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DIRECTION GENERALE
Crientations et responsabilités

LUTTE CONTRE LA MALTRAITANCE ENVERS LES AINES ET TOUTE

PERSONNE MAJEURE EN SITUATION DE VULNERABILITE

Politique

Les résidents du Centre d’hébergement St-Frangois sont en droit d’étre traités
avec respect, ¢quite, dignité et d’assurer leur bien-&tre. Une nouvelle loi visant a
renforcer la lutte contre la maltraitance sanctionnée le 6 avril 2022 a nécessité
une revision de la présente politique en vigueur depuis ie 6 février 2017. Cette loi
oblige tous les établissements de santé et de services sociaux & adopter une
politigue organisationnelle et a mettre en place un processus d’intervention. Le
cadre de référence pour favoriser la bientraitance envers foute personne ainée,
dans fous les milieux et tous les contextes, publié en 2023 par le Ministére de la
Sante et des Services sociaux, vient également définir les mécanismes a mettre
en place dans chaque organisation offrant des services aux ainés et aux
personnes en situation de vuinérabilité.

Le Centre d’hébergement St-Frangois privilégie la prévention des conduites
inacceptables en réduisant les risques qu'elles se réalisent en sensibilisant, en
formant et en outillant 'ensemble des intervenants a ce qu'est la maltraitance.

Considérant la vuinérabilité des personnes hébergées dans notre Centre, il est
essentiel que toute personne impliquée dans ies soins et les services tels que les
employes, les professionnels, les stagiaires, les bénévoles, les dames de
compagnie et les familles respectent le code d'éthique de notre établissement,
lequel vise le respect, la sécurité et la « tolérance zéro » quant aux situations de
maltraitance.

En accord avec sa mission et ses valeurs, le Centre d’hébergement St-Francois
ne tolere aucune forme de mauvais traitements envers les résidents et prendra
toutes les mesures nécessaires pour que les droits des résidents soient
respecteés.

Cette politique s'applique donc a I'ensemble de tous les résidents et leur famille,
les employés ainsi qu'aux professionnels, aux contractuels, aux stagiaires, aux
bénévoles, dames de compagnie ou foute autre personne qui cétoie le résident.
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2. Personne responsable de la mise en ceuvre de la politique (PRMOP)

La directrice des soins infirmiers est la personne responsable de s'assurer de la
mise en ceuvre de la présente politique (PRMOP). Elle s'engage également, dans
ie respect de la loi, & promouvoir une culture de bientraitance notamment dans le
cadre de l'application des pratiques ou procédures, et de prendre les moyens
necessaires afin de prévenir la maltraitance et de mettre fin a tous cas de
maltraitance porté a sa connaissance (Article 3, paragraphe 1.1 de la Loi visant la
lutte contre la maltraitance).

»

Amélie Tremblay
418-549-3727 poste 824
amelie.tremblay.reg02@ssss.gouv.qc.ca

Objectifs

Assurer la sécurité, le bien-étre et la qualité de vie des usagers du Centre
d'hebergement St-Frangois par la mise en place de mesures ayant pour
objectif de prévenir et contrer la maltraitance;

Identifier et prendre en charge, rapidement et efficacement, les situations de
maltraitance en visant la diminution des conséquences néfastes et des
risques de recidive;

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

Promouvoir des environnements de soins et de travail respectueux,
securitaires et bienveillants;

Informer et outiller les personnes ceuvrant pour I'établissement et les
prestataires de services quant a feurs obligations et a I'importance de signaler
les cas de maltraitance;

Informer les prestataires de services de santé et des services sociaux, les
bénevoles, les ainés et leurs proches de la politique et de son contenu:

Assurer la compréhension et le respect de la Loi visant a lutter contre la
maltraitance.
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4. Valeurs
Respect :

Sentiment de considération envers autrui en raison de la valeur quon lui
reconnait et qui porte a le traiter avec des égards particuliers, notamment avec
politesse.

Dignité :

« La dignité d'une personne signifie qu'elle n'est pas un objet, mais un sujet a
respecter tel qu'il est, avec ses croyances, sa couleur, son &ge, son corps, son
etat civil, ses qualités et ses défauts, a étre traité comme une fin en soi et non
pas comme un instrument'. »

Cette valeur est un rappel qu’indépendamment de I'age, de l'aptitude et de Ia
situation de vie des personnes touchées par une situation de maltraitance, nous
avons le devoir d'assurer que toute personne est traitée avec dignité et respect
dans ses valeurs et ses choix dans la mesure de ses capacités.

Autodétermination :
Action de décider par soi-méme, pour soi-méme.

Cette valeur refléte 'importance des droits des usagers dans le choix des soins
et des services, ainsi que le devoir d'obtenir leur consentement dans toutes les
étapes de gestion de situation de maltraitance en dehors des situations qui
satisfont aux conditions de signalement obligatoire ou de divulgation
d'information. 1l est essentiel d'impliquer les usagers dans le processus de
prévention et de résolution des situations de maltraitance en vue de développer
ou d'améliorer leur capacité a prendre des décisions.

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 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 lautre et a son
environnement?.

"REZSOHAZY, 2006, p.144,
? Plan d’action gouvernemental pour contrer la maltraitance envers les personnes aindes 2022-2027 p.26
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5.

Collaboration :

Action de travailler de concert, en commun avec quelqu'un d’autre et ‘ou de
I'aider dans ses fonctions. Participer avec une ou plusieurs autres personnes a
une ceuvre commune. * Approche valorisée pour la prise de décisions et I'atteinte
de résultats optimaux.

Pour affronter la complexite des situations de maltraitance, un plan d'intervention
optimal est généralement obtenu par la mise en commun des expertises a travers
un processus de concertation avec les personnes ceuvrant pour I'établissement
ainsi qu'avec les personnes touchées et leurs proches, dans la mesure du
possible sous reserve du consentement de l'usager.

Equité :

Notion de la justice naturelle, c'est-a-dire non inspirée par les réglements du droit
en vigueur, dans l'appréciation de ce qui est di a chacun. Toute personne doit
recevoir des soins de qualité qui correspondent a ses besoins, peu importe son
identité et son lieu de résidence.

Qualité :

Degre d'excellence selon lequel un organisme répond aux besoins des clients et
surpasse leurs attentes. Pour satisfaire les besoins implicites et explicites des
patients, il faut fournir de bons soins, de la bonne fagon au bon moment et avec
les bonnes ressources.

Sécurité :

Situation, état tranquille qui résulte de I'absence réelle de danger.

Principes directeurs
» Aucune forme de maltraitance n’est tolérée (tolérance zéro);

» Le Centre d’hebergement St-Frangois soutient la personne ceuvrant pour
I'etablissement, 'usager et ses proches, dans le processus de signalement ou
de plainte et assure a Fauteur du signalement une totale confidentialité dans
le traitement du dossier; ‘

¥ Inspiré de la définition du Larousse.
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Aucunes représailles de quelque nature que ce soit & I'égard d'une personne
ceuvrant pour 'établissement, d'un usager ou ses proches qui signalent une
situation de maltraitance n'est tolérée;

Le Centre d’hebergement St-Frangois adopte une attitude proactive afin de
contrer la maltraitance envers les usagers et aborde le probléme
ouvertement, en toute franchise et avec transparence;

Le Centre d’hébergement St-Frangois respecte les droits des usagers tels
qu'ils sont decrits dans la LSSS ainsi que les droits et libertés protégés par la
Charte. |l satisfait aux besoins des usagers en leur offrant des soins et des
services de qualité;

Sauf exception prevue par la loi, le consentement de I'usager doit étre obtenu
avant la prestation de tout soin ou de tout service;

L'etablissement prend tous les moyens raisonnabies pour offrir, & tout usager
et a toute personne ceuvrant pour le Centre d’hébergement St-Francois, un
environnement sécuritaire, empreint d’une culture reflétant le respect et la
transparence;

Pour assurer I'application, le respect et la pérennité de la politique de lutte
contre la maltraitance développée par '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, le comité des usagers
et des résidents ainsi que le syndicat.

