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1. FONDEMENTS

Le Centre intégré universitaire de santé et de services sociaux (ci-aprés « CIUSSS ») de la Capitale-
Nationale reconnait le droit de toutes les personnes ainées et des personnes majeures en situation de
vulnérabilité de vivre en toute quiétude.

Le CIUSSS de la Capitale-Nationale doit adopter cette politique qui prend son assise non seulement
dans la Loi visant a lutter contre la maltraitance envers les personnes ainées et toute autre personne
majeure en situation de vulnérabilité (RLRQ c. L-6.3) (ci-aprés «Loi visant a lutter contre la
maltraitance »), mais aussi dans la Charte des droits et libertés de la personne (RLRQ c. C-12), la Loi sur
les services de santé et les services sociaux (RLRQ ¢ S-4.2) ci-aprés «LSSSS») et le Plan d’action
gouvernemental pour contrer la maltraitance envers les personnes ainées 2022-2027.

Cette politique a pour objet d’établir les balises pour mettre en place les mesures visant a prévenir la
maltraitance envers ces personnes, a lutter contre celle-ci, a soutenir les personnes dans toute

A

démarche entreprise afin de mettre fin a cette maltraitance et les responsabilités des différents
acteurs concernés. Ces mesures sont précisées dans les différentes procédures s’y rattachant :

e  Procédurerelative ala gestion des situations de maltraitance des personnes ainées et de toute
autre personne majeure en situation de vulnérabilité

e  Procédurerelative au Processus d’Intervention concerté pour lutter contre la maltraitance des
alnés et de toute autre personne majeure en situation de vulnérabilité

2. PRINCIPES

2.1. Valeurs
Le CIUSSS de la Capitale-Nationale fonde ses actions sur les cing valeurs organisationnelles
suivantes :

2.1.1 Labienveillance

Se manifeste par des relations guidées par la recherche du bien des uns et des autres.

2.1.2 Lerespect

Se caractérise par la reconnaissance en la capacité d’agir de toute personne que I’on traite
avec dignité et dont nous estimons la valeur.

2.1.3 La collaboration

Se manifeste par I’engagement des personnes qui ceuvrent au CIUSSS de la Capitale-
Nationale a s’impliquer au sein des équipes de travail et a y intégrer, a titre de membre a part
entiére, les usagers, leurs proches et les partenaires dans 'atteinte d’un but commun.

2.1.4 Laresponsabilisation

Se manifeste par la rigueur et 'imputabilité afin de contribuer a la réalisation de la mission de
I’Etablissement en demeurant centrée sur I’expérience et les besoins de 'usager et de ses
proches.
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2.1.5 L’audace

Se traduit par une attitude proactive face au changement et I'aptitude a saisir les
opportunités, tout en faisant preuve de créativité, d’innovation et de courage.

2.1.6 Mission universitaire

Cette mission de I’Etablissement est un levier majeur pour améliorer les soins et services
offerts a la population. Ancrer les activités universitaires dans les milieux cliniques permet de
s’assurer que nos actions sont constamment soutenues par les dernieres données
probantes.

2.2. Principes directeurs

Les principes directeurs suivants s’appuient sur les valeurs énoncées. Leur application et leur

respect permettront d’atteindre les objectifs de la politique.

2.2.1 Tolérance zéro

Aucune forme de maltraitance et de représailles ne sera tolérée par I’Etablissement.

2.2.2 Proactivité

L’Etablissement adopte une attitude proactive afin de contrer la maltraitance et aborde le
probléme ouvertement, en toute franchise et avec transparence.

2.2.3 Respect des droits et des besoins des usagers

L’Etablissement est respectueux des droits des usagers tels que décrits dans la LSSSS et la
Charte des droits et libertés de la personne et répond a ses besoins en lui offrant des soins et
des services de qualité.

2.2.4 Consentement aux soins et aux services

Sauf exception prévue dans les lois en vigueur, le consentement de I'usager ou de son
représentant |égal doit étre obtenu avant la prestation de tout soin ou service.

2.2.5 Environnement de soins

L’Etablissement a I’obligation de prendre les moyens raisonnables pour assurer a tout usager
et toute personne ceuvrant pour I’Etablissement un environnement sécuritaire, empreint
d’une culture de respect et de transparence.

2.2.6 Concertation et partenariat
La concertation et le partenariat sont essentiels entre les divers acteurs tels que :
e Les professionnels ou les directions ou secteurs d’activités

e lLes associations et les organismes représentatifs tels quedes ressources
intermédiaires (RI) et des ressources de type familial (RTF)

e les comités des usagers
e Lescomités de résidents

e Organismes communautaires
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e  Entreprise d’économie sociale (EESAD)
e  Résidences privées pour ainés (RPA)
e  Etablissements privés conventionnés (EPC) et non conventionnés (EPNC)

e Lessyndicats

3. OBJECTIFS

Les objectifs de la politique sont les suivants :

e Assurerlasécurité, le bien-étre et Ia qualité de vie des personnes ainées et personnes majeures
en situation de vulnérabilité par la mise en place des mesures visant a contrer la maltraitance.

e Identifier et prendre en charge rapidement et efficacement les situations de maltraitance.

e  Viser la cessation de la maltraitance en diminuant les conséquences néfastes et les risques de
récidive.

e  Soutenir 'amélioration continue des pratiques cliniques et organisationnelles et la qualité des
services.

e  Offrir des soins et services a la population dans le respect de I'intégrité physique et
psychologique des personnes, quel que soit le lieu d’intervention, notamment le milieu de vie
a domicile, le milieu de soins et de services ou le milieu d’hébergement.

e  Promouvoir des environnements de soins et de travail respectueux, sécuritaires et
bientraitants.

e Soutenir les personnes dans leurs démarches pour contrer la maltraitance.

e Informer et outiller les personnes ceuvrant pour I’Etablissement ainsi que les prestataires de
services de santé et de services sociaux quant a leurs obligations et a I'importance de signaler
les cas de maltraitance.

e Assurer la compréhension et le respect de la Loi visant a lutter contre la maltraitance.

La Procédure relative a la gestion des situations de maltraitance des personnes ainées et de toute autre
personne majeure en situation de vulnérabilité est complémentaire et reliéde a cette politique. La
procédure précise notamment les mesures mises en place pour prévenir la maltraitance, le modeéle de
gestion des situations et les expertises requises pour intervenir de facon optimale.

4. CHAMP D’APPLICATION
La présente politique s’adresse a toute personne ceuvrant pour I’Etablissement.

La présente politique doit étre appliquée par toute Rl et RTF visée par la LSSSS et tout autre organisme,
société ou personne auquel le CIUSSS de la Capitale-Nationale recourt pour la prestation de ses
services, notamment par entente visée a I’article 108 ou 108.1 de la LSSSS ou a I’article 124 de la Loi sur
les services de santé et les services sociaux pour les autochtones cris (chapitre S-5) en tenant compte des
adaptations nécessaires.

Politique no : PO-40 Page 4

Politique relative a la lutte contre la maltraitance envers les personnes ainées et toute autre personne majeure en situation
de vulnérabilité


https://www.legisquebec.gouv.qc.ca/fr/document/lc/S-5?&cible=

Elle doit également étre appliquée, selon ses responsabilités, par tout exploitant de résidence privée
pour ainés (RPA) située sur le territoire du CIUSSS de la Capitale-Nationale.
PERSONNE RESPONSABLE DE LA MISE EN CEUVRE DE LA POLITIQUE

Le nom et les coordonnées de la personne mandatée par le CIUSSS de la Capitale-Nationale pour agir
a titre de personne responsable de la mise en ceuvre de la politique (PRMOP) de lutte contre la
maltraitance envers les personnes ainées et toute autre personne majeure en situation de
vulnérabilité, sont inscrits a ’lannexe 1.

POPULATION VISEE

L’Etablissement doit adopter une politique de lutte contre la maltraitance envers les personnes ainées
et les personnes en situation de vulnérabilité qui recoivent des services de santé et des services
sociaux, que ces services soient rendus dans une installation maintenue par I’Etablissement ou a
domicile.

