat.ca
EASI
Elder Abuse
Suspicion Index
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de dépistage de 'abus
chez les aidants naturels

(1988)
Outil distribué par NICE

OBJET AINES ET TOUTE AUTRE PERSONNE MAJEURE EN DG-PO07
SITUATION DE VULNERABILITE
Outils Utilisateurs cibles | Précisions
et auteurs
DESIA :I Intervenants de Owutil comprenant 5 questions pour
Grille de dépistage I'accueil psychosocial | déceler rapidement s'il y a présence
des sévices infligés i d'une situation de maliraitance, et ce,
aux ainés | Mamiagh, D, Reis, N. | dés le premier contact
hittp:fhwww ndgelderabuse- | (1998)
bu rslesaines caldos |

uments/OESIA FRpot | Oull distribué par NICE
BASE
Brief Abuse Screen
for the Elderly
hitp: s ndgelderabuse-
abusenverslesaines caldoc
uments/BASE EN.pdl
LISA Intervenants sociaux Outil comprenant 29 observations
Liste des indices de Infirmidras concernant le proche aidant
situations abusives et la personne aidée
hittp:/www.nicenst.calfile | Namiash, D., Reis, N.
SILISA,pdf | 41960
104 Outil distribué par NICE
Indicators of Abuse wwnw.nicenet.ca

)/ rcemet. le
=108 pdf )
DACAN (Gouvernement | Intervenants sociaux Outil comprenant 8 questions pour déceler
du Canada, 2013a) des situations de malraitance actuelles
Questionnaire Nariash, D., Reis, N. | ou potentielles commises par des

proches aidants

CASE | waww nicenet.ca
Caregiver Abuse Screen
hittp:ffwwew. nicenet calffile
ODIVA Intervenants auprés Outil comprenant 15 énoncés décrivant
Test d'évaluation de des personnes ainées | le profil de la personne ainée maltraitée
danger potentiefle, 12 énoncés pour celui
RIFVEL — Réseau de la personne maltraitante potentiel
international : et 16 énoncés décrivant le comportement
francophone = \ieillir de la personne ainée maltraitée
en ibertd (2007) el ba comportement de la personne
lraitant
AQDR nationale e
wWevw. aqdr.org
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Agence de la santé
ot das services

OBJET AINES ET TOUTE AUTRE PERSONNE MAJEURE EN DG-PO07

SITUATION DE VULNERABILITE

Outils Utilisateurs cibles | Précisions o
et auteurs i

Evaluation Policiers Outil comprenant neuf questions 4 poser

et intervention liées | & la personne victime ainsi que

a la maliraitance Police de la Ville | 15 indicateurs concemnant celle-ci

des personnes ainées | de Québec et Slrete et 14 indicatewrs concernant
du Québec (2012) la parsonne maltraitante

———

sociaux de la
Capitale-Mationale
Questionnaire sur Personnel de QOuitil comprenant 25 questions permettant
l'exploitation financiére | linstitution financiére | de déceler la présence de Fexploitation
financiére d’ une parsonne ainde
Self-Report Measure Conrad, K.J., Iris, M., |
of Financial Exploitation | Ridings, JW., Langley, |
of Older Adulis K., Wilber, K_H. (2010)
Dépistage de situation & | Intervenants de Grille permettant d'évaluer selon
risque alevé pour ainés | l'accueil psychosodal | trois niveaux (élevé, moyen, faible)
des facteurs de risque pour la personna
Poirier (1981) ainée, e proche aidant et touts autre
personne significative
Ciutil d"évaluation Intervenants aupnds Grille sous forme d'alde-mémalre
du risque pour des personnes ainées | comprenant 31 énoncés pour évaluer
les parsonnes vivant les facteurs biologiques, psychologiques
a domicile CLSC Métro et sociaux; grille d'analyse du risque qui
Lachance, J., Poulin, permet de synthétiser les observations
N. Deléseleuc, G, 5t | recueillies et d'amorcer un plan
Plerre, J. (2004) dintervention
« Entente pour Intervenants Annexe B - Grille des formes
la mise en place des établissements de maltraitance pouvant constituer un acle
d'une procédure de santé et de services | criminel (inventaire d'exemples
d'intervention sociaux, de la de maltraitance physique, sexuelle,
sociojudiciaire Commission des droits | matérielle ou financiére et négligence)
concernant les formes | de |a personne et de
criminelles de la jeunesse, Curateur | Annexe C — Grille danalyse
maltraitance envers public, Directeur des et de repérage des facteurs de risque
les ainés » 5.4 poursuites criminelles a la maltraitance (liste de 19 facteurs

et pénales et corps
policiars

Partenaires de ka

| de risgue el de vulnérabilite)

région de la Mauricie et
du Centre-du-Québec
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ANNEXE 9 - Notes au dossier clinique

Guide de référence pour contrer la maltraitance envers les personnes ainées, pages 242-244

4.44 Notes au dossier

Cette fiche présente deux des aspects de l'écriture au dossier clinique : premiérement,
lintervenant se doit de respecter les normes de son code de déontologie et de son
établissement pour la rédaction de la note au dossier : « Le dossier est un document a valeur
juridique dans lequel sont consignés tous les renseignements relatifs au client qui demande et
recoit des services professionnels, ainsi que tous les renseignements perinents a4 ces
services » (Ordre des travailleurs sodaux et thérapeutes conjugaux du Québec, 2005, p. 7).
Deuxiémement, la note au dossier doit contenir des informations permettant de favoriser la
sécurité, la qualité et la continuité des interventions

Le dossier est celui du client ou de I'usager : le professionnel, I'établissement ou l'organisation
en est le gardien légal, non le propriétaire. Le type de support malériel pour consigner les
renseignements peut varier, mais il s'agit le plus souvent d'un document papier, La plupart des
organisations ont un service des archives qui veille 4 la confidentialité des données inscrites et
qui gére I'accés au dossier de l'usager. Les notes au dossier sont la preuve de la réalisation des
actes professionnels puisque ce qui n'est pas inscrit est considéré comme non fait,

La note au dossier peut favoriser la qualité des services en permettant

« de faciliter la continuité refationnelle, informationnelle et d'approche;

« de partager linformation entre les différents intervenants en rendant accessible et
facilement repérable une information juste et a jour,

« de suivre le fil de la logique des choix d'intervention (documenter la logique et la cohérence
des interventions);

« de protéger juridiquement la personne ainée et les intervenants (démarches potentielles au
tribunal ou poursuites judiciaires);

« de contribuer a Favancement des connaissances pour l'enseignement et la recherche
(Ordre professionnel des travailleurs sociaux du Québec, 2002).

