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MISE EN CONTEXTE

Depuis plusieurs années, le gouvernement du Québec lutte contre la maltraitance envers les personnes
majeures en situation de vulnérabilité de maniére concréte, entre autres avec le déploiement de plans d’action
gouvernementaux. En dépit des mesures et des recours existants au Québec au cours des derniéres années,
la maltraitance envers les ainés et les personnes en situation de vulnérabilité est un enjeu de société dont il
faut se préoccuper. Dans le but de réaffirmer son engagement en ce qui a trait a la lutte contre la maltraitance,
'Assemblée nationale du Québec a adopté et sanctionné le 30 mai 2017 la Loi visant a lutter contre la
maltraitance envers les ainés et toute autre personne majeure en situation de vulnérabilité?.

Le principe directeur ayant guidé les travaux d’élaboration de la Loi est la recherche d'un équilibre entre
autodétermination et protection. L’esprit de la Loi est avant tout de faciliter et encourager l'identification, le
signalement et la prise en charge précoce de toutes les situations de maltraitance afin de les faire cesser ou
de minimiser les conséquences de celles-ci. De plus, pour assurer la protection des personnes les plus
vulnérables, la Loi prévoit des conditions pour le signalement obligatoire. Cette Loi impose aussi, a tous les
établissements de santé, l'obligation d’adopter et de metire en ceuvre une politique de lutte contre la
maltraitance au plus tard le 30 novembre 2018.

1 RLRQ, c. L-6.3, ci-aprés « Loi de lutte contre la maltraitance ».
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1. OBJET

La présente politique a pour objet I'application de la Loi visant a lutter contre la maltraitance envers les ainés
et toute autre personne majeure en situation de vulnérabilité au sein du CHU de Québec-Université Laval. Elle
vise également a clarifier la responsabilité des acteurs concernés par cette Loi. La présente politique ne
prétend pas répondre a I'ensemble des questions soulevées par le sujet, mais elle entend soutenir le
développement d’actions et de procédures permettant de guider I'établissement dans la lutte contre la
maltraitance. Les outils de référence utilisés dans la présente politique ont été congus spécifiquement pour
une population agée. Toutefois, ils peuvent étre appliqués a toute personne majeure en situation de
vulnérabilité.

Les populations ciblées par la Loi visant a lutter contre la maltraitance envers les ainés et toute autre personne
majeure en situation de vulnérabilité sont les personnes ainées et les personnes majeures en situation de
vulnérabilité. En fait, aucun de nous n’est complétement a I'abri de la maltraitance surtout dans les moments
ou il est plus difficile de demander de I'aide. Néanmoins, certaines personnes sont plus a risque que d’autres
d’étre en situation de vulnérabilité. C’est le cas notamment de certaines personnes parmi les groupes
suivants : les personnes ainées, celles présentant une grande perte d’autonomie, les personnes inaptes, celles
présentant des problemes de santé mentale, les personnes ayant un trouble du spectre de I'autisme, celles
ayant un handicap physique, ainsi que les personnes présentant une déficience intellectuelle. Nous nous
devons donc d’étre vigilants pour détecter la maltraitance auprés de ces groupes de personnes. Il faut
également considérer que la maltraitance s’inscrit dans une dynamique relationnelle et que les caractéristiques
de I'entourage et de la personne maltraitante ont un impact dans I'apparition d’une situation de maltraitance.
Il sera donc important de considérer les facteurs de risque et de vulnérabilité des personnes majeures de tout
age.

2.  CADRE JURIDIQUE ET ADMINISTRATIF

Ce document prend son assise non seulement dans la Loi visant a lutter contre la maltraitance envers les
ainés et toute autre personne majeure en situation de vulnérabilité, mais aussi dans la Charte québécoise des
droits et libertés de la personne?, la Loi sur les services de santé et les services sociaux® (LSSSS), les
orientations ministérielles Un milieu de vie de qualité pour les personnes hébergées en CHSLD* et le Plan
d’action gouvernemental pour contrer la maltraitance envers les personnes ainées 2017-20225.