A noter que le terme « personne ainée » implique que la politique de lutte contre la maltraitance vise

toutes les personnes ainées (en situation de vulnérabilité ou non).

La politique s’applique également aux personnes en situation de vulnérabilité résidant dans une RPA,
notamment dans le cadre du signalement obligatoire, que ces personnes regoivent ou non des services
de I’Etablissement ou d’un prestataire de services de santé et de services sociaux.

Elle integre également toutes autres personnes qui souhaitent déclarer une situation de maltraitance
dont serait victime un ainé ou une personne en situation de vulnérabilité qui ne recoit pas des services
d’une personne ceuvrant pour I’Etablissement ou qui ne réside pas en RPA.

En fait, aucun individu n’est complétement a I’abri de la maltraitance, surtout dans les moments ou il
lui est plus difficile de demander de I’aide. Néanmoins, certaines clienteles sont plus a risque que
d’autres de se retrouver en situation de vulnérabilité (se référer a la définition ci-dessous) :

e  Personnes ainées;

e Personnes présentant une perte d’autonomie;

e  Personnes inaptes;

e Personnes présentant des problémes de santé mentale;

e  Personnes présentant un trouble du spectre de I’autisme;

e  Personnes présentant un handicap (déficience physique, déficience intellectuelle).

Le CIUSSS de la Capitale-Nationale doit donc s’assurer d’étre vigilant pour détecter la maltraitance
aupres de ces groupes de personnes.

5. DEFINITIONS

Bientraitance

«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
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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-étre des personnes au coeur de
leurs préoccupations. Elle se construit par des interactions et une recherche continue d’adaptation a
I’autre et a son environnement. » (MSSS-Secrétariat aux ainés. Plan d’action gouvernemental pour contrer la
maltraitance envers les personnes dinées — reconnditre et agir ensemble 2022-2027, Gouvernement du Québec,
2022, p. 26.)

Centre d’hébergement de soins de longue durée (CHSLD)

La mission d’un CHSLD est d’offrir de fagon temporaire ou permanente un milieu de vie substitut, des
services d’hébergement, d’assistance, de soutien et de surveillance ainsi que des services de
réadaptation, psychosociaux, infirmiers, pharmaceutiques et médicaux aux adultes qui, en raison de
leur perte d’autonomie fonctionnelle ou psychosociale, ne peuvent plus demeurer dans leur milieu de
vie naturel, malgré le soutien de leur entourage. (Art. 83 LSSSS)

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

Instance indépendante et impartiale qui, dans le cadre de cette politique, effectue I’examen des
plaintes et signalements et s’assure des moyens mis en place, lorsque nécessaire, par I’Etablissement
suite aux déclarations de maltraitance qu’il recoit. L’action du Commissaire vise le respect des droits
des usagers et 'lamélioration de la qualité des soins et des services.

Dans le cadre de la présente politique, le terme « commissaire » sera utilisé. Il peut également
comprendre, le cas échéant, le(s) commissaire(s) adjoint(s) aux plaintes et a la qualité des services
nommeés par le conseil d’administration.

Etablissement

Le Centre intégré universitaire de santé et de services sociaux de la Capitale-Nationale.

Intervenant. e. s désigné. e. s maltraitance

Ce professionnel est désigné par le CIUSSS de la Capitale-Nationale et joue un réle clé dans le soutien
des équipes multidisciplinaires par son expertise. Il assiste les intervenants dans la gestion des
situations de maltraitance. Il déclenche et reqoit des processus d’intervention concertés. Ce
professionnel est appelé a collaborer avec d’autres intervenant.e.s désigné.e.s maltraitance provenant
d’autres organisations mentionnées a I’article 17 de la Loi visant a lutter contre la maltraitance.

Maltraitance

Un geste singulier ou répétitif ou un défaut d’action appropriée qui se produit dans une relation ot il
devrait y avoir de la confiance et qui cause, intentionnellement ou non, du tort ou de la détresse a une
personne. (Art. 2 paragraphe 3 Loi visant a lutter contre la maltraitance)

Motif raisonnable de croire

Le motif raisonnable de croire se définit comme étant une croyance honnéte et sérieuse basée sur des
faits observables. Il constitue plus qu’une intuition, une impression ou de simples soupcons. En
revanche, il ne correspond pas a une « preuve hors de tout doute raisonnable ». La norme de preuve
applicable pour apprécier la suffisance des motifs est celle de la « probabilité raisonnable ».
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Personne en situation de vulnérabilité

Une personne majeure dont la faculté de demander ou d’obtenir de ’aide est limitée temporairement
ou de facon 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. (Art. 2, paragraphe 4, Loi visant a lutter
contre la maltraitance)

Personne ceuvrant pour I’Etablissement

Un médecin, un dentiste, une sage-femme, un membre du personnel, un résident en médecine, un
stagiaire, un bénévole ainsi que toute autre personne physique qui fournit directement des services a
une personne pour le compte de I’Etablissement. (Art. 2, paragraphe 5 Loi visant a lutter contre la
maltraitance)

Prestataire de services de santé et de services sociaux

Toute personne qui, dans I’exercice de ses fonctions, fournit directement des services de santé ou des
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 familial, incluant celle qui exerce des
activités décrites aux articles 39.7 et 39.8 du Code des professions (chapitre C-26) ainsi que I’exploitant
ou le responsable de la résidence ou de la ressource, le cas échéant. (Art 2, paragraphe 6 Loi visant a lutter
contre la maltraitance)

Processus d’intervention concerté (PIC)

Le PIC permet d’harmoniser la gestion des situations de maltraitance qui pourrait étre de nature
criminelle ou pénale par la concertation visant a intervenir efficacement dans le but d’assurer la
meilleure intervention pour mettre fin a la situation de maltraitance. Lorsque requis, un processus
d’intervention concerté pourrait étre déclenché avec les intervenants désignés des organisations
signataires de I’entente-cadre nationale : du domaine de la santé et des services sociaux, de la justice,
de la sécurité publique et les partenaires tels : le Curateur public du Québec, I’Autorité des marchés
financiers ou la Commission des droits de la personne et des droits de la jeunesse.

Ressource intermédiaire (RI)

Est une ressource intermédiaire toute ressource exploitée par une personne physique comme
travailleur autonome ou par une personne morale ou une société de personnes et qui est reconnue
par I’établissement pour participer au maintien ou a 'intégration dans la communauté d’usagers, par
ailleurs inscrits aux services de I’établissement en leur procurant un milieu de vie adapté a leurs besoins
et en leur dispensant des services de soutien ou d’assistance requis par leur condition (art. 302 LSSSS).

Résidence privée pour ainés (RPA)

« Est une résidence privée pour ainés tout ou partie d’un immeuble d’habitation collective occupé ou
destiné a étre occupé principalement par des personnes agées de 65 ans et plus et ou sont offerts par
I’exploitant de la résidence, outre la location de chambres ou de logements, différents services
compris dans au moins deux des catégories de services suivantes, définies par reglement : services de
repas, services d’assistance personnelle, soins infirmiers, services d’aide domestique, services de
sécurité ou services de loisirs ». Au Québec, I'appellation résidence privée pour ainés (RPA) ne peut étre
utilisée par un exploitant que si celui-ci a obtenu un certificat de conformité, qui garantit que la résidence répond
a certaines exigences en matiére de sécurité et de qualité des services (art. 346.0.1 alinéa 2 et 346.0.2 LSSSS).
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Ressource de type familial (RTF)

Dans le cadre de la présente politique, la RTF est généralement constituée d’une ou de deux personnes
qui accueillent a leur lieu de résidence principale au maximum neuf personnes (adultes, personnes
agées) en difficulté qui leur sont confiées par I’établissement afin de répondre a leurs besoins et leur
offrir des conditions de vie favorisant une relation de type parentale dans un contexte familial ou se
rapprochant le plus possible de celles d’un milieu naturel et étant lié par une entente contractuelle
avec le CIUSSS de la Capitale-Nationale. (Art. 312 LSSSS)

Usager

Personne recevant des soins ou des services d’au moins une personne ceuvrant pour I’Etablissement.