Selon le modéle de Reid et ses collaborateurs (2002), les éléments suivants peuvent étre
documentés dans ke but d'assurer les différentes formes de continuité (Belzile, 2010) :

« des marqueurs de la continuité relationnelle :
- ladurée de la relation entre la personne ainée et l'intervenant;
- le motif en cas de changement d'intervenant;
- laqualité de la relation entre la personne ainée et l'intervenant,
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s des mangueurs de la continuité informationnelle
= |es coordonnées des intervenants cliniques:

- lutiksation d'outils ou de mécanismes de transferd de lNinformation (lettre, OEMC, rappon
de t&lécopie, elc.).

- la documentation du processus de decision.
- linscription des observations des intervenants non professionnels, des proches, etc.;

« des marqueurs de la continuité d'approche (collaboration interprofessionnelis) |
- Minscription des échanges entre les intervenants ciniques;
- lalaboration du Pl et du Pl
- la démonsiration de la cohérence entre les bescins et les interventions,
- le suivi des rencontres interdisciplinares,
l'explication du processus décisionnel.

Le dossier d'un usager pouvant étre présenté au tribunal comme preuve ou dans le but de
clarifier de linformation, les notes doiven! donc étre rédigées de facon claire, précise et bsible.
Dans la majorité des cas, les organisations et les élablissements du réseau de la sante et des
sevices sociaux ont des lignes directrices concernant ka note au dossier. Une personne qui
travaille dans un tel milieu doit prendre connaissance des régles internes de son organisation
avant de commencer la rédaction des nofes d'un suivi. De ples, e professionnel memibre d'un
ordre professionnel a fobligation de consulter ces noles et de respecter en outre les exigences
da son ordre professionnel en ce qui a trait a la tenue d'un dossier (G555 de la Vieille-Capitale,
2011).

Woic les régles de base & respecter ;

« Chacune des pages des notes doit étre identifiée au nom de 'usager,

« Chaque nole doil étre datée et signée, suivie de I'abréviation du titre professionnel;
«  Toute intervention doit étre consignés au dossier de l'usager;

s Toute note doit &tre écrite 4 l'encre, j[amals au crayon & mine;

+« Toute note doit étre lisible;

«  Une arreur devrait §re cormigée de la fagon suivante : la placer entre parenthéses et la rayer
d'un seul trait de maniére que le texte demeure lisible et ajouter ses initiales;

« Aumoment de la fermeture du dossier, une note devrait en indiquer la raison.
Une nole au dossier doit &tre |

« omganisée ; linformation rend comple d'une démarche professionnelle et structurée
(&volution de la siluation);

» axacte : les interprétations sont appuyées sur des faits observes,
« concise ; les notes sont courtes, facilitent la compréhension de lnformation et incitent 4 la
consultation,

« précise : les faits sont rapportés en termes peécis pour éviter toute confusion et la note inclut
une opinion professionnelle;

« logique : finformation @81 rapportée selon la suite logique des faits en vue de POUVOIT SUivie
I'évolution du processus clinigue.
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Certains éléments sont a éviter au moment de la rédaction d'une note évolutive

« des jugements de valeur sur l'usager ou ses proches;

» des opinions personnelles de nature politique ou refigieuse;

+ de linformation qui pourrait étre préjudiciable a la personne;

« un trop grand nombre de renseignements ou le recours auw, compte rendu intégral
{(verbatim), c'est-a-dire rapporter mot pour mot les propos de la personne;

» des propos liés aux frustrations de lintervenant résultant des démarches ou autres:

« des détails personnels non pertinents;

= des bavardages entendus a propos du suivi en cours,

Accés au dossier :

Concernant 'accés au dossier, un point est a respecter : « Seul le mineur de moins de 14 ans
na pas droit d'acceés a son dossier » (Ordre des travailleurs socaux et thérapeutes conjugaux
du Québec, 2005, p. 21). Lintervenant ne peut divulguer dinformation contenu au dossier de
Fusager, a moins d'avoir regu une ordonnance d'un tribunal (citation 4 comparaitre). Lorsque
gu'un policier ou un avecat communique avec un intervenant pour avoir de Finformation
contenue au dossier de Fusager, lintervenant doil faire preuve de retenue et &tre vigilant, Le
policier ou 'avocat ne peut exiger de lintervenant quiil leur révéle des éléments contenus au
dossier de son client. Toute personne qui fravaille pour un établissement public de santé el de
services sociaux est tenue a la confidentialité et, si elle est membre d'un ordre professionnel,
elle est aussi obligée au secret professionnel (article 60.4 du Code des professions).

Pour avoir accés a son dossier, [usager ou son représentant légal doit en faire la demande au
service des archives qui gére la procédure d'accés et s'assure du bon déroulement de celle-ai.

Un renseignement contenu au dossier d’un usager peut étre communiqué, en vue de prévenir un acte de violence,
dont un suicide, lorsqu’il existe un motif raisonnable de croire qu’un risque sérieux de mort ou de blessures graves
menace 1’usager, une autre personne ou un groupe de personnes identifiable et que la nature de la menace inspire
un sentiment d’urgence. Les renseignements peuvent alors étre communiqués a la ou aux personnes exposées a ce
danger, a leur représentant ou a toute personne susceptible de leur porter secours. Ils ne peuvent 1’étre que par une
personne ou une personne appartenant a une catégorie de personnes autorisée par le directeur des services
professionnels ou, a défaut d’un tel directeur, par le directeur général de 1’établissement.

Les personnes ainsi autorisées ne peuvent communiquer que les renseignements nécessaires aux fins poursuivies
par la communication. Le directeur général de I’établissement doit, par directive, établir les conditions et les
modalités suivant lesquelles les renseignements peuvent étre communiqués. Toute personne autorisée a
communiquer ces renseignements est tenue de se conformer a cette directive. Pour I’application du premier alinéa,
on entend par « blessures graves » toute blessure physique ou psychologique qui nuit d’une maniére importante a
I’intégrité physique, a la santé ou au bien-étre d’une personne ou d’un groupe de personnes identifiable.
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ANNEXE 10 - Modele de gestion des situations de maltraitance envers

les personnes ainées

Couture, M., Alarie, M., & Israél, I. (2019) Modéle de gestion des situations de maltraitance envers les
personnes ainées- 3e Edition. CIUSSS Centre-Ouest-de-1’Ile-de-Montréal

MODELE DE GESTION DES SITUATIONS

DE MALTRAITANCE ENVERS LES PERSONNES AINEES
3° édition—2019

Auteures : Mélanie Couture (Ph.D.), Milaine Alarie (Ph.D.) et Sarita Israel (TSP)

Développé a partir d'une recension des éaits exhaustive et de consultations auprés de parties prenantes du
réseau de la santé et des services sodaux au Québec, ce modile conceptuel vise 3 structurer la gestion des
situations de maitraitance envers les personnes aindes, 1! (llustre les ééments-dés de la gestion des situations de
maitratance et les différents domaines d'expertise nécessalres afin doffrir des soins et senvices adaptés A |a
situation de la persorne maltratée, En ce sens, I réaffirme importance de développer des collaborations fortes
avec différents partenaires. Ce modéle met également en lumiére la nondinéarité de la réponse, En offet, 3 la
suite de Ndentification, les autres éléments-ciés peuvent étre effectués dans différents ordres ou encore de fagon
simuitanée, tout dépendamment de la situation. Finalement, le modéle souligne le droit au consentement de la
personne ainde tout au long du processus (saufl dans les situations d'urgence ou autres exceptions spédfibes par
la Lod visarkt & lutter contre & matraltance envers les ainds et toute autre personne majowre en situation de
vuindrabiitd, RLRQ, Chapitre L.6-3).