La présente politique prévoit les adaptations nécessaires, le cas échéant, a son application par :

1° une ressource intermédiaire et une ressource de type familial visées par la Loi sur les services de santé et
les services sociaux (chapitre S-4.2) et tout autre organisme, société ou personne auquel I'établissement
recourt pour la prestation de ses services, notamment par entente visée a I'article 108 ou 108.1 de la Loi sur
les services de santé et les services sociaux ou a I'article 124 de la Loi sur les services de santé et les services
sociaux pour les autochtones cris (chapitre S-5);

2° une résidence privée pour ainés.

3. DEFINITIONS

2RLRQ, c. C-12.

3RLRQ, c. S-4.2.

4 Ministére de la Santé et des Services Sociaux (2003).
5 Ministére de la Famille (2017a).
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Certaines des définitions suivantes sont inscrites dans la Loi de lutte contre la maltraitance envers les ainés
et toute autre personne majeure en situation de vulnérabilité et se doivent d’étre inscrites telles quelles afin
d’étre conformes a la Loi et d’assurer 'usage d’une terminologie harmonisée au Québec.

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

COMMISSAIRE AUX PLAINTES ET A LA QUALITE DES SERVICES (CLPQS)

Un « COMMISSAIRE AUX PLAINTES ET A LA QUALITE DES SERVICES NOMME EN VERTU DE L’ARTICLE 30 DE LA LOI
SUR LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX (CHAPITRE S-4.2) OU LA PERSONNE DESIGNEE PAR LE
CONSEIL CRI DE LA SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX DE LA BAIE JAMES INSTITUE EN VERTU DE LA LOI SUR LES

SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX POUR LES AUTOCHTONES CRIS (chapitre S-5) » (Article 2,
paragraphe 1).

Dans le cadre de la présente politique, le terme « commissaire aux plaintes et a la qualité des services
(CPQS) » sera utilisé.

ETABLISSEMENT

Un « ETABLISSEMENT AU SENS DE LA LOI SUR LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX ET

LE CONSEIL CRI DE LA SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX DE LA BAIE JAMES » (Article 2, paragraphe 2).
MALTRAITANCE

Un « GESTE SINGULIER OU REPETITIF OU UN DEFAUT D’ACTION APPROPRIEE 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
DETRESSE A UNE PERSONNE » (Article 2, paragraphe 3).

PERSONNE EN SITUATION DE VULNERABILITE

Une « PERSONNE MAJEURE DONT LA CAPACITE DE DEMANDER OU D'OBTENIR DE L’AIDE EST LIMITEE
TEMPORAIREMENT OU DE FACON PERMANENTE, EN RAISON NOTAMMENT D’UNE CONTRAINTE, D’'UNE MALADIE,
D'UNE BLESSURE OU D'UN HANDICAP, LESQUELS PEUVENT ETRE D’'ORDRE PHYSIQUE, COGNITIF OU
PSYCHOLOGIQUE » (Article 2, paragraphe 4).

PERSONNE CEUVRANT POUR L’ETABLISSEMENT

Un « MEDECIN, UN DENTISTE, UNE SAGE-FEMME, UN MEMBRE DU PERSONNEL, UN RESIDENT EN MEDECINE, UN
STAGIAIRE, UN BENEVOLE AINSI QUE TOUTE AUTRE PERSONNE PHYSIQUE QUI FOURNIT DIRECTEMENT DES
SERVICES A UNE PERSONNE POUR LE COMPTE DE L’ETABLISSEMENT » (Article 2, paragraphe 5).

RESIDENCE PRIVEE POUR AINES

Une « RESIDENCE PRIVEE POUR AINES AU SENS DE L’ARTICLE 346.0.1 DE LA LOI SUR LES SERVICES DE SANTE
ET LES SERVICES SOCIAUX » (Article 2, paragraphe 6).

PRESTATAIRE DE SERVICES

TOUTE PERSONNE OU TOUT ORGANISME AUQUEL RECOURT L’ETABLISSEMENT POUR ASSURER DES SOINS DE
SANTE OU DES SERVICES SOCIAUX DIRECTEMENT AUX USAGERS.

CETTE APPELLATION EXCLUT LES BENEVOLES DE MEME QUE LES PERSONNES QUI N'OFFRENT PAS DE SERVICES
DE SANTE ET/OU DES SERVICES SOCIAUX DIRECTEMENT AUX USAGERS.
USAGER

PERSONNE QUI RECOIT DES SOINS OU DES SERVICES DE L'ETABLISSEMENT, QUEL QUE SOIT LE PRESTATAIRE DE
SERVICES.
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3.9. REPERAGE

3.10.