6. MESURES DE PREVENTION, DE SENSIBILISATION ET DE FORMATION

(Se référer a la Procédure relative a la gestion des situations de maltraitance des personnes ainées et de
toute autre personne majeure en situation de vulnérabilité pour les modalités détaillées dans
I’application de cette politique)

6.1. Promotion de la bientraitance

Promouvoir, reconnaitre et soutenir la bientraitance par le désir du bien-étre de I'autre dans la
dispensation des soins, par des actions et des pratiques respectueuses des valeurs, des croyances,
du parcours de vie et droits et libertés de la personne.

6.2. Prévention de la maltraitance

Elle vise a éliminer I'incidence de la maltraitance dans tous les milieux de vie des personnes ainées
et de toute personne majeure en situation de vulnérabilité.

Elle repose sur:
e Lapromotion de valeurs telles que le respect de la dignité humaine;

e Une connaissance des causes, des facteurs de risques et de vulnérabilité a la maltraitance
associés (référence Guide de repérage);

e La responsabilisation de tous les acteurs sociaux dans la lutte pour réduire cette
problématique.

La prévention augmente le degré de sensibilité collective et contribue a I’acquisition d’attitudes
et de comportements respectueux. Elle favorise les personnes ainées et majeures en situation de
vulnérabilité a briser le silence et faire les gestes nécessaires afin que cesse la maltraitance et
favorise la bientraitance.

6.2.1 La sensibilisation

La sensibilisation vise a démystifier [a maltraitance, a s’y intéresser et a la reconnaitre. Elle
permet de promouvoir différentes stratégies de prévention, les ressources existantes et les
recours afin de la gérer et d’y mettre fin.
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6.2.2 Laformation

Elle vise a développer les connaissances et les compétences nécessaires a Iidentification et
a la gestion des situations de maltraitance par les personnes ceuvrant pour I’Etablissement
selon leurs responsabilités particulieres.

7. GESTION DES SITUATIONS DE MALTRAITANCE

Afin de gérer de fagon adéquate les situations présumées ou confirmées de maltraitance, il importe
de prendre en considération trois aspects prioritaires :

Le consentement;

Les éléments clés de la gestion de la maltraitance;

L’expertise requise.

7.1. Le consentement et ses exceptions

Selon les circonstances, la personne vivant de la maltraitance doit donner son consentement et
participer a chacune des étapes du processus de gestion de la situation de maltraitance.

En I'absence de consentement, certains articles de lois permettent de communiquer les
renseignements nécessaires dans les situations précisées ci-dessous :

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 graves1 menace une
personne ou un groupe de personnes identifiable et que la nature de la menace inspire un
sentiment d’urgence. (Code des professions, article 60.4 et article 19.0.1 de la LSSSS, Art 20.1 alinéas
2 paragraphe 2 de la Loi visant a lutter contre la maltraitance et Procédure du président-directeur
général relative a la communication d’un renseignement contenu au dossier de I'usager en vue de
protéger 'usager, une autre personne ou le public dans certaines circonstances-PR-000-56)

Lorsqu’exigé par la Loi, telle que le signalement obligatoire. (Art. 21 Loi visant a lutter contre
la maltraitance)

En vue de la mise en place d’un processus d’intervention concertée, lorsque ce
consentement doit étre donné par le tuteur ou le mandataire de cet ainé ou de cette
personne en situation de vulnérabilité et que celui-ci est, selon la plainte ou le signalement,
la personne maltraitante. (Art. 20.1 Loi visant & lutter contre la maltraitance)

7.2. L’identification des situations de maltraitance

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

1 On entend par « blessures graves » toute blessure physique ou psychologique qui nuit d’'une maniére importante a lintégrité
physique, a la santé ou au bien-étre d’'une personne ou d’un groupe de personnes identifiable (Code des professions, article 60.4 et
article 19.0.1 de la LSSSS).
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Afin de bien identifier ces situations, il importe de connaitre les formes (violence et négligence)
et les types de maltraitance (psychologique, physique, sexuelle, financiere ou matérielle,
organisationnelle, violation des droits et dgisme), vous référer a I’annexe 2 pour les définitions.

7.3. Déclaration des situations de maltraitance (plainte et signalement)

La déclaration d’une situation de maltraitance consiste a transmettre, verbalement ou par écrit,
des renseignements relatifs a la situation présumée ou confirmée de maltraitance. On distingue
deux types de déclarations :

Plainte Démarche réalisée par la personne vivant de la maltraitance, son
représentant légal, son héritier Iégal ou toute personne qui
démontre un intérét particulier pour 'usager majeur inapte. Le
dépot de la plainte est fait directement au CLPQS conformément au
Réglement relatif a la procédure d’examen des plaintes de
I’Etablissement (R-04). Un intervenant désigné maltraitance peut
également recevoir une plainte provenant d’une personne non
connue des services de santé et des services sociaux.

Signalement Démarche réalisée par une personne afin de transmettre
verbalement ou par écrit des renseignements relatifs a la situation
(présumée ou confirmée) de maltraitance subie par une autre
personne.

La déclaration peut étre traitée par deux instances selon les circonstances, soit le Commissaire ou
les intervenants désignés du processus d’intervention concerté (PIC). Les roles et responsabilités
du Commissaire découlent principalement de la LSSSS et de la Loi visant a lutter contre la
maltraitance et concernent les personnes qui recoivent des soins et des services de santé et/ou
qui résident en RPA tandis que celles des intervenants désignés sont définies au chapitre Ill de la
Loi visant a lutter contre la maltraitance.

7.3.1 Signalement obligatoire

La Loi visant a lutter contre la maltraitance vient préciser I’obligation de signaler certains cas
de maltraitance: « Tout prestataire de services de santé et de services sociaux ou tout
professionnel au sens du Code des professions (chapitre C-26) qui, dans 'exercice de ses
fonctions ou de sa profession, a un motif raisonnable de croire qu’une personne est victime
de maltraitance, doit signaler sans délai ce cas pour les personnes majeures suivantes :

e Tout usager majeur qui est hébergé dans une installation maintenue par un
établissement qui exploite un centre d’hébergement et de soins de longue durée;

e Tout usager majeur qui est pris en charge par une ressource intermédiaire ou par une
ressource de type familial ;

e Toute personne majeure qui est sous tutelle ou a I’égard de laquelle un mandat de
protection a été homologué ;

e Toute personne majeure dont linaptitude a prendre soin d’elle-méme ou a
administrer ses biens a été constatée par une évaluation médicale, mais qui ne
bénéficie pas d’une mesure de protection;

Politique no : PO-40 Page 10

Politique relative a la lutte contre la maltraitance envers les personnes ainées et toute autre personne majeure en situation
de vulnérabilité



e Toute autre personne en situation de vulnérabilité qui réside dans une résidence
privée pour ainés. » (Art. 21 Loi visant a lutter contre la maltraitance)

Selon les circonstances, les prestataires de soins et services ainsi que les professionnels visés
précédemment signaleront la situation au Commissaire ou la LAMAA qui référera a
I’intervenant désigné maltraitance approprié. Voir les logigrammes sur les signalements
(obligatoires ou non obligatoires) en annexes 3 et 4.

Cette obligation de signaler «s’applique méme aux personnes liées par le secret
professionnel, sauf a I’avocat et au notaire qui, dans ’exercice de leur profession, recoivent
des informations concernant un tel cas ». (Art. 21, Loi visant & lutter contre la maltraitance alinéa 3)

Dans les cas d’agression d’un usager envers un autre usager, en cohérence avec la Loi visant
a lutter contre la maltraitance, si ces événements correspondent aux critéres du signalement
obligatoire, ceux-ci doivent également étre signalés au Commissaire.

Lorsqu’une plainte ou un signalement doit étre traité par une autre instance, le Commissaire
dirige la personne I’ayant formulé vers celle-ci. (Art. 33 de la LSSSS)

La plainte qui implique un contréle ou une appréciation de la qualité des actes médicaux,
dentaires ou pharmaceutiques, demeure de la compétence du médecin examinateur. Ainsi,
lorsque la plainte concerne un médecin, un dentiste ou un pharmacien, de méme qu’un
résident en médecine, le Commissaire oriente sans délai celle-ci au médecin examinateur
désigné en vertu de I'article 42. Les mémes processus s’appliqueront lors d’un signalement
dans le cadre de cette procédure.