6. Cadre législatif

S'inspirant des documents iégislatifs et organisationnels suivants, les assises de
cette politique sont :

> Le cadre de référence sur la bientraitance « Favoriser la bientraitance
envers toute personne ainée, dans tous les milieux et tous les contextes »,
MSSS 2023;

» La Loi visant a lutter contre la maltraitance envers les ainés et toute autre
personne majeure en situation de vulnérabilité (L-6.3);

La loi visant a renforcir la lutte contre la maltraitance envers les ainés et
toute autre personne majeure en situation de vulnérabilité ainsi que la
surveillance de la qualité des services de santé et des services sociaux

(MSSS, 2022 chapitre 6);
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> Le code d'éthique et de déontologie des administrateurs du Centre
d’hébergement St-Frangois (DG-010) ainsi que le réglement concernant la
régie interne (REG-01);

» Les valeurs de I'établissement;

> Le reglement sur la procédure d’examen des plaintes des usagers du
CIUSSS du Saguenay-Lac-St-Jean;

» La politique de procédure de déclaration et d’analyse des incidents et
accidents (DSI-111);

» La politique de prévention et gestion des conflits, du harcélement et de la
violence en milieu de travail (DG-019);

> Le reglement sur la procédure d'examen des plaintes de résident du
Centre d’hebergement St-Francgois (REG-19);

» La politique de procédure d’examen des plaintes du Centre d’hébergement
St-Francois (DG-014);

» Les normes d’Agrément Canada relatives aux soins de longue durée;

> La Charte québécoise des droits et libertés de la personne et des droits de
la jeunesse.

7. Définitions
'Tirées de la politique-cadre de lutte contre la maltraitance envers les ainés et toute autre persorne majeure
en situation de vulnérabilité du MSSS, 2020.

Maltraitance :

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

Personne en situation de vulnérabilité :

Une « personne majeure dont la capacité de demander ou d’obtenir de '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
intellectuelie ou un trouble du spectre de l'autisme. » (Article 2, paragraphe 4 de
ta Loi visant a lutter contre la maltraitance).
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Personne ceuvrant pour I’établissement:

Un « medecin, 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
Pétablissement. » (Article 2, paragraphe 5 de la 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 sante ou des services sociaux a une personne, pour le compte d’un
établissement, d'une résidence privée pour ainés, d’une ressource intermeédiaire
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 l'exploitant ou le responsable de la résidence ou de la ressource, le cas
écheéant. » (Réf. . Article 2, paragraphe 6 de la Loi visant a lutter contre la
maltraitance)

Usager :

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

Facteur de risque :

Un facteur de risque est une caractéristique identifiee avant qu’une situation de
maltraitance ne survienne et qui est liée a 'augmentation des chances que le
resident soit maltraité (exemple : conflits avec les membres de la famille ou
d'autres residents, la tension dans la relation entre le soignant et le résident).

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 héatives 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 résidents est
la responsabilité de tous. L'identification peut inclure :

o Repérage . Action d'étre attentif aux indices de maltraitance afin de les
identifier. Tous peuvent faire du repérage;
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o Detection : Démarche effectuée par un professionnel, bien souvent a l'aide
d'outils qui facilitent I'identification de facteurs de risque et/ou d'indices de
maltraitance;

o Dépistage: Deémarche systématique d'identification appliquée a une
population (par exemple a tous les résidents d’un CHSLD), effectuée par un
professionnel a Paide d’outils qui facilitent I'identification de facteurs de
risque et /ou d'indices de maltraitance’.

Signalement :

« Un signalement est l'action de transmettre verbalement ou par écrit des
informations concernant une situation (présumée ou confirmée) de maltraitance
a des personnes désignées. Ce dernier est fait par une tierce personne (par
exemple : un témoin, un proche, un employé, etc.). »

Entraves a la dénonciation : Le résident peut avoir :

o Peur de briser le lien qui existe avec son proche, que les visites cessent et
n‘entrevoit pas qui d’autre pourrait I'aider;

o Honte de son état de dépendance et de se « plaindre » des services:

o Peur de recevoir moins de services aprés avoir dénoncé une situation ou
que le personnel devienne froid et distant;

o Peur des représailies de toutes sortes;

o Ne pas savoir ce qu'est la maltraitance, quels sont ses recours ou encore
comment faire pour dénoncer une situation.

Agente a la bientraitance et a la qualité des services :

intervenant dedié du Centre d’hébergement St-Frangois qui voit & 'application
du processus de gestion proactive des insatisfactions des ainés et de leurs
proches dans une optique d’'amélioration continue de la qualité des soins et des
services offerts par I'établissement. [l fait la promotion du réglement sur Ia
procedure d’examen des plaintes du CHSLD St-Frangois, du code d’éthique, de
la culture de bientraitance, des valeurs organisationnelles et de leur diffusion
auprés des ainés et de leurs proches. Il voit au respect des droits des usagers
et en fait la promotion. Il agit également comme personne-ressource pour
répondre aux questions sur la politique de lutte contre la maitraitance.

L’agente a la bientraitance et a la qualité des services du Centre d’hébergement
St-Francgois est la Conseillére en milieu de vie.

Conseillére en miliey de vie :
418-549-3727 poste 837

1 Politique-type pour contrer la maltraitance envers Jes résidents en milieu d’hébergement et de soins de longue
durée ; en ligne : [hitps://www.creges.ca/programines-guides-et-outils#maltraitance].

DG-025 « Lutte contre la maitraitance envers les ainés et toute personne majeure en situation de

vulnérabifité ».

iy

En vigueur :

Modifiée e :

Approuvée par :

Y s

Page :

6 février 2017

21 juin 2024

Direction générale

e

8 de 36




8. Prévention, sensibilisation et formation

La personne responsable de la mise en ceuvre de la politiqgue doit informer ou
s'assurer que soient informées les personnes osuvrant pour le Centre
d’hebergement St-Frangois de la présente politique et, plus particuliérement des
mesures de prévention mises en place et de I'obligation de signaler un cas de
maltraitance au commissaire aux plaintes et a la qualité des services.

8.1 Pour les usagers et les résidents

Plusieurs dépiiants internes et du MSSS résumant les éléments essentiels de
cette politique se retrouvent dans la pochette d’accueil de tout nouvel usager
(annexe 1 et annexe 2) ainsi que dans les présentoirs de I'établissement
(annexe 3 et annexe 4).

L'affiche de sensibilisation du MSSS est également installée pres de Fentrée
des ascenseurs au RC du Centre d'hébergement St-Frangois (annexe 5).

La politigue ainsi que les dépliants internes et du MSSS se retrouvent
egalement sur e site internet du Centre d’hébergement St-Frangois (DG-025)
et dans les présentoirs au RC du Centre.

8.2 Pour les personnes ceuvrant dans I’établissement

Le dépliant de sensibilisation fait a 'interne (annexe 1) se retrouve dans la
pochette d'accueil du nouveau personnel, bénévole et du personnel sous
contrat.

L’affiche de sensibilisation du MSSS est également installée sur la porte de la
salle des employés (annexe 5).

Les dépliants internes et du MSSS se retrouvent egalement sur le site
internet du Centre d’hébergement St-Frangois (DG-025).

La politiqgue de lutte contre la maltraitance est accessibie en format papier
dans la salle des employés.

Le 15 juin de chaque année, une capsule d'informations est diffusée aux
employés en lien avec la journée de lutte contre la maltraitance. Des outils
promotionnels (napperons, signets, épingle avec ruban mauve, etc.) sont
distribués aux employés et\ou aux résidents du CHSLD St-Frangois.

De plus, il existe des ressources et moyens au Centre d’hébergement pour
favoriser et assurer le respect des résidents et la promotion de la
bientraitance :

° La mission et valeur;
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° La philosophie d'intervention;

° Le code d'éthigue et la charte des droits des résidents;
° Le code de civilité;

° Les formations :

- Introduction a la lutte contre la maltraitance envers les
personnes ainées ou toute personne en situation de
maltraitance;

- ldentification et signalement d'une situation de maltraitance
envers une personne ainée ou toute personne en situation de
maltraitance;

- Formation sur les comportements perturbateurs ou sur tout autre
sujet jugé pertinent.