3.11.

3.12.

4.1.

ACTION QUI CONSISTE A PORTER ATTENTION AUX INDICES DE MALTRAITANCE DANS LE BUT DE LES IDENTIFIER.

SIGNALEMENT

LE SIGNALEMENT EST UN PROCESSUS FORMEL DE TRANSMISSION DES RENSEIGNEMENTS RELATIFS A LA
SITUATION PRESUMEE DE MALTRAITANCE QUI PEUT ETRE EFFECTUE PAR TOUTE PERSONNE, Y COMPRIS UN TIERS,
PAR EXEMPLE, UN TEMOIN, UNE PERSONNE CEUVRANT POUR L’ETABLISSEMENT, UN BENEVOLE, OU UN PROCHE.
LE SIGNALEMENT EST REALISE VERBALEMENT AUPRES DU COMMISSAIRE AUX PLAINTES ET A LA QUALITE DES
SERVICES (CPQS). UNE ASSISTANCE EST OFFERTE AU BESOIN PAR LE PERSONNEL DES BUREAUX DU
COMMISSAIRE AUX PLAINTES ET A LA QUALITE DES SERVICES (CPQS).

PLAINTE

LA PLAINTE EST UN PROCESSUS FORMEL EFFECTUE PAR L'USAGER MALTRAITE OU SON REPRESENTANT AUPRES
DU COMMISSAIRE AUX PLAINTES ET A LA QUALITE DES SERVICES (CPQS), CONFORMEMENT AU REGLEMENT SUR
LA PROCEDURE D’EXAMEN DES PLAINTES 323-00.

L’'USAGER OU SON REPRESENTANT PEUT DEPOSER UNE PLAINTE VERBALEMENT AUPRES DU COMMISSAIRE AUX
PLAINTES ET A LA QUALITE DES SERVICES (CQPS) OU PAR ECRIT, VIA LE FORMULAIRE DE PLAINTE DISPONIBLE
SUR LE SITE INTERNET DU CHU DE QUEBEC-UNIVERSITE LAVAL OU EN UTILISANT LE FORMULAIRE PAPIER
DISPONIBLE DANS LES PRESENTOIRS DISPOSES A CET EFFET DANS L’ETABLISSEMENT.

UNE ASSISTANCE EST OFFERTE AU BESOIN POUR LA FORMULATION DE LA PLAINTE EN CONTACTANT LE
PERSONNEL DES BUREAUX DU COMMISSAIRE AUX PLAINTES ET A LA QUALITE DES SERVICES (CPQS), LE COMITE
DES USAGERS OU LE CENTRE D’ACCOMPAGNEMENT ET D’ASSISTANCE AUX PLAINTES (CAAP).

PROCESSUS D’INTERVENTION CONCERTES (PIC)

LES PROCESSUS D’INTERVENTION CONCERTES IMPLIQUENT DES INTERVENANTS ISSUS D’ORGANISATIONS
REPRESENTEES PAR LES MINISTERES ET ORGANISMES GOUVERNEMENTAUX SIGNATAIRES DANS LE DOMAINE DE
LA SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX, DE LA JUSTICE ET DE LA SECURITE PUBLIQUE ET QUI INTERVIENNENT
AUPRES DES PERSONNES AINEES EN SITUATION DE VULNERABILITE.

CES PROCESSUS ONT POUR BUT D'HARMONISER LA GESTION DES SITUATIONS DE MALTRAITANCE NECESSITANT
DE LA CONCERTATION ET DES PARTENARIATS OFFICIELS AVEC LES ORGANISATIONS EXERGANT UN ROLE DE
PREMIER PLAN DANS LA LUTTE CONTRE LA MALTRAITANCE (LE CURATEUR PUBLIC, L’AUTORITE DES MARCHES
FINANCIERS, LES CORPS POLICIERS, ETC., NOTAMMENT DANS LES CAS OU LA MALTRAITANCE EST DE NATURE
CRIMINELLE OU PENALE).

Au CHU de Québec-Université Laval, les intervenants sociaux sont les prestataires de service qui
peuvent avoir recours aux processus d’intervention concertés (PIC) au besoin lors de certaines situations
de maltraitance.

VALEURS

AUTODETERMINATION
Action de décider par soi-méme, pour soi-méme.