7.3.2 Signalement non obligatoire

Toute autre situation de maltraitance peut éventuellement faire I’objet d’une plainte ou d’un
signalement auprés du Commissaire ou a un intervenant désigné maltraitance dans le respect
des régles de confidentialité qui s’appliquent et en demandant le consentement de Ia
personne.

Voir les logigrammes sur les signalements (obligatoires ou non obligatoires) en annexes 3 et
4.

7.3.3 Modalités pour effectuer une plainte ou un signalement au Commissaire

La personne qui souhaite porter plainte peut se référer au Réglement relatif a la procédure
d’examen des plaintes (R-04) de I’Etablissement des usagers ou contacter le Commissaire de
I’Etablissement.

Tout proche, visiteur, résident ou usager qui a un motif raisonnable de croire qu’une
personne ainée ou une personne majeure en situation de vulnérabilité vit de la maltraitance,
peut signaler cette situation au Commissaire par courriel ou verbalement en appelant au
bureau du Commissaire.
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https://cdn.ciussscentreouest.ca/documents/ciusss-coim/A_propos_de_nous/Plaintes_et_satisfaction/Reglement_sur_la_procedure_d_examen_des_plaintes_des_usagers.pdf?1543520502

7-3.4 Modalités pour effectuer une plainte ou un signalement a un intervenant désigné
maltraitance

Les personnes pouvant réaliser une plainte ou un signalement auprés d’un intervenant
désigné maltraitance sont :

e Toute personne ainée ou toute personne majeure en situation de vulnérabilité qui
croit étre victime de maltraitance et qui n’est pas visée par I’application de la politique
de I’Etablissement ;

e Toute autre personne qui veut signaler un cas de maltraitance dont serait victime un
ainé ou une personne majeure en situation de vulnérabilité qui n’est pas visée par
I’application de la politique de I’Etablissement.

Celles-ci peuvent communiquer avec la Ligne Aide Maltraitance Adultes Ainés (LAMAA)

7.3.5 Confidentialité des informations permettant d’identifier le signalant

Le Commissaire ou l'intervenant désigné maltraitance doit prendre toutes les mesures
nécessaires afin de s’assurer que soit préservée la confidentialité des renseignements
permettant d’identifier une personne quiformule une plainte ou qui effectue un signalement,
sauf avec le consentement de cette personne. Par conséquent, dés réception d’un
signalement au Commissaire, I'identité de la personne qui signale les faits demeure d’emblée
confidentielle. Pour ce faire :

e Seuls le Commissaire et le personnel relevant de lui connaissent et ont accés aux
renseignements permettant d’identifier la personne qui effectue le signalement ;

e Toute autre communication ou document lié au traitement du signalement doit référer
au numéro de dossier attribué et ne fait mention d’aucun renseignement permettant
d’identifier le signalant.

Dans des circonstances particuliéres, sile traitement du signalement nécessite I'identification
du signalant, le Commissaire vérifie auprés de celui-ci s’il consent a ce que les informations
permettant de I'identifier soient divulguées. En ’absence de consentement, Iidentité du
signalant sera maintenue confidentielle.

Il est a préciser que le Commissaire ou I'intervenant désigné maltraitance peut toutefois
communiquer I'identité de cette personne au corps de police concerné. (Art. 22.1, Loi visant a
lutter contre la maltraitance)

7.3.6 Interdiction de représailles et immunité de poursuite

Il 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. » (Art. 22.2 alinéa 1 Loi visant a lutter contre la maltraitance)

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. » (Art 22.2 alinéa 2 Loi visant a lutter contre la
maltraitance envers les ainés)
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Sont présumées étre des mesures de représailles : la rétrogradation, la suspension, le
congédiement ou le déplacement d’une personne ceuvrant pour I’établissement ainsi que
toute sanction disciplinaire ou autre mesure portant atteinte a son emploi ou a ses conditions
de travail. Sont également présumées 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 I'usager ou au résident. » (Art 22.2 alinéa 3, Loi visant a lutter contre la maltraitance)

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 et est
passible d’amendes. (Art. 22.2 alinéa 4, Loi visant a lutter contre la maltraitance)

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. » (Art. 22.3 Loi visant & lutter contre
la maltraitance)

7.3.7 Vérification des faits et confirmation de la maltraitance

La vérification des faits est une responsabilité conjointe entre la plus haute autorité de
I’instance concernée en collaboration avec ses partenaires ainsi que le Commissaire.

La vérification des faits est un processus qui permet de :

e Documenter la situation, questionner les personnes impliquées et recueillir la
documentation de différentes sources d’information ;

e D’évaluer et d’analyser I’ensemble des indices et des indicateurs pour confirmer si les
conséquences négatives vécues par la personne sont liées a la maltraitance;

e (Confirmer la présence ou non de maltraitance et entreprendre les actions et le suivi
nécessaire. La vérification des faits peut étre effectuée par la direction concernée, en
collaboration avec toutes autres instances détenant les expertises requises.

La documentation des faits et I’application des techniques d’entrevue constituent une étape
a ne pas négliger pour déterminer I’orientation du dossier. Cette étape est détaillée au sein
de la Procédure relative a la gestion des situations de maltraitance des personnes ainées et de
toute autre personne majeure en situation de vulnérabilité.

7.3.8 L’évaluation des besoins et des capacités de la personne

L’évaluation des besoins est sous la responsabilité du CIUSSS de la Capitale-Nationale en
collaboration avec ses partenaires, et est réalisée par la direction clinique concernée.
L’intervenant doit procéder a I’évaluation de I'usager et s’assurer d’obtenir tous les éléments
cliniques afin de bien circonscrire les facteurs de risque et déterminer les besoins de la
personne maltraitée. Cette étape est cruciale pour se faire une opinion professionnelle, cibler
les interventions a venir et compléter le plan d’intervention.

7.3.9 Actions et suivis concernant les situations de maltraitance confirmées
Plusieurs actions sont a préconiser dans le suivi des situations de maltraitance confirmées :

e  Mettre en ceuvre un plan d’intervention pour mettre fin a la maltraitance;

Politique no : PO-40 Page 13

Politique relative a la lutte contre la maltraitance envers les personnes ainées et toute autre personne majeure en situation
de vulnérabilité



e  Référer aux ressources pertinentes ;
e  Vérifier les stratégies de protection adaptée a la situation;;
e  Maintenir I’offre des soins et des services de santé;

e  Favoriser la collaboration entre les différents acteurs impliqués.

7.3.10 Expertise requise

Les situations de maltraitance sont souvent complexes et elles requiérent fréquemment la
participation de personnes ayant a leur actif des types d’expertise, soit de I"expertise en
matiére médicale ou fonctionnelle, psychosociale, financiéere et juridique. Il est attendu que
I’établissement développe des partenariats avec des organismes qui possédent de telles
expertises en respect des regles de confidentialité.

7.4. Processus d’intervention concerté (PIC)

Un PIC favorise des actions rapides, concertées et complémentaires de la part d’intervenants
issus d’organisations représentées par les ministéres 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.

Il vise a 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, ’Autorité des marchés financiers, les corps
policiers, etc., notamment dans les cas ol la maltraitance est de nature criminelle ou pénale).

Se référer a la procédure relative au Processus d’Intervention concerté pour lutter contre la
maltraitance des ainés et de toute autre personne majeure en situation de vulnérabilité.