MODELE DE GESTION DES SITUATIONS )
DE MALTRAITANCE ENVERS LES PERSONNES AINEES

Eléments-clés Domaines d’expertise

Identification

Vérification

Signalement des falts

Evaluation
des besoins
et des Juridique
capacités de
la personne
maltraitée

(ou de son représentant)

Consentement de la personne

© Couture, Alarie & Israad (2019)
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DG-PO07

Identification
de la situation
de maltraitance

Signalement de
|a situation de
maltraitance

Vérification des
faits

Evaluation des
besoins et
capacités de la
personne
maltraitée

Actions et sulvi

Médical/
fonctionnel

‘Psychoﬂ.oci.ll

Financier

Juridique

Eléments-clés

Reconnaitre, documenter et analyser les facteurs de risque, Indices et indicateurs de
maltrakance en utilisant son jugement clinique et/ou des instruments de détection,

Transmettre verbalement ou par écrit jes Informations concernant la situation (présumée ou
confirmée) de maltraitance aux personnes désigndes (p. ex: intervenant au dossier, chef d’unité
oy de service, Commissaire Jocal aux plaintes et 3 la qualité des services, etc.), Respecter le
cadre lgal entourant le signalement obligatoire, si applicable. Suivre la procédure de
'établissement,

Questionner les personnes impliquées et les témoins. Recueillir des documents de différentes
sources, Evaluer les informations pour déterminer si les soupgons sont fondés ou non.
Documenter en profondeur 1a situation,

Evaluer les besoins et capacités de la parsonne maltraitde aux plans médical, fonctionnel et
psychasocial. Evaluer ses capacités & gérer ses biens et/ou sa personne ainsi que ses besoins
de représentation ou de protection juridique. Analyser les résultats en équipe interdisciplingire
et/ou intersectoriclle,

Planifier et déployer toute action permettant de diminuer les risques, de gérer, voire de
résoudre la situation de maktratance. Considérer les aspects médicaux, fonctionnels,
psychosociaux, financiers et juridiques dans le développement du plan d'action et de suivi.
Assurer les suivis planifigs,
Domaines d'expertise
Connaissances et compétences reliées a la santé physique et mentale, les incapacités et les
handicaps,
v Documentation des indices et indicateurs
v Evaluation des besoins et des impacts/ Diagnostic
v Evaluation dinaptitude et besoins de protection
v Développement et application du plan d'action et de suivi
Exemples de ressources : Infirmier; Médecin; Ergothérapeute.
Connaissances et compétences refiées aux dynamiques interpersonnelles, les processus
d'adaptation et |a gestion du risque.
v Documentation des indices et indicateurs
v Evaluation des besoins et des impacts
v Consultation, concertation et coordination
v Développement et application du plan d'action et de suivi
Exemples de ressources : Travallleur socal; Psychologue; Organisateur communautaire.
Connaissances et compétences relides aux procédures administratives et aux lols entourant la
gestion des finances et du patrimoine.
v Documentation des indices et indicateurs
v Evaluation des besoins et des impacts
v Développament et application du plan d'action et de suivi
Exemples de ressources : Autorité des marchés financiers; conselller financler, Comptable.
Connaissances et compétences reliées aux procédures administratives et les lois entourant la
protection des personnes vulnérables (et leurs biens) et |a gestion des situations potentiellement
criminelles.
v Documentation des indices et indicateurs
v Evaluation des besoins et des impacts
v Consultation et représentation lgale
v Applications de Ia loi et procédures juridiques, civiles et/ou criminelies
Exemples de ressources : Avocat; Policier; Curateur public du Québec; Notalre,
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O RECUEIL DES POLITIQUES

LUTTE CONTRE LA MALTRAITANCE ENVERS LES
OBJET AINES ET TOUTE AUTRE PERSONNE MAJEURE EN DG-PO07
SITUATION DE VULNERABILITE

ANNEXE 11 - Nomination de la personne responsable de la mise en
ceuvre (PRMO) de la politique

Comtra
d'hébergement

H-Jear-Tudes Inc

Cusdibec, e 5 ooiohre AL

Wonsweur

Contre d ibeipement S-Jean-Eudes e

Monsmsur

En réfirence: 3 la Lot visard 3 heites contre b mallratanoe s les aindés of Ioulo autre personne
wmﬂm&nﬂn&rﬂiibﬁ.ﬂ.m dis notre Polbque visanl 4 luller conire &

w envers ks porsonnes aindes of loule aute personne maeure en siuation de
wulrsirabuliteé: (DG-PO-0T), lesnuedes ond pour objectfs de medine en muvme une poltigque de: e
coning |3 maliratance enwers oes persornis; en facitani le sgnalsment des cas de maltrstancs,
ares quien mettan on place un processus dinteranbon concemant la malfradance erers les
ainds ol ioule auire personne mageuns en stuaton de suindrabbis, j@ vwous confie b responsabilité
au fitre de personne responsable de la mise-en e de Fensemble dos mesures imscntes dans
ka prismerde polifigus (PRIMO)

Mois enlendons de volre parl de (me connadre s pobbogies de lulle conlrg L Melradancs par
laffichage & o vue du pubic of la pubbcason surnotre sie inbemet. Vious deses aussi dgakemant.
par bout auine moyen faim connaltre @ polibque: aun personnes en hébargement visdes par b
pobque et & leurs proches signifcabfs

Coeneg persanng responaabde de & mss of @ de L pobibgus (PRMVO) wis devaz silomner
e pergonnes aasran] pout of dors Métablssement du conlenu de B poligque of, plus
parbsidebremenl, des Pemires de prlanlion meses on place of G ki possdbddlé de sipnaoer U ou
des cas de mallratanos au Commessars locale aux plantes & b b oualds det ssraoss

Mous vous demandons de Eare preuve d'une s wglanoe oorvires louk signe ou
manifesiation do malimitance dans nos centres dhd mnduf?.-hhxﬂplmmwrlm
nos diffiérents parfenares. pour renconfrer les objectifs insors 3 b Lo of 3 notre politique Nous
VOIS Il s s & nous Eare connaitne bes aposiements de panoouns qus wous pourties idenifier
en cowrs de mandat

Mious vous remaroones de voirn: codlaboraion

NS w
g Avenuo ooest, Oodbec (Oc) G1H T F
T 418 6IT-1100 Tél (418 '8 Fed
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o RECUEIL DES POLITIQUES

LUTTE CONTRE LA MALTRAITANCE ENVERS LES
OBJET AINES ET TOUTE AUTRE PERSONNE MAJEURE EN DG-PO07
SITUATION DE VULNERABILITE

ANNEXE 12 - Scénarios de protection

Guide de référence pour contrer la maltraitance envers les personnes ainées, pages 105-106

4.4 Scénarios de protection

Le scenario de protection est un ensemble de moyens choisis par lintervenant et la personne
ainée maltraitée pour assurer sa protection. Il interpelle toutes les personnes du réseau de la
personne ainée maltraitée afin de créer un écran de protection en attendant Marrivée du policier.
Cependant, il nest pas infaillible et doit &tre révisé au besoin.