° Le comité des usagers et des résidents;
¢ La commissaire aux plaintes et a la qualité des services;

2 Le comité milieu de vie.

La possibilité pour le personnel d’avoir accés & des activités de formation
contribue & sensibiliser les intervenants sur I'évolution de leur rdle et a leur
fournir Fensemble des compétences requises pour y faire face. Les
employés peuvent bénéficier de services d'aide pour différentes
problématiques personnelles rencontrées qui peuvent entraver
'accomplissement adéquat de leur réle. ['ensemble de ces actions
contribue a prévenir l'apparition de comportements inacceptables.

Les membres de la direction reconnaissent Iimportance de fournir au
personnel le soutien et le support quotidiens dans un environnement
exigeant. Leurs portes sont toujours ouvertes sur semaine et accessibles
24h/24 (garde).

Lors du processus de recrutement du personnel, des questions d’entrevue
portent sur la maltraitance. De plus, des vérifications de tous les
antécédents judiciaires des personnes ceuvrant pour {'établissement sont
faites.
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9. Formes et types de maltraitance

La maltraitance envers les ainés et foute personne majeure en situation de
vulnérabilité peut prendre deux formes. La premiére peut étre qualifiée de «
violence », par exemple en « malmenant un usager ou en le faisant agir contre sa
volonté en employant la force ou l'intimidation ». La seconde est qualifiée de «
négligence ». Elle consiste, par exemple, a ne pas se soucier de ['usager,
notamment par un défaut d'action approprié de répondre a ses besoins.

La maltraitance commise a I'égard d'un usager peut &tre intentionnelle ou non.
Dans certaines situations, la personne maitraitance veut causer du tort a 'usager,
alors que, dans d'autres, elle ne veut pas lui causer de tort ou ne comprend pas
le tort qu'elie provoque. Dans les deux cas, 'usager maltraité subit un préjudice
et cela nuit, a divers degrés, a sa qualité de vie.

La présence d'indices ne peut cependant confirmer a elle seule une situation de
maltraitance averee. Il importe alors d'analyser fa situation plus en profondeur et
sous differents angles, afin de s'assurer que ces indices sont bel et bien des
indicateurs de maltraitance. Pour éviter les conclusions héatives, des mises en
garde sont émises dans les encadrés, sous la mention « Attention ».

Vous reférer aux tableaux des pages suivants pour la définition des types de
maltraitance et les indices a reconnaitre.
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fureiliation, insultes, infantiisation, dénigrement,
menaces verbales et non verbales, privation

de powvorr, surveillance exapérée des actvitay,
ropos xenophobes - capacitistes - sexistas
hormopfiobes - biphobes ou transphobes, et

Négligence : Rejel, isolerment sodial, indifférence,
desinteressement, insensibilitd, et

Indices : Paur, anxiéwd, déprassion, repli st
s06L nésitation a parlar cuvertemant, :Hl-‘ifr;
Interaction cramtne avec une oy plusisurs
parscanes, decin rapide des capactes
copnitives, waations suicidaires, lentaties
de sunidide, suicide, gt

Attention : La maltraance peychologigue
est la plus fragquente e o mons vishlie

HE

* AUCOMPAaEne soLsent les autres ey
g maitraitance,

o Paut avair des consequences [ou
ALEST IMECrantes que les auires ivpes
de mattraitance.

Violence : Propos ou sttituces suggastifs,
Blagues  caractéra sexuel, promiscuitd,
comporternents exhibitionnistes, agressions

& caractere sexuel (attouchements nan désirss,
relation sexuelle imposés), et

Negiigence Privation dintimité, iraiser
& PErSCINe ainge comme un élre as exu@l
atfou fempécher dexprirmer sa sexualite, ef

Indices : Infections, plaes génitales, angoisze -
A moment des examens cu des soins, mefiance,
regli sur soi, dépression, désinhibiion sexustle,
discours subirement 1rés sexualiss, dér de

la vie sexuelle des personnes ainges, et

Attention : Uagression & caractére sexusl est
avant tout Lin acte de domination. Les roubles
cogritfs peuvent entrainer une désinhibmoen
se traduisant par des gestes sexuels inadequals.
Me pas reconnaitre, se moguer ou empéchar
Une personne sinée dexprimer sa sexualite
regresents de la meliratance o peut nuire
au repérage et au signalement de celle-o.
Vattirance sexuefle pathoiogique envers les
personnes ainées {gérontophilie) dom auss)
Btre repérae.
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Violence : Pression d rnodifier un testamaent,
Lransaction ancaire sans consenterment
(uilisation dune carte bancaire, ransactions
nternet, eic), detournement de fonds ou

de biens, prix excessif demandé pour des
services rerdis, transaction contractuelle ou
assurantielle forcée ou dissimulée, usurpation
didentite, signature de hail sous pression, et

Négligence : Ne pas garer les biens dans
finterét de la gersonne ou ne pas fournir

les biens nécessaires, ne pas sinternoger sur
raptitude d'une personne, sa compréhensiorn
U Sa littératie financiera, et

Indices : Tranzactions bancares hhahitusiias,
disparition d'objers de valeur, mangue
dargent pour fes dépenses courantes, sces
limite a Pinformation sur fa gestion des bieng
de o personne, et

Attentlon : Les persunnes ainées qul

presentent une forme de dependance envers
gueloguian, guells soif physiqus, emotihe, socisle
au d'affaires, sont plus & risque de sohir ce type
da maltraitance. Au-dels de faspect Tinanoer

o matériel, ce type de msliratance peut
toucher la santé physgue ou paychologinue

tle la persnnne ainée en influeticant sa caganis
d SSLIMEr 585 Tesponsabdads ou & comblar

s s,

Violence : Conditions ou pratiques
organisationnelles qui excluent les personnes
ainees des prises de décisions qui les
concernent, qul entrainent & non-respect

de leurs choix ou gui liritent de fagon injustifide
faccls a des programmes daide, et

Negligence : Offre de soins ou de services
nadaptée aux besoing des personnes, dractive
absente ou mal comprise de | part du
personned, capacileé organisationnells réduite,
provedure admirustrative comglexe, formation
miadéguate du personne, parsonnel non
rmabilisé, ete,

Indices : Reduction de Is personne i un
FAMETO, prestation da soins ou de services
selon des horaires plas ou moing rigides, attente
Iredlae avart QUe |3 DErSOnNS reqoive Wt son

0L LN service, deterioration de st de sante
physique - peycholugigue - sodal, planes og
L-';ignale*ffnen““ augres de diverses instances, et

Attention : Ls mallrazance organisabionnetie
ne se flimite pas seulement au réseay de la
RANLE et des services souaux, Mous devons donc
demeurer sttentifs 4 'Sgard des lacunes des
QrEanisations de 1oul iype gui pewvent brimsar
tes droits individugis et collectifs des personnes
Ainges 4 iouh mament. Tes Boures peuvent
egaternent nuire au travail du personne

charge doffrir des soins ou des services

AU PErsOnnNes #inges,
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Violence : lmiposition de restrictions ou de
normes socales enraisen de fage, réduction
e faccessibilité & certaings ressources ou

& certains seruces, préjuges, infantilisation,
MEpris, ete.

Negligence : Indifférence 4 l'égard des
pratiques oy des propos agistes lorsgue

Fam er est (8muoin, 8t

Indices : Mon-reconnaissance des drois, des
competences ou des connaissances, utilisation
dexprassions réductrices ou infantilisantas, g,

Attention : Nous sommes tous influencés,

d dieers degres, par fes stéréotypes nogatifs

et les discours qui sons vehiuies au sujet

des persones dinees. Cas « prérs-a-perser »
LTSS EN: des raccouros Brrones & propos
de diverses realités sociales gus peuvent mener
a des comportements raltraitants.

 VIOLATION DES DROITS

indiviceis e

Violence : Imposition d'un fraiterment meédical,
déni ¢z droit de choisir, de voter, d'avoir
sorintirmite, détre informé, de prendre

des décisions ou des risques, de receveir des
appels telephonicues ou de la visite, d'exprimer
son orientation sexuelie, romantique ou son
wentitd de genre, de pratiquer sa religion

U Sa spritualite, e

Négligence : Non-information ou
mEsrermation sur ses droits, rme pas porter
assistance dans l'exercice de ses droits,
non-recannaissance de ses capacités, refus
d'offrir des soins ou des sevices, lorsgue
jussifies, aLc.