8. REDDITION DE COMPTES DU COMMISSAIRE

Le Commissaire local aux plaintes et a la qualité des services doit, dans le bilan des activités qu’il
adresse a I’Etablissement, prévoir une section traitant spécifiquement des plaintes et des
signalements qu’il a requs concernant les situations de maltraitance envers les ainées et les personnes
en situation de vulnérabilité, sans compromettre la confidentialité des dossiers de signalement, dont
I’identité des personnes concernées par une plainte ou un signalement. » (Art. 14, Loi visant a lutter contre

la maltraitance)

9. SANCTIONS

Conformément a la Loi, la politique doit prévoir les sanctions qui pourraient notamment étre
appliquées devant un constat de maltraitance (art. 3 alinéa 4, paragraphe 7 Loi visant & lutter contre la
maltraitance). Celles-ci sont mises en place pour éviter et prévenir la récurrence. Considérant les
conséquences possibles au non-respect de la présente politique, des sanctions de différentes natures
peuvent s’appliquer : administratives ou disciplinaires, pénales ou autres. La procédure de gestion des
situations de maltraitance précise ces mesures et les modalités d’application.
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10. RESPONSABILITES

Toute personne ceuvrant pour ’Etablissement ou tout prestataire de soins et de services a, sur le plan
éthique, la responsabilité d’étre attentif et de signaler cette situation en fonction de la Loi visant a
lutter contre la maltraitance ou en fonction des procédures prévues par I’Etablissement » ; (Ministere
de la Santé et des Services sociaux. Politique-cadre de lutte contre la maltraitance envers les ainés et toute autre
personne majeure en situation de vulnérabilité. Québec : CIUSSS du Centre-Ouest-de-I"lle-de-Montréal, 2020, page 27)

Tableau synthése des responsabilités spécifiques

Le conseil
d’administration (CA)

Adopte la présente politique;

Prend acte de la section traitant spécifiquement des plaintes et des
signalements que le Commissaire a requs concernant les situations
de maltraitance envers les personnes ainées et les personnes
majeures en situation de vulnérabilité, dans le bilan des activités qui
lui est présenté;

Reconnaft le besoin d’'un encadrement particulier en matiere de lutte
contre la maltraitance ;

Confirme son engagement a ne tolérer aucune forme de
maltraitance envers les personnes ainées et toute autre personne
majeure en situation de vulnérabilité.

Le comité de vigilance
et de la qualité

Fait des recommandations au CA dans un objectif d’amélioration de
la sécurité et de la qualité des soins et services a partir de I’analyse
du rapport sur les situations de maltraitance du Commissaire et des
suivis de I’établissement sur la qualité et la sécurité des usagers ;
Assure le suivi de ces recommandations.

Le comité de gestion
des risques

S’assure que les situations de maltraitance portées a sa
connaissance sont analysées;

S’assure que des mesures de soutien sont offertes aux victimes et a
leurs proches, lorsque nécessaire ;

Recoit et analyse le Rapport trimestriel de la gestion des risques et
de la qualité ainsi que les recommandations de I’Etablissement sur la
qualité et la sécurité des usagers transmis au CA, notamment au
regard des situations de maltraitance analysées par I’équipe de la
gestion des risques et de la qualité.

Le président-directeur
général

S’engage a « 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 »
(art. 3 (1.1) Loi);

Approuve la politique ;

S’assure de I’application de la présente politique ;

S’assure que les situations de maltraitance sont gérées de facon
préventive et proactive;

Désigne le directeur de la qualité, de I’évaluation de la performance
et de I’éthique comme personne responsable de la mise en ceuvre
de la présente politique.
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La Direction de la
qualité, de
’évaluation, de la
performance et de
’éthique et

la Personne
responsable de la mise
en ceuvre de la
politique (PRMOP)

Le rbéle de la mise en ceuvre de cette politique est sous la
responsabilité du directeur de la qualité, de I'évaluation, de la
performance et de I’éthique ;

Assure la mise a jour de la présente politique ;

Est responsable de la diffusion de la présente politique aupres des
personnes ceuvrant pour le CIUSSS de la Capitale-Nationale, des
mesures de prévention mises en place et de la possibilité de signaler
un cas de maltraitance au Commissaire ;

En collaboration avec les différentes directions du CIUSSS de Ia
Capitale-Nationale, s’assure de la compréhension et de I’adhésion du
personnel a cette politique de lutte contre la maltraitance;

Est responsable de la diffusion, de I’affichage et de I’application de
la présente politique auprés des Rl, RTF, RPA et tous les organismes
auxquels recourt PEtablissement, en collaboration avec les
directions cliniques. Notamment, |a faire connaitre aux usagers visés
par la politique, y compris a leurs personnes proches aidantes et aux
membres significatifs de leur famille (art. 5);

Met en place les mesures nécessaires en collaboration avec les
directions cliniques ainsi que les responsables des RI-RTF, des
exploitants des RPA lorsque les situations de maltraitance
concernent les usagers et les résidents de ces ressources ;

Prévoit et favorise la participation, aux formations existantes, des Rl
et des RTF;

Favorise la participation aux formations existantes des RPA;

Veille a I’'analyse des formulaires AH-223-1 qui lui seront soumis pour
que les situations de maltraitance soient bien signalées ;

Assure une vigie transversale de 'intégration de la politique dans la
réglementation de I’Etablissement ;

Emet des recommandations quant a 'amélioration de I"organisation
des soins et services afin d’assurer une gestion des risques optimale
de la maltraitance envers les personnes ainées et les personnes
majeures en situation de vulnérabilité;

S’assure du respect du code d’éthique de I’Etablissement, de la
conformité aux normes d’agrément, de [I'optimisation de
I’expérience des usagers dans une optique de prévention de la
maltraitance envers les personnes ainées et les personnes majeures
en situation de vulnérabilité, en collaboration avec les directions;
Voir annexe 1 pour coordonnées du PRMOP.

Le commissaire local
aux plaintes et ala
qualité des

services (CLPQS)

Recoit et traite, qu’ils soient obligatoires ou non, tous signalements
de situations de maltraitance;

Examine les plaintes portant sur les situations de maltraitance;
Analyse la recevabilité du signalement ou de la plainte ;

Lorsque le signalement doit étre traité par une autre instance, il
dirige les personnes formulant ce signalement vers celle-ci.

Recoit des directions concernées ou de 'instance visée I'information
confirmant que les moyens mis en place ont contribué a faire cesser
la maltraitance;
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Applique le Réglement relatif a la procédure d’examen des plaintes de
I’Etablissement (R-04) lorsque I’analyse de la recevabilité détermine
qu’il s’agit d’une plainte ;

Avise par écrit dans le délai prévu Il'autorité concernée de
I’Etablissement et, le cas échéant, la plus haute autorité de la
ressource externe visée de la situation de maltraitance ;

Vérifie si les faits sont conformes aux droits des usagers ;

Lorsque la plainte ou le signalement porte sur la prestation de
services par un médecin, un dentiste, un pharmacien ou un résident
en médecine, le transmettre au médecin examinateur;

Effectue la saisie des données dans le registre spécifique,
actuellement le systéme d’information de gestion sur les plaintes et
sur "amélioration de la qualité des services (SIGPAQS);

Effectue la reddition de comptes;

Prend les mesures nécessaires afin de s’assurer de préserver la
confidentialité des informations permettant d’identifier une
personne qui fait un signalement, a moins d’avoir obtenu le
consentement de cette personne.

Le médecin
examinateur

Applique le Réglement relatif a la procédure d’examen des plaintes de
I’Etablissement (R-04) a la suite de la réception d’une plainte ou d’un
signalement recu par le Commissaire concernant un médecin, un
dentiste, un pharmacien, de méme qu’un résident en médecine de
’Etablissement ;

La Direction des
ressources humaines
et des
communications

S’assure que la politique soit connue et comprise dés ’embauche du
personnel;

Affiche, dans I’Etablissement, la Politique a la vue du public et la fait
connaitre 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 (art. 5);
Contribue, avec les directions cliniques, a développer, promouvoir et
rendre disponible un contenu spécifique concernant la lutte contre
la maltraitance envers les personnes ainées et toute personne
majeure en situation de vulnérabilité ;

S’assure que toute personne en contact avec les usagers ait été
sensibilisée a la maltraitance.

Les directions

Promeuvent la lutte contre la maltraitance auprés des personnes
ainées et toute personne majeure en situation de vulnérabilité au
sein de leur direction;

S’assurent que tous les gestionnaires et personnes ceuvrant pour
I’Etablissement mettent en ceuvre la présente politique au sein de
leur direction;

Assurent la gestion adéquate des situations de maltraitance dans
leur direction;

Assurent un suivi au CPQS au sujet des moyens mis en place pour
faire cesser la maltraitance.