Il est essentiel de s'assurer de la capacité de la personne ainée maltraitée & créer ce scénario
de protection de méme que de sa volonté & le faire el a utiliser le scénario en question au
moment opporfun ({ableau 7). Les personnes ainées inaptes ou qui présentent des atteintes
cognitives peuvent ne pas élre en mesure d'appliquer les consignes recommandées dans un

scénario de protection, |l faut envisager alors des mesures de profection adaptées & leur
condition.

Tableau 7 : Grands prlnr.:lpus des scénarios de prntnctiun

Voici quelques gra nds principes & considérer :

« Les policiers sont les personnes a aviser en tout moment;

+« Le scénario de protection doit &tre facilement exécutable;

« Le scénario de protection doit étre élaboré avec la personne ainée maltraitée et &tre bien
compris de celle-ci;

= Le scénario de protection doit &tre partagé avec les personnes du réseau de I'ainé et étre
bien compris de celles-ci;

« Le scénario de protection doit étre révisé aux intervalles déterminés par lintervenant et la
personne ainée maltraitée;

+« Les mesures de la P-38 dans le cas des scénarios de protection peuvent étre appliquées
lorsqu'il y a risque pour la vie de la personne ou d'autrui (suicide ou homicide);

+ Les municipalités, par lentremise de leur service des incendies, peuvent évaluer si un
milieu est insalubre et s'il représente ainsi un danger pour la personne ou son enfourage.
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C RECUEIL DES POLITIQUES

LUTTE CONTRE LA MALTRAITANCE ENVERS LES
OBJET AINES ET TOUTE AUTRE PERSONNE MAJEURE EN DG-PO07
SITUATION DE VULNERABILITE

Scénario de protection a établir avec la personne ainée maltraitée

Il est possible d'établir un scénario de protection avec la personne ainée mallraitée en retenant
les aspects suivants :

L

Analyser avec la personne ainée maltraitée de maltraitance quelques incldents de viclence
passés - o, a quel moment, etc.;

Aider l'ainé & reconnaitre les signes précurseurs d'une agression © ton de voix, effets de

Falcool, expression du visage, postura, etc.;

S'entendre avec I'ainé sur des moyens concrets pour assurer sa saécurité :

- Appeler le service d'urgence 9-1-1 et laisser la communication en suspens;

- Suggérer & la personne alnée maltraitée de se procurer un systéme de surveillance a
distance;

- Suggérer & la personne ainée maliraitée de demander & un voisin d'appeler la police gl
sa rend compte qu'il y a de la violence;

- S'entendre avec un voisin sur la nécessité d'appeler la police si l'on fait clignoter les
lumiéres;

- Revoir avec la personne alndée maltraitée les mesures de sécunld: serure qui

fonclionne, batons dans les fenétres, iste de numéros de téléphone 4 portée de la main,
composition des numéros de téléphone préprogrammee, etc.,

Ecrire ou illustrer le scénario de protection en respectant les ressources personnelles de
Iaing;

Déterminer avec la personne ainée maltraitée le meilleur moment pour applquer le scénario
de protection (avant le passage a l'acte);

Remattre a la personne ainée mallraitée les coordonnées des ressources qui peuvent lui
venir en aide.

Il est primordial de ne pas créer de senfiment de « fausse sécurite ».
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C RECUEIL DES POLITIQUES

LUTTE CONTRE LA MALTRAITANCE ENVERS LES
OBJET AINES ET TOUTE AUTRE PERSONNE MAJEURE EN DG-PO07
SITUATION DE VULNERABILITE

ANNEXE 13 - Motif raisonnable de croire qu'une personne est victime
d’'un geste singulier ou répétitif

Guide de référence pour contrer la maltraitance envers les personnes ainées, pages 490-491

716 Loi modifiant diverses dispositions législatives eu égard 4 la divulgation
de renseignements confidentiels en vue d"assurer b protection des personnes -
ou Loi 180

La Loi modifinnt diverses dispositions lagisiatives eu dgand & la divulgation de renseignamants
confidentiols en vue dessurer la protection des personnes (ou projot de loi n® 180), qui a 646
adoptéa en 2001, a pour objel o' acoprder peésdance mu dioil 4 la vie el 4 la séouribé, mass en
vefllant néanmoing & ce que Fableinte au respect de la e privée et au secret professhonnel soll
mindimale.

Intervenants visés

Elln s'applique & toubte personne qui travaille dans ks secteurs & activitd suivants © goiroome-
menal, paragouvernemental (sanbd el senices sociaux, jusBes, sécurité pubboue, ebe),
mundcipal, communautaire, induslsiel, commercial, pive, ele, Elle s'applique dgalement & toul
professlonnel régl par la Code des professions,

La tenaur de la Loi

Lav Lai 180 radifie an il dis los of elle permel de communiques dis renseigiements confiden-
ik sans ke consenlement des parsannes vistaes |

% ... 80 vue da prévenir un acte de violence, dont un suckde lorsqui existe un mokf
raisonneide de cro@e qu'un danger imminent de mort ou de blessures graves manace une
PErSONME 04 1N groupe de perscnnes identifakbie.

Les renseignements peuvent alors dbne communiquds & B ou aux personnes exposdes & oo
clamger, & leur repiésentant ou & loule peisonne susceplible de leur porar Secours, =
[Gouwvemement du Québec, 2001, p. 5

Conditlons qul permettent de dhulguer des rensaignements personnels ou confidentiels
ol les deux & la fois

Toutes bes condificns suivantes doent &tre rdunies afin de pouvoir uliiser les dispositions do &
Lol 180 -

1. envue de prévenir = | cotle condlion §'appique seulemend pour dies Sitluations & venr;
2« molif reiscnnable de croire » ; e fardeau exigs n'est pas d'avoir une prewve inatteguable,
car ce que la Lol 180 préwoil ast d avolr un motif raisonnabls de crofna;
3 termes & dislinguer ;
® o SOUPCON B @ J8 PROSe v, 0 Ji SOUpCOnnE &, 0 J@ (lEne », AVOIF UN SOUPGON OU ke
infuition n'est pis sidfisant;
= & mokif misonnable de creire & (sur la bass d'un &l ou en mison des circonstances)
% Je considédre », « Jestime », « Jo craing », « Jappréhends =, « Ja crois que s, Avoir
un moE rasonnebie de croire est suflisant;
= & cefitude = - « Jo suis convaincu @, « 8 suis parsuadé =, o Jo suis cedain @, o Coesl
inéwitable =. Avodr la cartitude esi idéal, meis co n'est pas ndcessaire;
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4, « danger imminent » ; cette condition est valide lorsquiil y a un risque sérieux ou que la
nature de la menace inspire un sentiment d urgence;