Indices : Entrave & la participation de s
persanne ainée dans fes chox et les déosions
quitla concernent, répanses donnees par

Ui proche a des questions gus vadressent

a la personne ainée, restrction des vistes ou
daccés a linformation, isclement, plantes oy
signalement auprés de diverses instances, etc.

Attention : iy a des erjaux de siolation des
draits dans tous fes types de maltraitance. Toute
perscrne conserva pleinement ses droits, quel
Que oK son age. Seul un jugs pen déciarer une
REFSONNE N8R BT BOMITEr un representant
legal. Par atteurs, fa personne inapte conserve
toul de méme des droits, qu'elle peut exercer
dans ta mesure de ses capactds,
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10.Gestion des plaintes et des signalements

10.1 Obligation de signaler une situation de maltraitance

Dans Pexercice de ses fonctions ou de leur profession, tout prestataire de
services de santé et de services sociaux ou tout professionnel au sens du
Code des professions (chapitre C-26) ayant un motif raisonnable de croire
qu'une personne est victime de maltraitance doit signaler rapidement et sans
délai le cas pour les personnes suivantes :

» 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;

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

» Toute personne majeure qui est en futelle ou a I'égard de faquelle un
mandat de protection a été homologué;

> Toute personne majeure dont l'inaptitude 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;

» Toute autre personne en situation de vulnérabilité qui réside dans une
résidence privée pour aines.

L'usager qui vit lui-méme de la maltraitance ou son représentant peut porter
plainte.

En plus des personnes mentionnées ci-haut, prendre note que le signalement
obligatoire concerne également les usagers majeurs qui sont pris en charge
par une ressource intermédiaire ou par une ressource de type familial et toute
autre personne en situation de vuinerabilité qui réside dans une résidence
privée pour ainés.

10.2 Modalités pour effectuer une plainte ou un sighalement au

commissaire aux plaintes et a la qualité des services (CLPQS)

Le signhalement doit étre effectué auprés du commissaire local aux plaintes et
a la qualite des services du CIUSSS du Saguenay Lac-St-Jean. Le CLPQS
demeure responsable de s'assurer que la situation de maltraitance est
correctement adressée. En conséquence, s'il y a un signalement au service
de police du Saguenay, le CLPQS doit aussi en étre informé. La personne qui
signale est encouragée & informer son gestionnaire pour que celui-ci puisse
agir rapidement sur la situation. Le gestionnaire concerné s'assure que fe
signalement est effectué et offre du soutien au prestataire de service qui
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effectue le signalement. Il est de ia responsabilité du gestionnaire de décider
si un signalement a un corps policier est nécessaire.

Si l'auteur de la potentielle situation de maltraitance est un employé, le
gestionnaire concerné qui sera responsable du suivi est la directrice des
soins infirmiers. Si l'auteur de la potentielle situation de maltraitance est un
résident (ex : agression entres usagers), le gestionnaire concerné qui sera
responsable du suivi est [a conseillére en milieu de vie.

Cette obligation de signaler s’adresse méme aux personnes liées par le
secret professionnel, sauf I'avocat ou le notaire, qui, dans l'exercice de leur
profession, regoivent des informations concernant de tels cas (L-6.3, chapitre
IV, art. 21).

Une plainte ou un signalement d'une situation de maltraitance peut étre
potentielle ou réelle. C'est 'enquéte qui en déterminera Ia finalité.

Le consentement est toujours recherché, mais il n'est pas requis dans le
contexte d'un signalement obligatoire.

Les professionnels ayant accés au dossier de Fusager qui signalent sans
enjeu de confidentialité une situation de maltraitance doivent y consigner les
informations suivantes :

» Les éléments de la communication, dont ia date et I'heure de ia
communication, le contenu de la communication, le mode de
communication utilisé et lidentité de la personne a qui la
communication a été faite.

Un professionnel qui a accés au dossier et qui souhaite signaler de fagon
confidentielle une situation de maitraitance peut le faire directement auprés
de la commissaire aux plaintes et a la qualité des services sans devoir
rediger une note au dossier.

Commissariat aux plaintes et  la gualité des services
Centre intégré universitaire de santé et de services sociaux du
Saguenay-Lac-St-Jean
Hopital de Chicoutimi
305, rue Saint-Vallier
Chicoutimi (Québec) G7H 5H6
Téléphone : 418-541-7026
Ligne téléphonique sans frais : 1 877-662-3963
Courriel : plaintesciusss02@ssss.gouy.ge.ca

Corps de police local
418-699-8206
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11. Procédure de plainte et de signalement en regard d’une situation
(potentielle ou réelle) de maltraitance a 'égard d’un usager

11.1 Plainte de maltraitance

Toute personne qui se croit victime de maltraitance peut formuler une plainte
au commissaire local aux plaintes et a la qualité des services tel que prévu
dans le Régime d’examen des plaintes du réseau de la santé et des services
sociaux en complétant le formulaire de plainte en annexe 6. Les coordonnées
se retrouvent au point 10.2 de la présente politique.

11.2 Signalement de maltraitance

Le traitement d'un signalement s'effectue dans les plus brefs délais afin
d'intervenir rapidement et faire cesser la situation de maltraitance a I'égard
d’'un usager et éviter une aggravation de la situation. Le délai de traitement
de toute plainte ou tout signalement concernant un cas de maltraitance doit
etre modulé selon la gravité de la situation. (L-8.3, art.3, par.8°).

Etapes d’un signalement d’une situation de maltraitance potentielle ou réelie
(voir annexe 10) :

» La personne osuvrant pour ['établissement témoin d'une situation de
maltraitance potentielle ou réelle, ou qui recoit une information
provenant d’'un usager ou ses proches ou l'usager lui-méme qui vit une
situation de maltraitance, en avise le plus rapidement possible e
commissaire local aux plaintes et & qualité des services du CIUSSS
Saguenay Lac St-Jean. La personne qui signale est encouragée a
informer son gestionnaire pour que celui-ci puisse agir rapidement sur
la situation. Le gestionnaire concerné s'assure que le signalement est
effectué et offre du soutien au prestataire de service qui effectue un
signalement.

Afin de sécuriser rapidement la victime potentielle d'une situation de
maltraitance, il est important d’aviser un gestionnaire en service dés
que possible pour une intervention immediate. Si la situation se passe
sur le quart de soir, de nuit, la fin de semaine ou un jour férié,
Fassistante-infirmiére-chef responsable de l'unité avisera la directrice
des soins infirmiers (qui est responsable du suivi) dans les plus brefs
délais afin gu’elle prenne en charge le dossier.

Tel que prévu dans la Loi, la CLPQS prend les moyens nécessaires
pour proteger I'identité du déciarant si celui-ci le souhaite.

DG-025 « Lutte contre la maltraitance envers les ainés et toute personne majeure en situation de
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Si le signalement concerne les actions d'un médecin, un dentiste et
pharmacien, le commissaire local aux plaintes et a la qualite des
services du CIUSSS du Saguenay Lac-St-Jean intervient de fagon a
s'assurer que les actions requises soient prises pour faire cesser la
maltraitance. Suite a I'analyse de la situation, une plainte formelle
pourrait étre transferée, s'il y a lieu, au médecin examinateur.

Si le signalement implique aussi une infraction de nature criminelie,
une action aupres du corps de police concerné devrait étre considérée
par le gestionnaire menant 'enquéte.

La gestionnaire concernée avise le directeur général, le responsable
du service de bénévolat, le directeur de [I'établissement
d’enseignement ou Pemployeur d'un professionnel sous contrat selon
la personne présumée maltraitante en cause.

La personne qui fait le signalement doit contacter le commissaire local
aux plaintes et a la qualité des services. La personne peut obtenir
Passistance de son gestionnaire pour faire le sighalement et faire
cesser immediatement le comportement de maltraitance. Le formulaire
de signalement d'une situation de maltraitance (annexe 7) doit étre
completé et acheminé au commissaire local aux plaintes et & la qualité
des services pour {émoigner des activités de verification des faits suite
au sighalement.