Cette valeur refléte I'importance des droits des usagers dans le choix des soins et des services et le
devoir d’obtenir leur consentement dans toutes les étapes de gestion des situations de maltraitance en
dehors des situations remplissant les conditions de signalement obligatoire ou de divulgation
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4.2.

4.3.

4.4,

5.1.

5.2.

d’'information. Il est essentiel d’'impliquer les usagers dans le processus de prévention et de résolution
des situations de maltraitance afin de développer ou améliorer leur capacité a prendre des décisions.

BIENTRAITANCE

La bientraitance « vise le bien-étre, le respect de la dignité, 'épanouissement, I'estime de soi, l'inclusion
et la sécurité de la personne. Elle s’exprime par des attentions, des attitudes, des actions et des pratiques
respectueuses des valeurs, de la culture, des croyances, du parcours de vie, de la singularité et des
droits et libertés de la personne ainée. »°.

Les pratiques « bientraitantes » sont des outils de prévention et de sensibilisation essentiels contre la
maltraitance.

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 faire face a la complexité 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 que les personnes touchées et leurs proches,
dans la mesure du possible sous réserve du consentement de l'usager.

DIGNITE

« 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 age, son corps, son état 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'dge, de l'aptitude et de la situation de vie des
personnes impliquées dans 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 leurs
capacités.

PRINCIPES DIRECTEURS

Les énoncés suivants constituent le cceur de la politique de lutte contre la maltraitance envers les ainés
et toute autre personne majeure en situation de vulnérabilité. Ces principes directeurs s’appuient sur les
valeurs qui viennent d’étre présentées. Leur application et leur respect permettront d’atteindre les
objectifs de la politique.

TOLERANCE ZERO

Aucune forme de maltraitance n’est tolérée dans I'établissement.

PROACTIVITE /TRANSPARENCE

L'établissement adopte une attitude proactive afin de contrer la maltraitance envers les usagers
notamment par la sensibilisation et la prévention et aborde le probléme ouvertement, en toute franchise
et avec transparence.

5 Ministére de la Famille (2017a), p.38.
" Inspiré de la définition du Larousse.
8 Rezsohazy (2006), p.144.
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5.3. RESPECT DES DROITS ET DES BESOINS DES USAGERS

5.4.

5.5.

5.6.

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

CONSENTEMENT AUX SOINS ET AUX SERVICES

Sauf exception prévue par la Loi, le consentement de I'usager doit étre obtenu avant la prestation de
tout soin ou service.

ENVIRONNEMENT DE SOINS ET DE TRAVAIL SECURITAIRE

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

CONCERTATION ET PARTENARIAT

Afin d’assurer I'application, le respect et la pérennité de la politique de lutte contre la maltraitance
développée par I'établissement, la concertation et le partenariat entre les divers acteurs, soit les
professionnels ou les directions ou secteurs d’activités, le comité des usagers et les syndicats sont
essentiels.

OBJECTIF

La présente politique de lutte contre la maltraitance envers les ainés et toute autre personne majeure en
situation de vulnérabilité a pour but d’édicter les orientations, stratégies et planifier quelles mesures
devront étre mises en place pour y parvenir. Elle prend son assise principale dans la Loi de lutte contre
la maltraitance envers les ainés et toute autre personne majeure en situation de vulnérabilité.

Plus précisément, cette politique vise a :

e Assurer la sécurité, le bien-étre et la qualité de vie des usagers par la mise en place de mesures
visant a contrer la maltraitance;

¢ Identifier et prendre en charge rapidement et efficacement les situations de maltraitance dans le but
de diminuer les conséquences néfastes et les risques de récidives;

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

e Promouvoir des environnements de soins et de travail respectueux, sécuritaires et bienveillants;
e Soutenir les personnes dans leurs démarches pour contrer la maltraitance;

e Informer et outiller les personnes ceuvrant dans I'établissement quant a leurs obligations et a
l'importance de signaler les cas de maltraitance;

e Informer les prestataires de services, les bénévoles, les usagers et leurs proches de la politique et
de son contenu;

e Assurer la compréhension et le respect de la Loi de lutte contre la maltraitance envers les ainés et
toute autre personne majeure en situation de vulnérabilité.
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7. ENONCE DE POLITIQUE

La politique de lutte contre la maltraitance est établie autour de trois grands éléments organisationnels.