5. « blessures graves » : cette notion comprend les blessures physiques ou psychologigues
graves; on peut tenir compte de la fréquence, de la répétition, de l'intensité et des impacts
sur la personne;

6. « Mmenace une personne ou un groupe de personnes identifiables » : le nom de la personne
est connu, le groupe de personnes est restreint et connu. En ce qui concerne la notion de
groupe de personnes, il n'est pas nécessaire de connaitre I'Stendue de ce groupe de fagon
certaine ot sa composition. Toutes kes drconstances peuvent étre prises en considération
{planification, méthode de mise en ceuvre connue, antécédents de viclence, menaces sur le
méme groupe, etc.).

Conditions d'application

Les renseignements suivants peuvent &lre communiqués
+ les renseignements nécessaires uniquement (verbaux ou écrils);
« un historique d'événements, de maltraitance ou de la récurrence.

Les renseignements doivent 8tre communiqueés ;
« ala personne en danger,

= @ son représentant;

» & toute personne pouvant lui porter secours.

Des conditions additionnelles peuvent s'appliquer :
= dans le cas des professionnels membres d'un ordre professionne .
- selon les modalités inscrites a leur code de déontologie;

= dans le cas des employés des secteurs public et parapublic :

- selon les modalités établies par la personne ayant la plus haute autorité au sein de leur
organisation;

- &l y a inscription dans le registre tenu par le responsable de la protection des
renseignements personnels au sein de l'organisme (article 60.1 de |a Lol sur 'accés aux
documents des crganismes publics et sur la protection des renseignements personnels);

- selon laticle 19.0.1 de la Loi sur les services de santé et les services sociaux, qui
prévoit que chaque établissemnent doit mettre en vigueur une directive établissant les
modalités suivant lesquelles les renseignements peuvent étre communiqués en fonction
de la Loi 180.

« dans le secteur privé

- inscription au dossier (art. 181 de la Loi sur la protection des renseignements
personnels dans le secteur privé).

Source | adaptéd de Turmal (201 2).
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ANNEXE 14 - Pouvoir du CLPQS en matiere d’intervention

Le pouvoir d’intervention du Commissaire local aux plaintes et a la qualité des services - Cadre de référence

Le pouvoilr
d'intervention
du commissaire

aux plaintes
et a la qualité
des services

Québec am
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LUTTE CONTRE LA MALTRAITANCE ENVERS LES
AINES ET TOUTE AUTRE PERSONNE MAJEURE EN DG-PO07
SITUATION DE VULNERABILITE

4 Principes directeurs

4.1 Le pouvoir d'intervention s’exerce conformément aux objectifs de la Loi dans une

perspective de respect des droits des usagers ou des personnes

Le commizsaire doit s'assurer que les droits des usagers ou des personnes sont
respectés. Il en est responsable envers le conseil d'administration. A cet égard, par les
inferventions qu'il effectue et les recommandations qu'il formule a la suite de =es
interventions, il contribue au respect des droils des usagers ou des personnes. Ses
recommandations peuvent étre specifiquement ligas a lNobjet de lntervention au awair
une porée plus large, comme sur l'exercice des droils des usagers.

4.2 L'intervention s'exerce dans un contexte de respect des personnas

Le respect de toute personne rencontree dans le cadre de l'intervention se traduira par
une attitude d'ouverturs et d'ecoute. Des relations fondées sur la bonne foi des
partenaires permettent d'établir un climat de confiance propre a favonser la résolution du
litige & l'origine de lintervention, dans le respact de [intégrité el de la sécurité des
USAQErs.

4.3 L'intervention s'exerce dans un contexte de respect des compétences

Si les ohjets d'intervention portent sur des faits gui contreviennent & des lois ou a des
reglements autres que ceux relatifs au régime d'examen des plaintes, le commissaire
soumel ses observations aux fins dintervention auprés de Fun ou de laulre des
partenaires visés, En effel, aprés que le commissaire en informe a personne 'ayant
interpalld (ou la personne pouvant agir en son nom), d'autres instances pourraient étre
sollicitées, el, conséguemment, l'intervention pourrait étre de leur ressorl, ou, encore,
celle du commissaire leur serait complémentaire”.

4.4 Lintervention vise I'amélioration de la qualité des services et I'amélioration de la

satisfaction des usagers

Les solutions envisagées pour corriger les problémes soulewds sont de nature a
améliorar la qualité des services, favorisant ainsi une plus grande satisfaction des
usagers a I'égard des services, Les solutions sont donc une manidre plus tangible de se
préoccuper des personnes wvulndrables ou inaptes, incapables de faire valoir
adéquatement leur point de vue,

4.5 L'intervention s'exerce avec rigueur et neutralité

Le travail du commissaire doit s'appuyer sur des faits et sur des wversions recusillies
auprés des parties fouchees. Sa préoccupation pour lmparialité est garante de son
objectivité et de sa credibité. Lintervention sadapte aux cas, conditions et
circonstances auxquels les faits et versions recueillies s'appliquent.

4, Ces mstances sonk, notamment, le Protectaur du citoyen, la Comméssion des drois de la personne el des drodts de
la jeunease, le Curalewr pubbc du Québec (dans lous les cas concemant une personne sous regime de protecton
pubdic, # ¥ aurait lieu de communiguer avec le Curateur public préalablament & toute inbervention), ke ministére de
FAgriculture, des Pechories of de FAlimentation du Guibec, la Régie du bdtiment, la Rége du logement, la Ville, les
corps policeers,
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ANNEXE 15 - Algorithme décisionnel du CLPQS a propos de tous les
signalements de situations de maltraitance envers un usager

Politique-cadre de lutte contre la maltraitance envers les ainés et toute autre personne majeure en situation
de vulnérabilité, MSSS 2020, page 18

ALGORITHME DECISIONNEL
DU COMMISSAIRE AUX PLAINTES ET A LA QUALITE DES SERVICES
A PROPOS DE TOUS LES SIGNALEMENTS DE SITUATIONS DE MALTRAITANCE
ENVERS UN USAGER

. 1. Signalement ]

2. Analyse de la recevabilité du signalement 'i
Y a-1-d des motifs raisonnables de croire que les droits d'un usager ou d'un groupe d'usagers ne sont
pas respectés ? (Plausibles, vraisermblables, séreux et possiblement fondés. )

3. Priorisation \
I Evaluation du préjudice potentiel et prise en considération de 1a situation de l'usager.

4. Examen du signalement

Dans le cas ol lNauteur présumé de la
maltrafance est une personne cauvrant
pour ldtablissement ou pour un autre

Dans le cas o0 I'auteur présumé de la
maltraftance vient de la communauté,
de la famile, ou st un proche :

usager ;
il faut appliquer la procédure d'examen il fau faire un suivi avec la direction
des plaintes concamée A l'égard de la mise en placa
(Pouvoir dntervention®) des actions approprides,

—

Est-ce que les faits contraviennent 4 des lois ou & des réglements autres que ceux relatifs au
régame d'examen des plaintes 7

— NON oul
5. Orientation du signalement

Dossier conclu (avec ou sans Référence a l'instance appropriée
recommandation).