Le gestionnaire complétera l'aide-mémoire au signalement d'une
situation de maltraitance afin d'orienter sa démarche d'enquéte en lien
avec la situation qui a été portée a son attention (annexe 8).

La CLPQS ftraite la plainte dans le respect de la LSSSS.

Si le témoin d'une situation de maltraitance n’ceuvre pas dans
I'établissement, il peut également signaler la situation au commissaire
local aux plaintes et a la qualité des services.

Le gestionnaire informe I'usager victime d’une situation de maltraitance
ou son representant de son droit de porter plainte auprés du
commissaire local aux plaintes et a la qualité des services et l'informe
des modalités pour exercer ce recours comme prévu au régime
d’examen des plaintes.

Le gestionnaire qui est informé d'une situation de mailtraitance :

* Prend rapidement les mesures qui s'imposent pour faire cesser
immeédiatement la situation de maltraitance et assurer la
securite de 'usager présumé maltraité;
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* Procéde avec diligence la vérification des faits, Un aide-
mémoire est disponible a 'annexe 8 pour en faciliter le suivi;

» Rassure l'usager ef\ou son représentant sur le fait que la
situation est prise en charge;

= S’assure de mettre en place une stratégie de repérage de
d’'autres victimes présumeés maltraitées potentielles;

* Met en place des mesures de soutien pour aider une personne
a formuler une plainte ou a effectuer un signalement si la
situation le requiert (L-6.3, art.3, al. 5). Vous référer au point 12
de la présente politique;

» S’assure que I'état de santé et les comportements de 'usager
soient observés et surveillés par les intervenants concernés et
que toute réaction ou tout changement soit documenté au
dossier de l'usager,

* Prend une photo de la blessure ou de tout autre objet\matiére
impliqgué dans l'événement si cela s'avére pertinent pour
'enguéte en inscrivant une bréve description derriére la photo;

» S'assure de conserver tout équipement ou matériel impliqué
dans l'événement;

= S’assure que le tout est consigneé par écrit sur le formulaire de
déclaration d’accidentiincident (AH-223);

* Réalise une divulgation préliminaire & l'usager ou a son
représentant selon les faits recueillis et la gravité;

* Avise la direction générale si un employé est impliqué;

* Procéde a lenquéte, en collaboration avec les acteurs
concernes, établit un plan d’intervention spécifique lorsque le
signalement est fondé et le met en place;

» Transmet la conclusion de P'enquéte réalisée au CHSLD St-
Frangois au commissaire local aux plaintes et a la qualité des
services du CIUSSS du Saguenay-Lac-St-Jean;

» Collabore a l'analyse de la commissaire locale aux plaintes et a
la qualité des services du CIUSSS du Saguenay-Lac-St-Jean;

* Offre du soutien ou de 'aide psychologique & I'usager maltraité
et a ses proches;
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»

* Assure le suivi auprés de ['usager maltraitté ou de son
représentant afin de l'informer des mesures correctives mises
en place;

= Evalue réguliérement [efficacité du plan d'intervention
spécifique et y apporte des modifications au besoin.

Dans le cas ou la situation de maltraitance porte, & premiére vue, un
préjudice sérieux et grave, le gestionnaire peut prendre une des
decisions suivantes immédiatement pour fin d'enquéte auprés de la
personne présumeée maltraitante :

= Suspendre de ses fonctions sans délai toute personne ceuvrant
dans [létablissement suspectée d'avoir posé des gestes de
maitraitance a I'endroit d'un résident ou d’'un usager, ou qui en a été
complice;

* Encadrer ou suspendre les droits de visite d'un proche suspecté
d’avoir posé des gestes de maltraitance a I'endroit d’un résident;

= Raestreindre ou encadrer les contacts s'if s'agit d'un usager qui est
suspecte d'avoir posé des gestes de maltraitance.

* D'autres sanctions peuvent s'appliquer. Se référer au point 16 de la
présente politique.

Dans le cas ou la personne responsable d'une situation de
maltraitance est une personne ceuvrant pour Pétablissement, le
gestionnaire concerné applique, dans les pius brefs délais, les mesures
correctives ou disciplinaires nécessaires selon les résuitats de 'enquéte
(mesure disciplinaires, congédiement, fin de contrat, interdiction de se
présenter a [I'établissement, etc.) Cette enquéte est menée en
collaboration avec la directrice générale de [I'établissement. Les
représentants désignés (représentants syndicaux) par la personne
maltraitante peuvent 'accompagner au cours de 'enquéte.

Les renseignements suivants sont consignés au dossier de I'employé
lorsque le signalement est fondé :

= Les résultats de I'enquéte;
* Les intentions de I'employé;
» La gravite des torts causés;

= Les mesures appropriées prises.
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Le résultat de 'enquéte est transmis au commissaire local aux plaintes et
a la qualité des services du CIUSSS du Saguenay-Lac-St-Jean via un
formulaire d’enquéte sur 'événement sentinelle (annexe 9).

Le gestionnaire concerne avise selon la gravité des actes posés et des
torts causes, l'ordre professionnel de la personne maltraitance.

> Tout signalement ou plainte qui ne concerne pas un usager peut étre

fait auprés d’un intervenant désigné du processus d'intervention concerté
(PIC), notamment, pas le biais de la Ligne Aide Maltraitance Adultes Ainés
{voir le point 12. de la présente politique pour les coordonnées);

> Dans le cas ou la personne responsable d’une situation de

maltraitance est un bénévole, un stagiaire ou un professionnel sous
contrat, la méme procedure s'applique. L.e moniteur de stage ainsi que
I'école du stagiaire ou I'employeur du professionnel sous contrat, s'il y a
lieu, en sont informés dans le respect des aspects confidentiels au
dossier;

> Dans le cas ou la personne responsable d’une situation de

maltraitance est un usager, un plan d'intervention spécifique est élaboré
en tenant compte du degre d’aptitude de I'usager maltraitant, de ia forme
et du type de maltraitance et de P'intention ;

Le gestionnaire concerné s'assure que soient appliqguées les mesures
correctives nécessaires ou que soit adapté le milieu de vie afin de faire
cesser la maltraitance dans les plus brefs délais. Il s’assure a la fois de la
securité de I'usager maitraité et du respect de l'intégrité et des capacités
de l'usager maitraitant.

Le gestionnaire concerné met en place des stratégies pour prévenir la
recidive de la situation.

» Dans le cas ou ia personne responsable d’une situation de

maltraitance est un membre de la famille, un proche ou un visiteur, la
possibilité de superviser, de restreindre ou d'interdire les visites, selon la
gravite des actes posés et des torts causés doit étre envisagée. Se référer
a la politiqgue interne DG-023 « Encadrer la présence de visiteurs
presentant un comportement perturbateur dans I'établissement ».

lLe gestionnaire responsable informe la personne maltraitance des
conseéquences, si les conditions ne sont pas respectées.
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12.Les mesures de soutien pour les plaintes et les situations de maltraitance

En tenant compte des ressources dont dispose I'établissement, le gestionnaire
responsable du suivi de I'événement pourra, si approprié, offrir & 'usager ou a ses
proches, au personnel ou a toute autre personne qui effectue une plainte ou effectue
un signalement d'une situation de maltraitance, des mesures de soutien visant a
attenuer les conséquences ou inconvénients de la situation de maltraitance. Ces
mesures peuvent se traduire selon le besoin par :

» Laremise du dépliant sur la maltraitance avec les coordonnées de la Ligne
Aide Maltraitance Adultes Ainés;

Aide AbusAmes

Site Web : Ligne Aide Maltraitance Adultes Ainés — Service provineial d'éeoute et
de référence spéeialisé en maltraitance. (livnemallraitance.ca)

Fonctions de la LAMAA :

° Recevoir les appels pour obtenir des informations ou du soutien
concernant la maltraitance;

©  Offrir une écoute active;
° Evaluer la situation décrite et son niveau de risque;

°  Fournir de Tinformation sur les ressources disponibles et les recours
possibles;

° Referer la personne vers les intervenants les pius aptes & lui venir en
aide, dont le Commissaire aux plaintes et a la qualité des services ou
un intervenant désigné;

° Effectuer, avec le consentement de la personne, un suivi afin de
accompagner dans son cheminement ou dans ses démarches. (Réf:
Article 20.7 de la Loi).