7.1. PREVENTION, SENSIBILISATION ET FORMATION

7.1.1. Prévention

Dans le plan d’action ministériel 2017-2022°, la prévention est définie comme suit :

« La prévention [de la maltraitance] vise a réduire, voire a éliminer I'incidence de ce phénoméne
dans tous les milieux de vie des personnes ainées. Elle repose sur la promotion de valeurs telle
gue le respect de la dignité humaine, sur une connaissance des causes et des facteurs associés
a la maltraitance et sur la responsabilisation de tous les acteurs sociaux dans la lutte pour réduire
cette problématique sociale. Elle a pour effet d’augmenter le degré de sensibilité collective et de
contribuer a l'acquisition d’attitudes et de comportements respectueux envers les ainés. Elle
crée un climat ou les personnes concernées se sentiront plus a I'aise pour briser le silence et

faire les gestes nécessaires afin que cesse la maltraitance ».

Cette définition s’étend & toute personne majeure en situation de vulnérabilité dans la présente

politique.

Les mesures qui seront mises en places sont définies dans la « Procédure de prévention,
sensibilisation et formation liées a la politique de lutte contre la maltraitance » (cf. annexe 2).

7.1.2. Sensibilisation

La sensibilisation vise a faire connaitre le phénomeéne de la maltraitance, a s’y intéresser afin de
le comprendre, a prendre conscience de cette problématique dans nos milieux de soins et a
lidentifier. Elle permet de promouvoir différentes stratégies de prévention, les ressources

existantes et les recours afin de la gérer ou y mettre fin.

Les mesures qui seront mises en places sont définies dans la « Procédure de prévention,
sensibilisation et formation liées a la politique de lutte contre la maltraitance » (cf. annexe 2).

7.1.3. Formation

La formation vise & acqueérir les connaissances et développer les compétences nécessaires a
l'identification et la gestion de situations de maltraitance par les personnes ceuvrant dans

I'établissement ayant une responsabilité particuliére.

Les mesures qui seront mises en places sont définies défini dans la « Procédure de prévention,
sensibilisation et formation liées a la politique de lutte contre la maltraitance » (cf. annexe 2).

Cette procédure s’accompagne d’un plan de formation qui comprend les éléments suivants :

e Les personnes a former et selon quelle priorité, notamment en lien avec le plan de

développement des ressources humaines (PDRH);

o Une formation en lien avec la compréhension et I'application de la politique et de ses

procédures;

e Des rappels périodiques.

9 Ministére de la Famille et des Ainés, 2017,p. 23; https://www.mfa.gouv.qc.ca/fr/publication/Documents/13-830-10F.pdf
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7.2. GESTION DES SITUATIONS DE MALTRAITANCE

Afin de gérer de fagcon adéquate les situations présumées ou confirmées de maltraitance, il importe de
tenir compte de trois aspects incontournables :

e |Le consentement;

e Les éléments-clés du modeéle de gestion des situations de maltraitance;

o Les différents domaines d’expertise potentiellement requis.

7.2.1.

7.2.2.

Consentement et confidentialité

Selon les circonstances, l'usager ou son représentant devrait étre impliqué a chacune des
étapes du modele de gestion d’une situation de maltraitance (cf. annexe 1).

Avant toute prestation de soins ou services, les régles habituelles en matiere de consentement
aux soins doivent étre respectées, conformément a la « politique sur le consentement aux soins
des usagers (814-00) ».

De méme, dans I'éventualité ou des renseignements personnels concernant 'usager doivent
étre transmis a des tiers, les regles usuelles de confidentialité doivent étre également
respectées, conformément a la « politique relative a la confidentialité de l'information et a la
gestion des dossiers des usagers du CHU de Québec-Université Laval (883-00) ».

Tout professionnel doit respecter le secret de tout renseignement de nature confidentielle qui
vient @ sa connaissance dans |'exercice de sa profession, conformément au Code des
professions (C-26).

Les éléments détaillés concernant le consentement et la confidentialité sont précisés dans la
« Procédure de gestion des situations de maltraitance » (cf. annexe 3).