6. Compilation (SIGPAQS)

Y Lo pOwoR dVenion dir SOMINNSIae sux piakied of 4 B Qe det sevvites = Cadhe 00 Midvence, on kone
| )
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ANNEXE 16 - Processus de vérification des faits

Techniques d’entrevues, Guide de référence pour contrer la maltraitance envers les personnes ainées, pages
240-241

4.43 Documentation des faits et application des techniques d'entrevue

La documentation des faits el Fapplication des techniques d'entrevue constituent une étape
cruciale pour déterminer l'orientation du dossier. Lintervenant doil créer une relation de
confiance et inviter la personne présumée maltraitée & parler d'un ou des événements qui la
préoccupent ou qui préoccupent l'intervenant. Cependant, il faut se rappeler que l'intervenant
na aucun mandal pour enquéter sur une situation ni pour en juger.

La communication doit viser 4 ne pas « contaminer la preuve » : il s'agit done d'éviter de mettre

das mots dans la bouche de la personne, de lui suggérer des réponses. L'attitude appropriée
consiste a l'écouter et & documenter les faits.

Des techniques sont fournies ci-dessous & titre indicatif : & noter que lintervenant peut utiliser
les techniques avec lesquelles il se sent & l'sise et en fonction des différents contextes
dintervention.

Documentation des faits
Quelques grands principes & respecter ;

= Travailler avec une grande ouverture d'esprit et de multiples hypothéses;

+ Adopler une attitude de neutralité en ne démontrant pas ses émolions et en ne portant pas
de jugement;

» Eviter d'anticiper les problémes en disant : « Je sais que ¢a peut &tre difficile pour vous de
parler de... »:

= Sila personne exprime ou démontre un malaise, dire plutdt : « Parfois, certaines personnes
sont mal a laise, inquidtes ou nerveuses 3 lidée de parler 4 quelgu'un qu'elles ne
connaissent pas ; je comprends cela »;

« Sila personne pleure au cours de lentretien, éviter de se centrer uniquement sur I'émotion;
il y a alors lieu d'observer un court moment de silence et de respecter le rythme de la
personne el 'émaotion qu'elle vit. Puis Mntervenant peut répéter les demiers propos tenus et
inviter la personne & poursuivre la namation;

« Se permetire l'espace de réflexion nécessaire : lintervenant doit s'accorder des pauses
suffisantes et prendre le temps voulu pour organiser et formuler ses interventions. Par le fait

méma, il pourra noter correctement les faits afin de produire des noles évolutives pour le
dossier de la parsonne.
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Application des techniques d'entrevue

Voici des questions & poser pour obtenir de lnformation sur un ou des évanements ©

1.

Enoncés facilitants, qui permettent & ntervenant d'encourager la personne & confinuer
a parker '

« on lui disant @ « Hum, hum ... @
= enlFapprouvant | « D'accord, continuaz. .. » ou « D'accord, et ensuite? »;

« en reprenant ses dermiers mots puis en ajoutant | « Parlez-m "en plus » ou « Dites-moi
tout sur cela »;

« &n lencourageant & poursuivre son récit par un geste non verbal.

. Enoncés d'invitation, qui sont utilisés pour favoriser ke rappel ibre ou la reformulation. [l

5'agit de bien vérifier si la personne voit la méme chose que lintervenant et si le vocabulaire
lui comvient. LUintervenant reprend alors les mats que la personne ainde comprend ;

« Imvitation dowverture ; « Dites-moi toul o que vous savez par rapport & 'dvénement X »
ou « Monsieur, je constale que vous avez un bleu sur volre avant-bras gauche © difes-
moi tout ce que vous savez sur ce bleu

= Invitation de subd @ « Parlez-moi plus de ce bleu. .. » oU « Dites-rmod tout sur oo blew »;
s |nwitation de centration : « Pensez & ce bleu, dites-mii out sur ¢a

« Invitation de fermeture © « ¥ a-t-il gquelque chose d'autre que vous voudriez me dire? »
ou « Y at-l autre chose que jo devrais savoir? »;

« Invitation avec indice (afin de centrer la personne sur de linformation quelle a déja
donnée) : « Vous avez mentionné que vous 8tes tomb< dans lescalier, dites-moi tout
sur Févénement », « Parlez-moi plus de volre pere d'équilibre » ou « Tantdt vous avez
parlé que votre fermme &lait fichée; dites-moi toul sur Ga »;

« \érification auprés de [a personne poar savolr si cela |ui est arrvd une fois ou plus dune fos.
Enoncés directifs, qui sont utiisés lorsque Tintervenant désire avoir de Finformation
additionnelle quil n'a pas obtenue an ulilisant les diverses invitalions |

CHi

Cuamd?

Qi ¥

Qu'est-ce que?

Commeant?

Enoncés de fermeture, qui permettent de conclure 'entrefien ;

« Remercier la personne d'avoir accordé sa confiance, d'avoir parlé;

Vérifier si la personne veut dire autre chose;

Informer ka personne de Fendroit od elle peut joindre lntersenant;

Viérifier si la personne a des questions & poser;

Expliquer & la personne les démarches qui seront enfreprises, linformer que, pour ki
venir en aide, il est plausible d'aveir 4 demander le soutien d'un autre intervenant et de
préférence, et que le consenternant de la personne sera nacessaire.

E & @& & &

Il est important que Mintervenant prenne quelques minutes avec la personne pour parler d'un
sujet neutre, par exemple, ce qu'elle va faire immédiaternent aprés la rencontre ou durant le
reste de la jounée, toul en demeurant disponible pour recevoir daulres confidences sur
différents aspects de son vécu,

Sowre : adaplé de Bronsand (2003) of Cyr et Lamp (2009)
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ANNEXE 17 - Evaluation des besoins et des capacités de la personne
maltraitée

Guide de référence pour contrer la maltraitance envers les personnes ainées, pages 117-121

< l""‘{'b- '\Evﬁﬂ'-lf-'-ﬂ&;_‘ :-\. !_

4.9 Effectuer une premidre exploration ou évaluation de la situation

Un des buts de la premiére exploration ou dvaluation est de mesurer la dangerosité et 'urgence
d'intgrednis. o L'évaluation dae la situabion fait référence & Idvaluation du fonctionnemeant
social décrite par Montminy (17 fdvrier 2012), ains que par Boily et Bourque (2010).