» Soutien des gestionnaires aux gestionnes qui souhaitent signaler une

situation de maltraitance;

» Soutien d’'un usager ou de ses proches qui sont témoins ou qui subissent

une situation de maltraitance;

» Soutien d'un usager ou ses proches par le commissaire local aux plaintes

et a la qualité des services du CIUSSS du Saguenay-Lac-St-Jean afin de
les aider a signaler une situation de maltraitance;
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» Réference au comité des usagers et des residents :

Tél. : 418-549-3727 poste 848
Courriel : comiteresidentstfrancois@gmail.com

> Reéférence au centre d'assistance et d’accompagnement aux plaintes :

Tél : 418-662-6774
1-877-767-2227
Site web : www.plaintesante.ca

» Pour le personnel touché par I'événement, référer au programme d’aide
aux employés (PAE)

418-690-2442
1-800 363-3534
Pour une urgence : 418-690-2186

13.Suivi des plaintes et des signalements par la commissaire locale aux

plaintes a la commissaire locale aux plaintes et a la qualité des services
(CLPQS)

L.’ examen d’une plainte, les étapes :

Une plainte peut étre adressée verbalement ou par écrit @ la commissaire aux
plaintes et a la qualité des services.

A la réception de la plainte, la commissaire aux plaintes et a la qualité des
services en fait un examen sommaire afin d’en déterminer la recevabilité. Un
accusé de réception est envoyé pour toute plainte recevable. La commissaire
examine les motifs de la plainte a partir de la version des faits. Elle recueille
également le point de vue des personnes et des autorités concernées par la
plainte. La commissaire informe le plaignant des résultats de Fanalyse de fa
plainte dans les 45 jours suivant sa réception. Toutefois, si un délai additionnel
est requis, le bureau de la commissaire communiquera avec le plaignant pour
I'en informer.

S'it y a lieu, la commissaire formule des recommandations a l'autorité concernée
et effectue un suivi jusqu’a fa réalisation de ses recommandations. En tout temps,
lors de I'examen d’'une plainte, lorsqu’une pratique ou la conduite d’'un membre
du personnel souléve des questions d'ordre disciplinaire, la commissaire
transmet le dossier au responsable des ressources humaines de I'établissement,
pour étude plus approfondie, suivi du dossier et prise de mesures appropriées,
8'il y a lieu; il peut egalement formuler une recommandation a cet effet dans ses
conclusions;

DG-025 « Lutte contre la maltraitance envers ies ainés et toute personne majeure en situation de

vulnérabilité »,

En vigueur :

Modifiée le :

Approuvée par :

Page :

6 février 2017

21 juin 2024

Direction générale

LN
)

"

23 de 36




Apres 45 jours, si les conclusions de la commissaire ou des commissaires
adjointes ne sont pas recues ou si le plaignant est insatisfait de la réponse, il
peut, en second et dernier ressort, s'adresser au Protecteur du citoyen.
Indépendant des établissements, du CIUSSS et du ministére de la Santé et des
Services sociaux, le Protecteur du citoyen procédera a un nouvel examen de la
plainte et communiquera sa décision finale.

Protecteur du citoyen
Tél. : Bureau de Québec : 418-643-2688
Bureau de Montréal : 514-873-2032
Sans frais : 1 800 463-5070
Courriel : protecteur@protecteurducitoven.qe,ca
Site Web 1 www.protecteurducitoyen.qe.ca

Plainte concernant un médecin, résident, dentiste ou pharmacien :

Lorsqu'une plainte concerne un médecin, un résident, un dentiste ou un
pharmacien qui pratigue dans un hdpital ou dans tout autre établissement, le
commissaire aux plaintes et a la qualité des services la transfére a un médecin
examinateur. Celui-ci dispose d'un délai maximal de 45 jours, & compter du
moment de réception de la plainte, pour {'analyser et donner une réponse, en
indiguant, s'il y a lieu, les solutions envisagées pour résoudre le probléme porté 3
son attention ou les recommandations de mesures correctives. Les cabinets
privées de médecins, dentistes et autres professionnels de la santé ne sont pas
couverts par le régime d'examen des plaintes, sauf s'ils sont liés par une entente
de services au CIUSSS. En tout temps lors de I'examen d'une plainte, le médecin
examinateur peut acheminer la plainte vers le CMDP pour étude a des fins
disciplinaires par le comité de discipline et en transmettre une copie au
professionnel qui en fait I'objet.

Aprés 45 jours, si les conclusions de la commissaire ou des commissaires
adjointes ne sont pas recues ou si le plaignant est insatisfait de la réponse, il
peut, en second et dernier ressort, s'adresser au comité de révision du CIUSSS.
Le comité de revision est institué par le conseil d'administration pour réviser le
traitement accordé par le médecin' examinateur a I'examen de la plainte
concernant un medecin, un dentiste, un pharmacien ou un résident. Ce comité
est composé de trois membres nommés par le conseil d’administration. Le
président du comité est nommeé parmi les membres du conseil d’administration de
Pinstance qui ne sont pas a 'emploi de cette instance ou qui n’y exercent pas leur
profession. Les deux aufres membres sont nommés parmi les médecins,
dentistes ou pharmaciens qui exercent leur profession dans I'établissement sur

recommandation du CMDP (art. 51, LSSSS).
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14.Confidentialité

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 l'identité de cette personne au corps
de police concerné. » (Article 10 de la Loi visant a lutter contre la maltraitance).

« ll est interdit d’exercer des mesures de représailles contre une personne qui, de
bonne foi, formule une plainte, effectue un signalement ou collabore a fexamen
d'une plainte ou au traitement d’un signalement. » (Réf: Article 22.2 de la Loi
visant a lutter contre la maltraitance).

« 1l est egalement 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 'examen d'une plainte ou au traitement d’un signalement. » (Réf:
Article 22.2 de fa Loi visant a lutter contre la maltraitance).

« Une personne ne peut étre poursuivie en justice pour avoir, de bonne foi,
formulé une plainte, effectué un signalement ou collaboré a l'examen d’une
plainte ou au traitement d'un signalement, qu'elles que soient les conclusions
rendues. » (Réf : Articles 22.3 de la Loi visant & lutter contre la maltraitance).

La personne responsable de la mise en ceuvre de la politique (PRMOP) est
responsable d’établir et d'appliquer des stratégies pour assurer la confidentialité
de la personne qui effectue un signalement.

Lors d'un signalement a un intervenant désigné, celui-ci doit tenir compte de ses
obligations ethiques personnelles et professionnelles et, s'il fait partie d’un ordre
professionnel, de ses obligations déontologiques.

Se référer & la politique interne DG-550 « Sécurité des actifs informationnels »
dans l'éventualité ol des renseignements personnels concernant un usager
doivent étre transmis a des tiers.
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15.Processus d’intervention concerté (PIC) &

«Les processus d'intervention concertés impliquent des intervenants issus
d’organisations représentées par les ministéres et organismes gouvernementaux
sighataires dans le domaine de la santé et des services sociaux, de ia justice et
de la sécurité publique et qui interviennent auprés des personnes ainées en
situation de vulnérabilité. ». Ces processus ont pour but d*harmoniser la gestion
des situations de maltraitance nécessitant de la concertation et des partenariats
officiels avec les organisations exergant 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 penale).

Le PIC s'applique tant aux personnes qui recoivent des services de santé et des
services sociaux qu'aux personnes non connues du réseau de la santé et des
services sociaux {RSSS).

> Dans un premier temps, ce processus sera appliqué dans le contexte
d'une situation de maltraitance envers les personnes ainées.

> Dans un deuxiéme temps, il sera également applicable dans des situations
de maltraitance touchant d'autres populations majeures vulnérables.

«Les coordonnateurs régionaux spécialisés en matiére de lutte contre la
maltraitance envers les personnes ainées coordonnent, en collaboration avec
leur comité régional, le déploiement, lapplication et le bilan des processus
d'intervention concertés. ».