Modéle de gestion des situations de maltraitance

La gestion des situations de maltraitance doit suivre un processus spécifique et complémentaire
aux processus de soins et services déja existants. Certains éléments-clés sont a considérer afin
d’assurer la gestion des situations de maltraitance (cf. annexe 1) :

¢ L’identification qui comprend notamment le repérage de situations présumées de
maltraitance qu’il s’agisse de faits observés ou de confidences regues;

Dépendamment des situations, a la suite de l'identification, il est possible que les autres
éléments-clés soient effectués sans ordre précis ou encore de fagon simultanée.

e La déclaration qui consiste a transmettre la situation présumée au commissaire aux
plaintes et a la qualité des services (CPQS), que celle-ci concerne un usager ou une
personne ne recevant pas de services de I'établissement.

Lorsque le signalement implique une infraction de nature criminelle, celui-ci est communiqué
au corps de police concerné par le CPQS. Le représentant |égal doit également étre informé
de ce signalement, sauf si cela pourrait nuire a la sécurité ou au bien-étre de la personne
maltraitée.

Le CPQS assure les mesures nécessaires afin que soit préservée la confidentialité des
renseignements permettant d’identifier la personne qui fait un signalement, sauf avec le
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consentement de cette personne. Le CPQS peut toutefois communiquer I'identité de cette
personne au corps de police concerné, le cas échéant (L-6.3, article 10).

Le suivi devant étre donné a toute plainte ou a tout signalement par le CPQS doit étre réalisé
prioritairement, dans un délai maximal de 72 heures.

= Le signalement obligatoire :

La Loi visant a lutter contre la maltraitance envers les ainés et toute autre personne
majeure en situation de vulnérabilité balise clairement I'obligation de signaler les cas
suivants de maltraitance (L-6.3, article 21) :

o « Tout prestataire de services de santé et de services sociaux ou tout
professionnels au sens du Code des professions (chapitre C-26) qui a un motif
raisonnable de croire qu’'une personne est victime d’'un geste singulier ou
répétitif ou d’'un défaut d’action appropriée qui porte atteinte de fagon sérieuse
a son intégrité physique ou psychologique doit signaler sans délai ce cas pour
les personnes majeures suivantes :

1°Toute personne hébergée dans une installation maintenue par un
établissement qui exploite un centre d’hébergement et de soins de longue durée
au sens de la Loi sur les services de santé et les services sociaux

2°Toute personne en tutelle ou en curatelle ou a I'égard de laquelle un mandat
de protection a été homologué. »

L’'obligation de signaler s’applique aux prestataires de services et professionnels au sens du
Code des professions liés par le secret professionnel.

La Loi de lutte contre la maltraitance envers les ainés et toute autre personne majeure en
situation de vulnérabilité interdit d’exercer des mesures de représailles contre une personne
qui, de bonne foi et dans le cadre de cette politique, fait un signalement ou collabore a
'examen d’une plainte ou d’'un signalement. Il est également interdit de menacer une
personne de mesures de représailles pour qu’elle s’abstienne de faire un signalement ou de
collaborer a 'examen d’une plainte ou d’'un signalement (L-6.3, article 11). Une personne ne
peut étre poursuivie en justice pour avoir, de bonne foi, fait un signalement ou collaboré a
'examen d’un signalement, quelles que soient les conclusions rendues (L-6.3, article 12).

e La vérification des faits;

e L’évaluation des besoins et des capacités de la personne;

e Les actions et le suivi de la situation de maltraitance dont I'objectif est de soutenir les
personnes impliquées dans toute démarche entreprise afin de mettre fin a une situation de
maltraitance, que celle-ci soit le fait d’'une personne ceuvrant pour I'établissement ou de toute
autre personne :

o Parmi les actions possibles, la Loi visant a lutter contre la maltraitance envers
les ainés et toute autre personne majeure en situation de vulnérabilité prescrit
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la notion de sanctions administratives ou disciplinaires. A titre d’exemples, voici

des sanctions possibles?® :

Employés

Avertissement, lettre au dossier, suspension
ou congédiement.

Membres du Conseil des médecins, dentistes
et pharmaciens (CMDP)

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

Cadres intermédiaires, supérieurs et hors
cadres

Congédiement, non-engagement, résiliation
d’engagement, suspension sans solde ou
rétrogradation.

Les éléments détaillés concernant le processus de gestion des situations de maltraitance sont
précisés dans la « Procédure de gestion des situations de maltraitance » (cf. annexe 3).