MOYEMNS

Evaluation du fonclionnement social de la personne ainde |

= Autonomie fonctionnedle (perte d'autonomie);

= Conditions de saniéd (physigue of mentale),

+  Aptitude-inapitude (3§ un régame de protection a été homologud quel est le type de régime
et qui est mandaté pour Fapplguer);

= Habitudes de vie;

« Hstoire de vie fangue, niveau de scolarilé, conditions socdoéconomigues précaires, atc);

= Réseai familial et sodal (guel est leur implication?);

= Conditions financidres et matérelles;

= Miécanismes de protection;

= Croyences religieuses;

= Compréhension de la sitluation et des dangers;

= Considération des éléments facilfanis pour sa collaboration 4 MNintervention ou des bamiéres
& cot &gard.

Profil de la personne malraitante ;

= CQuel est b2 lien de la personne maliraitante avec B personne ainége?

= La personme maltraitante est-elle la représentante igale de la personne ainde?

= Quelles sont les habitudes de vie de la personne maltraitane?

= La personne malktraitante vit-elle aves la parsonne ainéa?

= La personne maliraitante connait-efie bien la condition de vie et la condition de santé de |a
personne alnde?

# Cluelles sont les problémabques en cause (dépendance, santé mentabe, probémes
financiers, elc.)?

« La personne malraitante a-t-elle des antécédents judiciaires ou aulres?

= La personne maktrallanie vient-elle du résesu de semvices aufour de la personne alnde
(ex. : ravailleur de gré & gré, préposé aux béndhiciaires, bénavoles)?

. szus Ei::nb-arn da lemps les actes ou les comportements de maltreitance sont-ils
presents

e Queks sonl ks &éments faciiants pour la collaborafion de la personne maliraitante &
Fintervention el les bamidres & cet dgand?
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Evaluation de a relation entre la personne ainée et la personne maliraitante. A noter que : Les

situations de maltraitance, comme les situations de violence conjugale, nécessitent une

compréhension de la relation pour bien intervenir :

« e Ben qui unit les deux personnes (ami, voisin, fils, conjointe, cyber ami, etc.);

« la nature de la relation (proche aidant, employé, membre de la famille, etc.);

= les antdocédents de violence dans la relation;

« larelation de dépendance et dinterdépendance (affective, financiére, ate.);

« les motifs d'engagement : promesse du proche aidant, pression de la personne ainée,
parception négative des ressources publiques et privées, dépendance financiére, etc.;

» e Ben affectif avec la personne maltraitante ; la personhe ainée dprouve des sentiments

ambivalents pour la personne maltraitante of espére que cefte demiére change son
comportemsnt;

« le lien avec les aulres membres de sa famille ; la personne ainée peul ressentir de la
pression des autres enfants. Elle peut craindre de perdre le ien de 'un ou de l'autre. |l paut
y avoir des risques d'aliénation famiale;

+ le lien rattaché & la perte d’autonomie ; la personne ainée peut dépandre de la personne
maltraitante pour son autonomie. Elle peut donc craindre de perdre cette aide ou de devoir
étre hébergée;

» e len financler : la personne ainée peut avoir des engagements financiers communs avec
la personne maltraitante ou soutenir financidéremeant un proche;

= les liens sociaux : la personne ainde ayant souvent coupéd ses liens sociaux en raison de la
maltraitance, lintervention devra lui permettre de les reconstruine;

« les effels de la maltraitance dans la relation : la personne ainée se sent frégquermment
coupable, Impuissante, honteuse et triste, elle a souvent peur de se retrouver seule, d'étre
jugée, de ne pas élre crue,

» |3 situation de contrdle et de domination : la personne ainéde croit quiil n'y a pas d'autre
Issua.

DEFIS

= Garder la personne ainée au coaur de son intervention tout au long de calle-cl, et ce, malgré
les pressions externes;

« Surmonter les difficultés & oblenir de l'information (version contradictoire);

+ Déterminer I'aphitude et Minaptitude de la personne ainge; (4.32)

« fAyolr accds & la personne ainée lorsque la parsonne maltraitante veut la controler;

« \aincre la méfiance de la personne ainée : celle-ci peut craindre la justice, la police, les
sanvices sociaux, des représailles, eic.;

= Composer avec la culture religieuse qui est Irés présente chez les personnes ainées el peut
favoriser l'acceptation de la maltraitance ou, du meins, compromettre la demande d'aide;

= Composer avec ke contexte ethnocultural; @.2e

= Comprendre et reconnaitre les mofifs de transmission du patrimoine financier de la
personne ainde, la gestion de ses biens et les impacts sur les liens familiaw.
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STRATEGIES D'INTERVENTION
« Observer ot noter les faits, les interactions et les réactions de la personne ainée relati-
vement aux comportements ef au attitudes de a parsonne maltraitante.

- Aie obsenyé une différence de comportement de la personne ainds en présence de la
personne maltraitante (anxiéte, perte de mémoire, difficelté 3 prendre une décsion,
alc)?

- Ai-ja obsernvé de la méfiance ou de la détresse chez la personne maltraitante?

= Y a-t-l ey un changement subif et ﬁgnrﬁt:a'hf dans ke fonctionnement de la pemmna
ainéa?

- 5i ou, quandy
= % a-t-il eu des événements particuliers 4 & méme dpoque (familiaux par exemple)?

= Detire én commun les observations de tous les membres de I'équipe interdisciplinaire pour
valider les différentes perceptions.

- Qui sont les autres intervenants impliqués dans le dossier?
- Qui est le médecin de familie?
= Ai-je planifié une rencontre interdizsciplinalre?
- Lintervenant le plus important pour la personne ainée a-t-il été identifié?
- Evaluer la nécessité d"avoir recours & un interpréte;
-  Expliquer que Ton travaille en collaboration avec des intervenants de différentes
discipiines,
« Etablir des prortés : sécuriser, stabiliser I'atat de santé, au besoin, of réduire les méfaits.
- Quels sont les besoins et les attentes de |a personne alnée?
= Les besoins de base de la personne ainée sont-ils comblés?
- Bi4je mis an place rapidement des services pour réduire les impacts de la maltrailance?

= Aije des doutes sur la capacité de la personne amﬁn a prendre des décisions: pour
alle-méme et & gérer ses blens? Wi

- Ai-je pensé a des endrodts sécuritaires ot @ un moment opportun pour rencontrer ka
personne ainée seule (centre de jour, clinique médicals, Institution financiére, domicile,
etc.)?