La centre d’hébergement St-Francois étant un établissement privé, doit se référer
a la Ligne Aide Maltraitance Adultes Ainés (LAMAA) pour avoir accés au PIC.
Voir les coordonnées au point 11 de la présente politique.

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

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:

2, La situation de maltraitance nécessite la concertation entre les
intervenants pour pouvoir y mettre fin efficacement:

3. Llintervenant a des motifs raisonnables de croire que ia situation pourrait
constituer une infraction criminelle ou pénale.

% Pour de I'information concernant les processus d’interventions concertés (PIC), il faut se reporter au site Web du
ministére de la Santé ct des Services sociaux — Secrétariat aux afnés ; en ligne : [hitps /iwww.quebec.ca/famille-et-
soutien-aux-personnes/aide-cl-sonsien/ maltraitance-aines/loiffic | 8042
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16.Sanctions

16.1 Sanctions administratives et disciplinaires

L'établissement peut appliquer des mesures administratives et disciplinaires
devant un constat de maltraitance.

Exemples de sanctions pouvant étre appliquées par I'établissement devant un
constat de maltraitance® ;

Employés : avertissement, lettre au dossier, suspension ou congédiement.

Membres du conseil des médecins, dentistes et pharmaciens (CMDP) :
réprimande, changement de statut, privation de priviléges, suspension du
statut ou des priviléges pour une période déterminée ou révocation du statut ou
des priviléges.

Cadres intermédiaires, supérieurs et hors cadres : congédiement, non-
rengagement, résiliation d'engagement, suspension sans solde ou rétrogradation.

Exemples d'autres sanctions possibles & f'égard des personnes et des
établissements qui sont & l'origine d'une situation de maltraitance ou qui_la
tolérent 7: '

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.

Etablissements ; Le MSSS peut, notamment, imposer les mesures suivantes 3
'égard des établissements: nommer des observateurs, enquéter, exiger la
soumission d'un plan d'action, assumer [ladministration provisoire
(établissements publics et privés conventionnés), suspendre ou revoquer le
permis.

Toutes personnes: A la suite d'une enquéte de la CDPDJ, il peut y avoir
poursuite devant le tribunal des droits de la personne qui peut rendre toutes les
deécisions 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.
Des poursuites pénales ou criminelles peuvent également étre engagées. A titre

% Palitique-cadre de lutte contre 1a maltraitance envers les ainés et toute autre personne majeure en situation de

vulnérabilité.

7 Politique-cadre de lutte contre la maltraitance envers les ainés et toute autre personne majeure en situation de
vulnérabilité,
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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 'égard de la
vie ou de la sécurité d’autruit,

16.2 Sanctions pénales

>

Quiconque omet de déclarer une situation potentielle ou avérée de
maltraitance est passible d'une amende de 2500% 425000%$. En cas
de récidive, ces montants sont portés au double (L-6.3, art. 21).

Quiconque commet un acte de maltraitance envers un usager majeur
qui est hebergé dans un établissement de santé et de services
sociaux et qui est reconnu coupable d'une felle infraction s'expose a
une amende de 5000% a 125000%. Cette amende pourrait étre
doublee en cas de récidive (L8-3, art. 22.2).

Quiconque menace ou intimide une personne ou tente d’exercer ou
exerce des represailles contre elle au motif qu'elle se conforme a la
presente loi, gu’elle exerce un droit qui y est prevu ou qu'elle dénonce
un comportement y contrevenant commet une infraction et est
passible d’'une amende de 2000% a 20000 $. Cette amende pourrait
étre doublée en cas de récidive (L-6.3, art. 22.2).

Quiconque entrave ou tente d'entraver de quelque fagon gue ce soit
'exercice des fonctions d'un inspecteur ou d'un enquéteur,
notamment en e trompant par reticence ou par fausse déclaration ou,
dans le cas d’'un inspecteur, en refusant de lui fournir un document ou
un fichier qu'il peut exiger en veriu de la présente loi, commet une
infraction et est passible d'une amende de 5 000$ a 50 000%, dans le
cas d'une personne physique, ou d'une amende de 15000% a
150 000%, dans les autres cas. En cas de récidive, ces montants sont
portés au double. (L-6.3, art. 22.8).

Si une personne souhaite que des sanctions soient appliquées, une
demande d’application de sanctions pénales doit étre adressee a la
Direction des inspections et des enquétes (DIE) du MSSS.

16.2.1 Demande de sanction pénales

Pour déposer une demande d’application de sanctions pénales en
lien avec la Loi visant a lutier contre la maltraitance envers les
personnes ainées et toute autre personne majeure en situation de
vulnérabilité, vous pouvez joindre les responsables par télephone

§ Article 219, Code criminel, L.R.C. (1985), ch. C-46.
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ou transmettre le formulaire téléchargeable sur le site ci-bas indiqué
par courriel ou par a poste.

https://www. quebec.ca/gouvernement/ministere/sante-services-
sociaux/coordonnees/coordonnees-supplementaires-du-ministere-
de-la-sante-et-des-services-sociaux#c196959

Téléphone : 1 877 416-8222
Courriel : maltraitance.die@msss.qgouv.qc.ca

Directions de l'inspection et des enquétes
Ministére de la Santeé et des Services sociaux

3000, avenue Saint-Jean-Baptiste, 2° étage, local 200
Québec (Québec) G2E 6J5

N.B : Ce processus n’a pas pour but de se substituer au Commissaire local aux
plaintes ni aux corps policiers.

17. Roles

et responsabilites

17.1 Membres de la direction (directrice générale, directrice des soins
infirmiers, cheffe des unités de soins et conseillére en milieu de vie).

>

La direction assure le developpement et la mise en ceuvre du plan de
diffusion de la politique et la révise minimalement tous les cing ans. La
direction soumet la politique au ministre de la santé dés son adoption;

» Les membres de la direction doivent mettre en place des politiques et des

procédures qui assurent les ressources humaines et matérielles afin de
protéger les résidents. Ces politiques touchent: |la dotation, I'accueil et
Iintégration, la période de probation, I'appréciation de la contribution et le
développement des ressources humaines. lls sont responsables de leur
respect et de leur mise a jour;

> Les membres de la direction sont engagés dans un processus de «
tolérance zéro » quant aux situations de maltraitance. Les membres de la
direction assurent la prévention des conduites inacceptables par une saine
gestion des ressources humaines et prennent les dispositions pour que le
personnel soit composeé de ressources humaines compétentes, intégres,
fiables et respectueuses;
» La direction s'assure de la promotion d’une cuiture de bientraitance;
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Dans leur gestion courante, chaque membre de la direction doit demeurer
vigilant au repérage des conduites qui peuvent entrainer des mauvais
traitements;

Dés gu’une situation est portée a I'attention d’un membre de la direction,
une enquéte doit étre effectuée en appliquant les étapes du cheminement
du signalement qui lui revient (point 10 de la présente politique);

La direction soutient la personne qui signale une situation de maltraitance
a I'égard d’'un usager;

l.a direction consulte au besoin, le programme d’aide aux employés pour
obtenir du soutien:;

La direction s'assure de la mise en place des mesures pour éviter toute
recurrence lorsque les mauvais traitements proviennent d’'un employé
salarie, professionnel ou contractuel; ces directives pour la conduite a tenir
sont présentes dans les deux politigues suivantes :

* Reglement RG-21 : Code d’éthique;

» Politigue DG-012: Cadre de références pour le signalement de
comportements en eétablissement hébergeant des personnes
vuinérables.

l.a direction s'assure de la mise en place des mesures pour éviter toute
récurrence lorsque les mauvais traitements proviennent de visiteurs
(bénévoles, familles, stagiaires, dames de compagnie) :

= Politique DG-023 : Encadrer la présence de visiteurs présentant un
comportement perturbateur dans I'établissement.