7.3. PROMOTION ET DIFFUSION

L’établissement doit faire connaitre I'existence de la politique et la publier sur le site Internet. Il doit
également, par tout autre moyen qu’il détermine, faire connaitre la politique aux usagers visés par celle-
ci ainsi qu’aux membres significatifs de leur famille et leurs proches (L-6.3, article 5).

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

Le CHU de Québec-Université Laval mettra en place, dans les 4 mois suivant I'adoption de la politique,
un plan de diffusion.

8.1.

RESPONSABILITE D’APPLICATION

RESPONSABILITES GENERALES

Les situations de maltraitance sont complexes et requierent fréquemment la participation de plusieurs
personnes. Chacune d’entre elles doit collaborer en apportant sa contribution selon son réle ou son
expertise. Une vigilance accrue est attendue de I'ensemble des acteurs concernés par cette politique
afin que tous agissent lorsqu’une situation de maltraitance est suspectée ou confirmée.

Toute personne ceuvrant dans I'établissement a une responsabilité éthique et/ou déontologique de
signaler toute situation en fonction de la Loi visant a lutter contre la maltraitance envers les ainés et toute
autre personne majeure en situation de vulnérabilité, de la présente politique ou des procédures prévues
par I'établissement.

10

Extrait de « Outil 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. Publié sous commande du MSSS, 2020.
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8.2. RESPONSABILITES SPECIFIQUES

Tableau synthése des responsabilités spécifiques?!

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

DEVELOPPEMENT DE LA POLITIQUE

Adapter la politique ministérielle au contexte de I'établissement;

PREVENTION, SENSIBILISATION ET FORMATION

Développer et appliquer, en collaboration avec la DRHCAJ, un plan de
sensibilisation/formation a la maltraitance pour toute personne ceuvrant pour
I'établissement.

DECLARATION

S’assurer que les procédures pour la cueillette d’information des déclarations et de
références aux instances concernées soient claires et connues par tous ceux qui
seront susceptibles de recevoir les signalements dans I'établissement;

Etablir et appliquer des stratégies pour assurer la confidentialité et la protection contre
des mesures de représailles envers les signalants.

DIFFUSION

Développer, en collaboration avec la DRHCAJ, un plan de diffusion;

Informer les personnes ceuvrant pour I'établissement du contenu de la politique et,
plus particulierement, des mesures de prévention mises en place et de la possibilité
de signaler un cas de maltraitance au commissaire aux plaintes et a la qualité des
services (CPQS);

Rendre accessible la politique pour tous en l'affichant a la vue du public;

Mettre en ligne la politique et les procédures sur le site web de I'établissement et sur
lintranet.

REVISION DE LA POLITIQUE

En collaboration avec son équipe, assurer la révision de la politique de
I'établissement;

Collaborer & cette révision avec des personnes concernées par la politique, ce qui
peut inclure des représentants des directions concernées, le CPQS, des responsables
du département des communications, des représentants des usagers, des personnes
ceuvrant pour I'établissement et des prestataires de services;

Apporter les modifications nécessaires a la politique de lutte contre la maltraitance de
maniére a remédier aux difficultés reliées a la mise en ceuvre de la politique et ses
procédures.

11| e contenu de ce tableau est ministériel, certaines adaptations ont été requises pour qu'il soit conforme aux réalités du CHU de Québec-

Université Laval.
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COORDONNEES DU PRMOP
e Monsieur Daniel La Roche
Directeur de la qualité, de I'évaluation, de I'éthique et des affaires institutionnelles

L’Hétel-Dieu de Québec

11, cbte du Palais, Ailes des Remparts, bureau K1-30
Québec (Québec) G1R 2J6

418 691-5305

Direction de la
qualité, de

I’évaluation, de
I'éthique et des

Si un représentant de DQEEAI n’assume pas le réle de PRMOP, la DQEEAI devra :

e S’assurer que la PRMOP soit en mesure d’'assumer son mandat en assurant un suivi
dans I'ensemble des programmes de |'établissement de I'adaptation de la politique
ministérielle jusqu’a la révision de la politique et des procédures spécifiques a

affaires Pétabli i
institutionnelles etablissement.
(DQEEAI)

Direction des INTERVENTIONS

ressources

humaines, des
communications et
des affaires

e Participer a l'identification et I'application des recommandations et/ou des sanctions.