Plus spécifiquement,
les directions cliniques

Font connaitre cette politique aux usagers visés par celle-ci, aux
membres significatifs de la famille de ces usagers et aux personnes
qui ceuvrent pour eux ;

Politique no : PO-40

Page 17

Politique relative a la lutte contre la maltraitance envers les personnes ainées et toute autre personne majeure en situation

de vulnérabilité



Contribuent, avec la Direction des ressources humaines et des
communications, au programme d’orientation et d’intégration
destiné aux nouveaux employés afin de s’assurer qu’il prévoit un
contenu spécifique concernant la lutte contre la maltraitance envers
les personnes ainées et toute personne majeure en situation de
vulnérabilité.

La direction des
services
multidisciplinaires

S’assure de I’évolution des pratiques cliniques entre les disciplines
dans une optique de prévention de la maltraitance envers les
personnes ainées et les personnes majeures en situation de
vulnérabilité, en collaboration avec les directions ;

Assure un soutien clinique en deuxiéme instance en matiere de lutte
a la maltraitance;

Assure la coordination des PIC au sein du CIUSSS de la Capitale-
Nationale.

Direction générale
adjointe —
Partenariat, Services
sociaux et
réadaptation —
organisation
communautaire

Favorise la mobilisation des partenaires, les sensibilise et les informe
des enjeux et des opportunités d’actions en regard a la lutte a la
maltraitance ;

Facilite le déploiement de la politique au sein des organismes
prestataires de services du territoire ;

Favorise la participation, aux formations existantes des autres
prestataires de services de santé et de services sociaux auxquels
I’établissement recourt ;

Soutient la table de concertation de lutte contre la maltraitance de
son territoire et favorise la connaissance de cette thématique au sein
des autres tables de concertation existantes ;

Aide a identifier les problématiques et les enjeux de la maltraitance
au-dela du niveau local et les communique au coordonnateur
régional en matiére de maltraitance.

Chaque personne
ceuvrant pour
Etablissement

Adopte des comportements de bientraitance envers les usagers ou
résidents;

Garde une préoccupation constante pour la qualité et la sécurité des
soins et des services ;

Applique la présente politique selon ses responsabilités ;

Contribue, lorsque requis, aux éléments clés du continuum de
gestion de la maltraitance;

Réalise les démarches de signalement obligatoire, lorsque requis par
la présente politique.

RI, RTF ainsi que tout
organisme associé ou
personne auquel
PEtablissement
recourt pour la
prestation de soins ou
de services

Adopte des comportements de bientraitance envers les usagers ;
Garde une préoccupation constante pour la qualité et la sécurité des
soins et des services;

Applique la présente politique selon ses responsabilités ;

Fait connaitre cette politique aux usagers visés par la politique, aux
membres significatifs de leur famille et aux personnes qui ceuvrent
pour eux;

Contribue, lorsque requis, aux éléments clés du continuum de
gestion de la maltraitance;
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e Réalise les démarches de signalement obligatoire, lorsque requis par
la présente politique.

L’exploitant d’'une e Promeut et veille au développement d’une culture de bientraitance;

RPA e Affiche la présente politique de I’Etablissement a la vue du public;

e Faire connaitre cette politique aux résidents, aux membres
significatifs de la famille de ces résidents et aux personnes ceuvrant
pour la résidence;

e Applique la politique de Ilutte contre la maltraitance de
I’Etablissement et s’assure de son application par ses employés et
les personnes ceuvrant pour eux.

Comité des usagers e Informe et soutient les usagers concernant leurs droits,
responsabilités et recours ;

e Collabore notamment lors d’activités de promotion liées au régime
d’examen des plaintes, ainsi que lorsque des plaintes liées a des
situations de maltraitance leur sont signalées;

e Contribue a faire connaitre la politique de Ilutte contre la
maltraitance de I’établissement auprés des usagers et de leurs

proches.
Représentants e Offrent de I'information et du soutien lorsqu’un membre est
Syndicaux impliqué dans wune situation présumée ou confirmée de

maltraitance.

11. PROCEDURES DECOULANT DE LA PRESENTE POLITIQUE

Pour soutenir I’application de la Politique de lutte contre la maltraitance envers les ainés et toute autre
personne en situation de vulnérabilité, I’établissement établit deux procédures :

e  Procédurerelative a la gestion des situations de maltraitance des personnes ainées et de toute
autre personne majeure en situation de vulnérabilité

e Procédurerelative au Processus d’Intervention concerté pour lutter contre la maltraitance des
ainés et de toute autre personne majeure en situation de vulnérabilité

12. ENTREE EN VIGUEUR

Date d’entrée en vigueur : 26 septembre 2023
Date de soumission au Ministére : 6 octobre 2023
Date de la prochaine révision : 6 octobre 2028

13. ANNEXES

Annexe 1: Coordonnées de la personne désignée responsable de la mise en ceuvre de la politique
Annexe 2 : Terminologie sur la maltraitance envers les personnes ainées

Annexe 3 : Logigramme signalement obligatoire

Annexe 4 : Logigramme signalement non obligatoire
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14. OUVRAGES CONSULTES

e Loivisant a lutter contre la maltraitance envers les ainés et toute autre personne majeure en
situation de vulnérabilité (RLRQ, c. L-6.3).

e  Politique-cadre de lutte contre la maltraitance envers les ainés et toute autre personne
majeure en situation de vulnérabilité. Ministére de la Santé et des Services sociaux, mai 2020.

e  Guide de référence pour contrer la maltraitance envers les personnes ainées — Partenaires
multisectoriels. Centre d’expertise en santé de Sherbrooke, 2¢ édition, 2016.

e  Guide développement et de mise en ceuvre de la politique de lutte contre la maltraitance
envers les ainés et toute autre personne majeure en situation de vulnérabilité. CIUSSS du
Centre-Ouest-de-Ille-de-Montréal, 2020.

e  QOutil de soutien a la révision des politiques de lutte contre la maltraitance envers les ainés et
toute autre personne majeure en situation de vulnérabilité. CIUSSS du Centre-Ouest-de-I'lle-
de-Montréal, 2020.

e Entente-cadre nationale pour lutter contre la maltraitance envers les personnes ainées,
https://www.mfa.gouv.gc.ca/fr/aines/lutte contre maltraitance/entente cadre/Pages/index.as
pXx

e  Charte des droits et libertés de la personne (RLRQ, c. C-12).

e  Loisurles services de santé et les services sociaux (RLRQ, c. S.4.2).

e Unmilieu de vie pour les personnes hébergées en CHSLD — Orientations ministérielles, MSSS,
2003.

e Plan d’action gouvernemental pour lutter contre la maltraitance envers les personnes
ainées 2017-2025, Ministere de la Famille — Secrétariat aux ainés, 2017.

e  Tous concernés — Outil de soutien au développement et a la révision des politiques de lutte
contre la maltraitance envers les ainés et toute autre personne majeure en situation de
vulnérabilité, MSSS, 2023.

e  Politique de lutte contre la maltraitance envers les ainés et les personnes majeures en situation
de vulnérabilité, CIUSSS du Centre-Ouest-de-I’lle-de-Montréal, 2023.
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ANNEXE 1
Coordonnées de la personne responsable de la mise en ceuvre de la politique (PRMOP)

Richard Thiboutot, Directeur de la qualité, de I’évaluation, de la performance et de I’éthique
555, boulevard Wilfrid-Hamel

Bureau E-625

Québec (Québec) G1IM 3X7

Tél. : 418 663-5354 poste 10961

richard.thiboutot.ciussscn@ssss.gouv.qc.ca
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ANNEXE 2

https://maltraitancedesaines.com/wp-content/uploads/2023/04/Terminologie Maltraitance-2022-1.pdf

Version du 31 oct. 2022
Terminologie sur la maltraitance envers les personnes ainées

Définition de la maltraitance envers les personnes ainées
« 11 v 3 maliraitance quand une afttude, nne parole, un geste outm défaut d'acton sppropria, singulier ou repetinf se produit dans uee relztion avec une personpe, nne collactivita ounne organisation ou il devrait ¥ aveir
de 1z confiance, ot que cela canse, intentonnellement ou non, da tort o de la déresse chez vwe persorne adalte. »

(Defimition inspires de calle da 1"OMS (2002 The Toroato Decloranion on the Gilobal Provemtion of Elder Abise st de la Lot wirant & lutter contre la maliraitenoe envers les almds of toule auire persanne mafeurs an siiation de vindrabuiisd (RLEG), chapirs L-6.3)

FORMES DE MALTRAITANCE
Vislence : Malmener ure persomme ames ou la fame azir conire s volonte, en employant l2 force st'on  Malfraitance intentionnelle : Lz personna maliraitante veut causer du fort 2 12 personne ames.
Uintirudatior *
Negligence : e pas 52 soucier da la personne ainée, notammens par une absence d'action appropries afin - Maliraitance non intentionnelle : La personne maltraitante ne veut pas causer du tort ou ne comprand pas le tort qu'elle cause.
dz repondrs a ses besoins.