A la suite de chaque événement, il appartient & la directrice générale de
proceder a une analyse de la situation afin d’'en dégager des pistes
d’amélioration, et ce, afin d'éviter que des situations similaires se
reproduisent;

La direction fait un rapport au comité de vigilance de I'établissement des
résultats et des suivis de son enquéte;

La directrice des soins infirmiers dépose au commun informatique, dans un
dossier d’accés restreint, I'aide-mémoire complété par le gestionnaire et
tous autres documents ayant servi a 'enquéte.
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17.2

Intervenants (cadres, salariés, professionnels, prestataires de

services)

>

Chague intervenant a la responsabilité premiére d'entretenir des relations
respectueuses en tout temps, avec tous les résidents, leurs proches et les
visiteurs;

Chaque intervenant doit contribuer au repérage des indices observables
de maitraitance. Les tableaux au point 9 de la présente politique dressent
la liste des indices qui peuvent étre observés. Il faut évidemment gu'une
analyse soit faite lorsqu’un indice est constaté afin de s’assurer que
I'indice n’est pas la conséguence d’une autre problématigue,

L'intervenant qui recoit une confidence d’un résident ou d’un proche doit
demeurer vigilant et susciter 'échange. Parfois les paroles utilisées vont
étre vagues :

» Exemple: Le résident peut dire « Mon fils n'est pas de bonne
humeur ces temps-ci! », ou « Linfirmiére était pas mal fatiguée ce
matin, elle m’a chicané fort! », ou encore « Faut P'écouter ce
préposé parce qu’il est malin! Il ne m'a pas poussé, c'est moi qui
suis tombé ».

» |l faut egalement garder a P'esprit que le résident atteint de troubles

cognitifs parle parfois de ce qui lui est arrivé. Méme s’il semble confus, il
faut écouter le résident. Souvent, les propos qui semblent décousus
renferment un grain de vérité!

lLorsqu’un intervenant constate une attitude ou un indice de mauvais
traitement, il doit immédiatement informer le signaler a la commissaire
locale aux plaintes et & la qualite du CIUSSS Saguenay Lac St-Jean.
L'établissement recommande toutefois d’aviser un gestionnaire afin que
des actions soient mises en place rapidement pour faire cesser la
maltraitance.

17.3 Comité de vigilance et de la qualité (CVQ)

» Assure le suivi des recommandations émises par la CLPQS s'il y a lieu;

» Analyse les mesures mises en place et émet ses recommandations a la

direction du Centre d’hébergement St-Frangois en lien avec la qualité des
s0ins et services a la clientéle. :

17.4 Commissaire local aux plaintes et a la qualité des services du CIUSSS
du Saguenay-Lac-St-Jean

» Fait la promotion de la bientraitance;
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» Recoit les signalements et plaintes de malfraitance et en assure les suivis
appropriés;

» Met en place des mesures pour assurer la confidentialité des
renseignements permettant d’identifier toute personne qui effectue le
signalement d'un cas de maltraitance, sauf avec le consentement de cette
personne. Le commissaire peut toutefois communiquer lidentité de cette
personne au corps de police concerné (L.-63, art. 22.1) et Loi sur I'acces a
l'information);

> Intervient sur toute situation ol des représaiiles envers un plaignant ou un
signalant sont rapportées;

» Dans le cas d'un dossier de plainte, le dossier est conclu dans un délai de
maximum 45 jours de [a réception de la plainte conformément a larticle 4
du Reglement R-AA.001, Procédure d’'examen des plaintes des usagers
de l'établissement. Elle est traitée par le CPQS conformément a la LSSSS;

» Dans un dossier de signalement ou de signalement non obligatoire, le
délai pour conclure le dossier peut étre modulé selon la gravité de ia
situation;

*Le fait de donner une rétroaction ou non a la personne qui signale une
situation demeure a la discrétion du CPQS. Notez qu’il n’'y a aucune
obligation a cet egard.

> Présente au comité de vigilance et de la qualité le registre des
signalements de maltraitance;

» Dresse un bilan des activités adressées au comité de vigilance et de ia
qualité tout en prévoyant une section traitant spécifiguement des plaintes
et des signalements gu'il a regus concernant les cas de maltraitance, sans
compromettre la confidentialité des dossiers de signalement, dont I'identité
des personnes concernées par une plainte ou un signalement (L-6.3, art.
14);

» Effectue la reddition de compte et transmet les informations a
I'établissement pour son rapport annuel.

17.5 Agente a la bientraitance et a la qualité des services
» Contribue a 'application de la présente politique;
» Fait la promotion de la bientraitance;

> Préte assistance ou s’assure qu'une assistance soit portée a 'usager ou a
ses proches qui requiert de I'aide pour formuler une plainte;
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>

>

>

Offre du soutien aux gestionnaires lorsqu'une situation potentielle ou
avérée de maltraitance a I'égard d’'un usager est portée a son attention:;

Collabore avec le commissaire local aux plaintes et a la qualité des
services du CIUSSS du Saguenay-Lac-St-Jean, & sa demande, aux
enquétes, lorsqu’indiqué;

Analyse les mesures mises en place et émet ses recommandations a la
direction du Centre d’hébergement St-Francois en lien avec la qualité des
soins et services a la clientéle.

17.6 Comité des usagers

»

Collabore aux activitts de promotion liées aux droits des usagers,
notamment au droit de porter plainte;

Contribue & faire connaitre cette politique auprés des ainés et toute
personne en situation de vuinérabilite;

Renseigne sur les ressources et les mesures qui peuvent étre prises pour
dénoncer et faire cesser une situation de maltraitance, notamment la
possibilité de présenter une plainte au CLPQS;

Informe, accompagne et assiste un usager qui croit étre victime de
maltraitance (et\ou son représentant) dans une démarche de plainte & ce
sujet.

17.7 Centre d’assistance et d’accompagnement aux plaintes (CAAP)

>

>

Assiste l'usager dans toute démarche qu’il entreprend en vue de porter
plainte aupres d'un établissement;

Donne de linformation a l'usager sur le fonctionnement du régime de
plaintes;

Aide l'usager a clarifier 'objet de la plainte, rédige celle-ci au besoin,
I'assiste et 'accompagne, sur demande, a chaque étape du recours;

Facilite la conciliation avec toute instance concernée.

17.8 Représentants syndicaux

»

»

Offrent de linformation et du soutien lorsgu’un de leurs membres est
soupconné de maltraitance;

Respectent la confidentialité en regard de la situation de maltraitance
envers un usager,;
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> Respectent cette politique et collaborent, le cas échéant, au traitement
d’un signalement d'une situation de maltraitance et de I'enquéte qui en
decoule.

17.9 Médecin examinateur

» Veérifie les faits (plainte a propos d'un médecin, d'un dentiste, d'un
pharmacien ou d'un résident en médecine);

» Appligue la procédure d’examen des plaintes a propos d'un médecin, d’un
dentiste, d'un pharmacien, de méme que d’un résident en meédecine
exercant sa profession dans 'établissement.

18. Diffusion de la politique

19.

L'établissement doit afficher la politique dans linstallation a la vue du public. A
cet effet, des cartables avec la politigue compléte se retrouvent prés des
ascenseurs dans la grande salle du RC. La politique se retrouve également sur le
site Internet de I'établissement. Elle est aussi accessible a I'ensemble du
personnel sur les postes informatigues.

Le Centre d’heébergement St-Frangois doit faire connaitre par les moyens qu'elle
determine cefte politique aux ainés, aux membres significatifs de la famille ou les
proches de ces ainés et aux personnes ceuvrant dans notre établissement (L-6.3,
art.5 et 6).

Un pamphiet de lutte contre fa maltraitance version papier est remis a tout nouvel
employé, médecin, bénévole et aux résidents et leur famille via la pochette
d'accueil. Il est également remis a 'ensemble des responsables de stages, aux
propriétaires d'agence de placement et aux professionnels sous contrat.

Adoption et révision de la politique

lL.a présente politique a été adoptée en février 2017. Suite a la derniére révision
de la Loi visant a lutter contre la maltraitance envers les ainés et toute autre
personne majeure en situation de vulnerabilite et son entrée en vigueur le 6 avril
2022, et conformément a son article 7, la présente politique a été révisée en
octobre 2023. Subséquemment, la révision sera effectuée tous les 5 ans selon
les régles en vigueur dans ['établissement, soit en juin 2028, et au besoin.
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