Source | adaplé de Beldle (2040)

A noter que l'outil d'évaluation mulichentéle (OEMC), qui est utiisé dans les dtablissements du
réseay de la santé et des senices sociaux, doit étre complété par une évaluation plus
axhaustive du fonclionnaman] social, L'intervenant doit s'assurer d'abtenir tous les alémeants
cliniques afin de bien circonscrire bes facteurs de risque et de ddterminer les besoins de la
personng ainée. Cette alape est cruciale pour se faire une opinion professionnelle, cibler les
interventions 4 venir et comgpléter le plan dintersention.

w Il faul dgalement se rappeler que tout processus d'évaluation biopsychosociale d'un usager
g'inscrit dans un processus dintervention. Alnsi, le processus d'évaluation est présent dés le
premier contact avec le client et dure jusqua la fin de lintervention. » (Robertis, Pascal,
Lesimple, ot Blanc, 2007, p. 128)
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La formulation de [lopindon professionnele repese sur la qualité de Févaluation tel que
mentionné par Boily et Bourgque (2010) |

« L'évaluation du foncfionnement social est une activité continue, interactive et réflexive. Le
travaiBewr social formule un avis, une opinion professionnelle et des recommandations gui
reposent sur l'exercice de son jugement professionnel. » (Bolly et Bowque, 2010, p. 12)

« L'opinion professionnelle découle de l'analyse de ka situation. Dans la formulation de son
opinion, le travailleur social doit nommer, cibler et prioriser les problémes tout en quakfiant leur
sevarité, leur gravité el leur intensité. Il pafage son opinbon professionnelle et ses
recommandations avec la personne pour valider sa perception et pour l'enfichir de son point de
vue, considérant qu'elle est lNexperte de sa situation. » (Boily et Bourque, 2010, p. 12)

Il importe de vabder les perceplions de la personne ainée sur sa situation et de s'assurer da
bien comprendre ses résistances ou ses crainles. En effet, Nintervenant doit avoir en tébe que
les comportements, les gestes el les paroles de la personne ainée sont teintes de ses
croyances, de ses valeurs et de son mode de vie antéreur. Le concepl de liceberg (Rocher,
1969) (figure 3) illustre bien le fait que l'agir d'une personne n'est que le pdle reflet de ses
fagons de penser ef de ressentir,

Figure 3 : Concept de lceberg (Rocher, 1968)

Source | Guy Bocher (1985], 1ol quiadapié par le Cenire d'apprenfissaps intercuffurel
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4,891 Grille d"évaluation clinique et d"analyse d'une situation de maltraitance
Figure 4 : Grilla d'évaluation clinique et d'analyse d'une situation de maltraitance
s% - Accueillir la personne ainée et
A %13 créer un lien de confiance s
i Effectuer une premiére exploration
ou évaluation de la situation us
; Personne Mature de | ]
Personne ainée . A LA
maltraitante relation
s Aulonomie | » Habitudes de vie | = Famille, proche,
fonetionnelle | » Histoire de vie aidant, employé,
= Histoire de vie « Problématiques autre
= Aplitude en cause « Dépendance,
= Elc, |= Etc, codépendance
- « Viclence
|eEtc._

Synthése des éléments significatifs

&" Estimer la dangerosité o

Facteurs de risque et de vulnérabilité i 5,

Facteurs de protection @5

— T T ———

Formuler des hypothéses cliniques
Valider les indices de maltraitance o1

[P R

o e e

Rédiger une opinion professionnelle

Choix des hri_nl'ités d'action
(développement du pouvoir d'agir)

Elaborer un plan d'intervention
en partenariat avec I'usager ..
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ANNEXE 18 - Coordination du déploiement de toutes les actions et de
tous les suivis

Guide de référence pour contrer la maltraitance envers les personnes ainées, pages 135-151 et 245-264
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ANNEXE 19 - Désignation du représentant du CHSJE inc. pour
assumer le processus d’intervention concertées.

Pour de I’information concernant les processus d’intervention concertés (PIC), il faut se reporter au site Web du
ministére de la Santé et des Services sociaux, Secrétariat aux ainés www.quebec.ca/famille-et-soutien-aux-
personnes/aide-et-soutien/maltraitance-aines/loi/#c18042.

Pour de I’information concernant les coordonnateurs régionaux, il faut se reporter au site Web du ministére de la
Santé et des Services sociaux, Secrétariat aux alnés www.msss.gouv.qc.ca/professionnels/aines/plan-action-
gouvernemental-contremaltraitance-aines/coordonnateurs-regionaux.
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ANNEXE 20 - Interdiction de représailles envers un signalant

Politique type pour contrer la maltraitance envers les résidents en milieu d’hébergement et de soins de longue

durée, p. 22.

DE PROCED 5 DE DOCUMENTATION D'UN SIGNALEMEMNT

(NON MUTUELLEMENT EXCLUSIFS)

désipnation d’une personne responsable de tenir un registre centralisé
protégé par un accés séeurisé, qui permet de documenter les signalements
de maleraitance, le traitement de ces signalements et les suivis effectués;

rapports du commissaire aux plaintes et 4 la qualité des services;

ete.

E. Des mesures permettant de minimiser les risques de représailles & l'endroit de la

personne ayant fait le signalement doivent étre mises en place.

EXEMPLES DE MESURES QUI MINIMISENT LES RISQUES DI REPRESAILLES

avis aux employés selon lequel des sanctions seront appliquées s'il y a des
représailles directes ou indirectes 4 'endroit de la personne qui a signalé
une simation de maltraltance;

préserver Panonymat de la personne qui effectue le signalement
(rencontre i extéricur du lien de travail, en dehors des heures de travail
ou dans un burean non identfiable dont la porte se ferme, etc.);

il n'y a pas de danger accru ou immédiat pour la sécurité du ou des
résidents qui font l'objet du signalement, accroitre la surveillance, afin de
recueillit des preuves, corroborer le signalement dun employé présumé
maltraitant et ainsi éviter que la personne qui I'a effectué ne soit
identifiable par déduction, étant possiblement le seul témoin de la
situation:

= et
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ANNEXE 21 - Code criminel, article 219

210412023 11:24 Code criminel

Code criminel (L.R.C. (Lois révisées du Canada) (1385), ch. C-486)
Loi & jour 2023-04-04; 2023-01-16

Négligence criminelle
219 (1) Est coupable de négligence criminelle quicongue :
a) soit en faisant quelque chose;
b) soit en omettant de faire quelque chose qu'il est de son devoir d'accomplir,

montre une insouciance déréglée ou téméraire a I'égard de la vie ou de la sécurité d'autrui.
Définition de devoir

(2) Pour l'application du présent article, devoir désigne une obligation imposée par la loi.
5.R., ch. C-34, art, 202,

Date de modification :

2023-04-18

En vigueur le: Révisée le: Approuvée par : . Page

2019-03-05/2021-04-22 Lo \adl?
2018-12-11 2023-09-27 Nl Wl !




RECUEIL DES POLITIQUES

LUTTE CONTRE LA MALTRAITANCE ENVERS LES

OBJET AINES ET TOUTE AUTRE PERSONNE MAJEURE EN DG-PO07
SITUATION DE VULNERABILITE
En vigueur le: Révisée le: Approuvée par : . Page
2019-03-05/2021-04-22 . O A 7,
2018-12-11 2023-09-27 il e 72