Attention :
Tne méme sitnatior de mzliraiance pet iwclure plusteurs types de maliraitance. - Lamalmaitance se manifeste dans un contexts devant éxs considere par chacun des acteums impligues.
L' azisme est vm enjeu indtvidued et social qui appelle 2 des actions sur ces deux plans. - 11 faus towjours évaluer les mdices ot 1a sitaation posr ne pas tirer de conclusions hatives ou atribuer
Iy a des enjeux de violation des drodts dans tous les types de malmaitance. des atiguettes.
LES SEPT TYPES DE MAL T R A AN CE
Maltraitance psychologique

Antinides, pareles, gestes cu défur 4 actions appropriées qui constifuent wne atteinte au Sen-freou s Indices - Peur, anxisté, dépression, repli sur soi, hesitaton 2 parler cuvertemen:, méfiance, mteraction craintive avec une {I-J
'imtegrité prychelogique phisieurs parsomes, déclin rapide des capaciies cognitives, idéations suicidaires, tenftives de suicide, suicids, sic.

Violence : Chantage affectif manipulation, humiliation, msultes, mfandlisaton, dénigremsnt, menaces

verbales et pon verbales, privation de pouvoir, survelllance exageree des activites, propos xensphobes,

Attention : La malmaitance psychologzgue est la plus frequente ef la medns visible ©

capacitistes, sexistes, homophobes, hiphobes ou ransphobes, e, + Arcompazne souvent les aumes Types de malmaitance. ]
Nezligence - Riet, isolement social, indifférence, désintérassement, insensibilité, atc. = Peut aved des conssquences ol mussi importantes gue les muires fypes de maltraitance.
] Maltraitance physigne 1
Anitides, peroies, gester ou dfut o artions qrproprices, gui porient aneinie au bien-fre ou & lintigrid  Indices - Ecchrymosas, blessures, perte de poids, detsrioration de D'etat de sante. U d'hyziens, atente indus pour e
physique changement da culette d'asance, affections cufanzes, insalubrite de 'emvironnement da wie, atrophie musculaine, I:D:I:I.I:EI'.1I.CII:|. H

Violence : Bousculade, radoisment, coup, brifure, alimentation forcee. administration inadaguate de la TR0TL PIECOCE 0L SUSPaCEE, SiC.

medication wilisation inappropriee de contentions (physigues ou chimiques), etc. L . . . . . . . . , .
Nésligence : Privation des condirions raisonnables da confort, de sécurité on de bozement, non-assisance 3 -Vitention : Certains indices de malmaitance physique peuvent &tre confondus avec des symptomes decoulant de ceraines |
I'alimensation, 1'habillamers, I'hygitne ou la médicarion lorsqu'on est raspomsabls d'ime parsomme en conditions de sante. I est dooc preferable de demander une evaluation de la sanfe physique et'ow m nivean psychosecial.
simation de dépendance, et

Maliraitance sexnelle
Atiniders, paroles, gester ou défur & actions apprspriies 4 connotIton sexielie Ko consantis, gui porsgny  1bdices - Infections. plaes gemitales, angeisse au moment des examens ou des sodls, méfiance, repli sur sod, dEF'ifi=-‘in'-

areinte qu Bign-Gire, & | inrégriné sevualla desinhibition sexnalls, discours subitement mas sexualise, déni de la vis s=wuelle des personnes ainees, it

Violence : Propos ou amimwdes suggestif, Dlagues 2 camciere sewnel, Dromdscuite. COMPONEMENT A ptention - L'agression 4 camactére sewuel est avant tout un acte de domination. Les troubles coznitifs peuver: entrainer une |

exhibitionnisies, agressiods A caraciene sewuel inm;:hemem a0z desices, mﬂmr‘ sevelle impossel. &t aanibion se maduisant par des gestes sewnels madeguars. Me pas recommaiime. se moquer ou empécher une personze ainge |
Mégligence : Privation d'intimité, waiter la persorne aipée comme m Stre asesuel etiou Iempéicher g exprimer sa sexualite représente de la malraitance & paut nuire au repérage ef au signalement de celle-ci L attrance ::E“.\\'JJHJE

d'exprimer 52 sexualie, etc. pathoiogique emvers s personnes ainsas {pirontophilie) doit aussi éTe reperée.
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Version du 31 oct. 2021
Malfraitance materielle on financiérs
Osention ou uiilinaton frouduieuse, iiegale, non autorizée ou malkonnde der bien: ou der documents

legmur de la persomne, abrence El ‘frmation ou mésigfhrmarion fnanciere ou ldgale

Vielence : Pression 2 modifier ue testament, Tacsaction bancaire sans consectement (uttlisatton 4 vme carte
bancaire, trapsactions internet, eic.), detovrnement de fonds ou de biens, prw excessif demanda pour des
services rendus, mansacon comfmactelle ou aspwantiells forcee ou dissimmles. usurpaton didentite,
sigmarure de bzl sous pression, ic.

Nesgligence : s pas gerer les biens dans 1'inrérét de I Persoing ou 08 pas foumir les biens nécesslines, La
pas 5'interroger sur aptitude d'une persomme, s2 comprehension ou sa lineratie financiére, et

Maltraitance u:urganisal'luln.elle
Touse simation préjudiciabie crese ou tolérde par les prafiques ou les _,'.'IF«.-FE:‘."I.. res d organiTations ([privder,
publiguer ou communautaires) responsables d ‘offrir des soins ou des services de fous Diper mux personTEs
aimder
Vielence : Conditions ou prates orgamizatiornslles qui exclusnt les persommes aimees das prises de
décisions qui les concernent, qui enmainent le mon-respect de lewrs cheix ou qui limitkent de fagon injustifiss
Tacces 2 des programmes d azde, st
Négligence : Offre da soirs ou de services inadaptée awz besoins des persomnes, directive absemte ou mal
comprise de la pant do personnel, capacite orpamisationnslle reduite, procedure adminisrative complexs,
formation madegnata du personrs], personnel non mehilize, et
.igism.e
Discrimination en raison de 'dge, par des anitudes hostler ou néganves, des pettes prajudicizbles oun de
Vexciusion seciale
Violence : Imposition de restricians oa de normes sociales en raisan de I'dgs, réduction de "accessibilit 2
CEMtAinSs Tess0urces ou services, prejuzes, miantlisation, mepris, et
Neégligence - Indiference a I"egard des pratiques ou des propos 2gistes loTsque |'on en est temoin, &0

Violation des droits
Touwrse arseinie quox drodrs of libertds inadlvidueels ef socioux
Vielence : Imposition d'ur traitement meédscal, dent du droit de choisir, de voter, d'avoir son intimite, d'éfre
informé, de prendre des décisions o des risques, da recevelr des appels teléphomiques ou da la visite,
d’exprimer son onsniation sexuells. romanfique ou son idenfite de genre. de pratiquer sa religien ou =
spiritnalite, et
Nesligence - MNop-icformation ou mesinformation sur s2s droits, £e pas porter assistance dans [exercice de
ses dreits, poD-reconmaissance de ses capacitss, refs A offTir des soins ou des services, lomsque justifies, esc.

®ally & intkmidation e un geate o use absenios de geste (oo $ aclon ) b ceeciie singales on rEpEilil :I.uhlﬁll:m:n“ dibird a0 |l=|uu||. de Migpan des
e -E. & Leboe,

I"mi=tion de nese s de Tare do mel & une o2 i plisssim pasonnsa ainden. o (WVoir Bevele, b, Bédasd,

Indices - Transactions bancaires inhabitalles, disparition 4" ohjets d2 valeur, mangae d'argent poar les dépenzes couantas,
acces limite a 1'information sur la pestion des biens de la persoome, etc.

Attention - Les personpes ainsss qui presenrent une forme de deperdance epvers quelgn’un, qu'elle soit physique, emative,
sociale ou d'affaires, sont plus 2 rsque de sabir ce rype de malmaitance Au-dela de "aspect francier on materiel, ce type de
maltraitance pewt affecter In sapte physigue ou psychologigue de la personne ames en influengant sa capacite 3 ASSUMET 585
raspomsabilitas ou A combler ses basains.

Indices : Reduction de la personne 3 un ouméro, prestation de soins ou de services selon des horaizes plus ow moins nzides,
attente mdue avant que la personne reqoive un sain ou um sarvice, deterioration de 1'édat de samte physique - psychelozque -
soctal, plamtes ou signalements aupres de diversas instapcas, stc

Attention : La maltraitance orgarisationnells pe e limite pas seulament au résean de la samté et des services socimme INous
devons donc demerer atentifs 2 I'egard des Jacunes des organisations de tout TyPe qui peuvent brimer kes droits individuels et
collactifs des persomnes ainees 3 toul moment. Ces lacunes pewvent egalement ouire au travall du personcel charge d offrir des
soins ou des sarvices aun persoomes alnsss,

Indices - Mon-recormaissance des drois, des compétences ou des conmaissances, wiilisation dexpressions reductrices ou
infamtilisantes, etc.

Attention : Nous sommes tous nfluences, 2 divers degres, par les ﬂereob.'pe negatifs et las discours qm.inmt&'h.ﬂ.]e:a‘uium i

des persormes amees. Ces « préts-2-penser » fourmissent das racoourcls ermands 2 propos de diversas razlivds socialss qui paunant
mareT A des CHmportsments malirtants.

Indices - Engave 2 la participaton de 1 personns .ur_ae dams les chofx ot les décisions qui la concernent, réponses donnses par
t pracke 2 des questions gui s"adressent a la persomme ainés, resmiction des visites ou d'aceés a l'informarion. isolement, plaintes
o sigealement aupres de divarses izstances, 2t

Attention - Iy a des enjaw: de violation des dradts dans tous les typas de malmaitance. Teuate personns conserve plainement sas
dratts, guel que soit son 2ze. Senl un juge peut déclarer ims persomme maprs &t nommer un représenmnt legal Par afllaurs, la
[peTs0mne fnapte comsarve tout de méme das droits, gu'elle peut axercer dans la mesure de ses capacités.

seche i isdiresie dund un sepporl de faece, |lr|uumr-w«.:|. mlile anlie individes, el g el esl Tail duns
ninges - um probk it la malrailanse? B Seosod socdal, 62707, 38-55

o, B (200&). L'l

enves lea g anzeml

Fruit d'vn travail collabaratif, cente emmirologie est wne misa & jour de Ia version de 2017 gui avair e elabores sous la dJrEu:l:u:u: du Centre de recherche et d'expentise en gerontologie sociale CR.EG_.'B-] du CTIT555 Centre-Ouest-de-'Tla-de-
Moriréal. Elle temeizne de Ievolution des pratigues et de la recherche au Quebec en matiere e lutte conmTe la maltmaifance envers les personnes ainges. Ainsi, elle continuera d'éme ajustéa af mde rendre compte du renouvellement des savodrs

cliniques et scisntdfigues.

Pour citer ce document : Chairs de recherche sur [a malmaitance envers las personnss ainéss, Centre de racherche et d"ewpartise en gerontalogie sociale ’CR.EG_.S] etla Ligne Aide Abus Amés (LAAA) du CTUSES Cenme-Ouest-de- 17 fla-

de-MonTeal, Commission des drods de 12 personme et des drodfs de la jeumesse, Coordornasurs régionau de la Dutte conire 1z mn_traJt,a.m:e evers les persoOnes Zinaas, SeCTetariat aux aivds & Ministire da 12 santé et des services socianx.
Chaire da recharche sar la maltraitance epvers les personnes ainsas, 2p.

(2022). Terminsloghe tur la maltrafance envers les parionmes aineas 2022

© Chaire de rechercis sue I maltnetanee crve ke pasennes siséen, Centre de rechencde e & sipertiss en gérontalegie setiale (CREGES) o Ligee Aide Abus Ainds (LAAA) Ju CTUSSS d2 Centre-Duest-de-1'Tle-

de-bealréal, Comnioesn ik divils de b pesssnte £ e dieils de b onsse, O
seci, Sastiasiil eus Ainds du Souvememenl da

L g g

Craddee, 2017
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ANNEXE 3

CHEMINEMENT POUR LE SIGNALEMENT OBLIGATOIRE

Si, dans I'exercice de vos fonctions, vous constatez un acte de maltraitance et n’étes pas en capacité
d’avoir les informations nécessaires pour réaliser les démarches demandées dans ce logigramme,
appeler directement le CLPQS

Vous étes prestataire de services de santé et services sociaux ou un professionnel au sens du Code
des professions et avez un motif raisonnable de croire qu’une personne est victime de maltraitance

Consentement rec hé mais NON OBLIGATOIRE

EN CAS
D’URGENCE
COMPOSE LE

911*

Un usager majeur La personne vivant La personne vivant La personne majeure vivant de la

vivant la maltraitance la maltraitance est
habite :

maltraitance a une évaluation
meédicale qui constate une
inaptitude a prendre soin d‘elle-
protection méme ou @ administrer ses biens,
Dans une RTE homologué mais qui ne bénéficie pas d'une
mesure de protection

. v

de la maltraitance est

vulnérable et habite sous tutelle ou

Dans un CHSLD en RPA
Dans une Rl

sous mandat de

Jlgrelementay Signalement au La personne regoit- L oot
a personne regoit-elle des
— Sk elle des services de p v ¢ .
e 5 services de I'établissement ?
Informer l'usager Informer I'usager I’établissement ?
et/oule et/oule
représentant légal** représentant légal ** m m
y )
' *Si consentement de |'usager - peuvent Signalement )
contacter le 911. au CLPQS Signalemen
Si pas de consentement, peuvent tau CLPQS LAMAA
uniquement si les critéres de larticle 19.01 S— LAHaR Informer
dela LSSSSsant rencontrés. Référez-vous a . Pusager **
oule
représentant i SN J
légal**
9 I r
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ANNEXE 4

CHEMINEMENT POUR UN SIGNALEMENT NON OBLIGATOIRE

Toute qutre situation ne se retrouvant pas dans le logigramme du signalement obligatoire

Si, dans I’exercice de vos fonctions, vous constatez un acte de maltraitance et n’étes pas en capacité
d’avoir les informations nécessaires pour réaliser les démarches demandées dans ce logigramme,
appeler directement le CLPQS

[ Toute personne témoin d’une situation de maltraitance J

Consentement OBLIGATOIRE

La personne vivant la maltraitance recoit-elle des services de I'établissement ?

¢ -

Est-ce que la personne vivant la

Est-ce que la personne vivant la maltraitance

maltraitance consent a ce qu’un ¥ . v o3
consent a ce qu’un signalement soit réalisé ?

signalement soit réalisé ?

' I ! !
B @ B O

p
Faire le signalement au Rester vigilant face a la Renseigner la personne des )
u CLPCS y situation de services de la LAMAA
G ™ maltraitance et LAMAA P .
Accompagner la personne —— Evaluer les facteurs de risques et
dans la gestion de la — de vulnérabilités Proposer un
Sitiiationdemalaitangs soutien adapté selon la situation
\ # o
. ; R
*Si consentement de I'usager - peuvent contacter le 911.
Si pas de consentement, peuvent uniquement si les critéres de I'article 19.01 de la LSSSS sont rencontrés. Référez-vous a la
PR-000-56.
: y
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