SENSIBILISATION ET FORMATION

juridiques
(DRHCAJ) e S’assurer que toute personne en contact avec les usagers ait été sensibilisée a la
maltraitance;
e Assurer la planification de formations concernant la reconnaissance et la gestion des
situations de maltraitance en collaboration avec les directions impliquées.
DIFFUSION DE LA POLITIQUE
e Assurer le développement et la mise en ceuvre du plan de diffusion de la politique.
Directions GESTION DES SITUATIONS DE MALTRAITANCE

e Assurer la gestion adéquate des situations de maltraitance dans leur direction;

e Assurer que tous les éléments-clés liés a la gestion des situations de maltraitance
soient connus et considérés;

e Offrir aux personnes de leur direction les outils et le soutien nécessaires pour
répondre a leurs besoins spécifiques ainsi que ceux de leur clientéle dans toutes les
étapes de gestion des situations de maltraitance;

¢ Informer toutes les parties impliquées dans la situation de maltraitance des
mécanismes de recours et de soutien pour les appuyer pendant le processus.

IDENTIFICATION
o Identifier et appliquer des stratégies favorisant le repérage de la maltraitance;

e Préciser les modalités de documentation en rapport avec les situations de
maltraitance envers un usager.
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DECLARATION

e Favoriser la déclaration en déterminant et en appliquant des mesures permettant
d’éviter les risques de représailles envers les personnes qui signalent.

e Informer des procédures de signalement obligatoire.

VERIFICATION DES FAITS

e Elaborer et appliquer un processus de vérification des faits & la suite d’un signalement.

ACTION ET SUIVI

e Mettre en place des mécanismes pour s’assurer que les actions et suivis planifiés
soient effectués.

Personnes
ceuvrant dans
I'établissement

IDENTIFICATION

e Etre a I'affit des indices de vulnérabilité et de maltraitance et repérer les situations
potentielles de maltraitance.

DECLARATION

e Déclarer au commissaire aux plaintes et a la qualité des services (CPQS) toute
situation présumée ou confirmée de maltraitance, dés qu’elle est repérée, en fonction
des procédures prévues par I'établissement

Prestataires de
services

DECLARATION

e Déclarer toute situation de maltraitance présumée ou confirmée dés qu’elle est
repérée;

e Appliquer le signalement obligatoire selon les modalités prévues a la Loi visant a
lutter contre la maltraitance envers les ainés et toute autre personne majeure en
situation de vulnérabilité.

VERIFICATION DES FAITS

e Tout prestataire de services détenant I'expertise requise peut étre appelé a participer
au processus de vérification des faits;

e Documenter toute information relative a une situation présumeée ou confirmée de
maltraitance au dossier de I'usager, selon la procédure prévue dans I'établissement.

EVALUATION DES BESOINS ET DES CAPACITES

e Tout prestataire de services détenant I'expertise requise peut étre appelé a contribuer
a I'évaluation afin de proposer un plan d’intervention pour assurer la sécurité de
l'usager et gérer la situation de maltraitance;

e Tenir compte du fait qu’il pourrait y avoir plus d’un usager impliqué dans la situation
de maltraitance et que tous les usagers et autres personnes impliquées dans la
situation doivent étre considérés dans I'évaluation dans la mesure du possible;

NOUVELLE POLITIQUE

ouid Non

DATE D’ENTREE EN VIGUEUR DATE DE LA MISE A JOUR Page 13 de 37

26 novembre 2018 14 juin 2021 DIC :2-2-2




POLITIQUE ET PROCEDURES DE LUTTE CONTRE LA o 5
OBJET: | MALTRAITANCE ENVERS LES AINES ET TOUTE AUTRE POLITIQUEN
PERSONNE MAJEURE EN SITUATION DE VULNERABILITE 895-00

¢ Documenter I'évaluation au dossier de l'usager selon la procédure prévue dans
I'établissement.

ACTION ET SUIVI

e Faire le suivi du plan d’intervention et instaurer des échéanciers permettant de
réévaluer 'adéquation entre les besoins et le plan;

e Avoir recours aux processus d’intervention concertés (PIC) lorsque les criteres sont
remplis.

Commissaire aux
plaintes et a la
qualité des
services (CPQS)

DECLARATION

e Traiter, qu’ils soient obligatoires ou non, tous les signalements recus ainsi que les
plaintes qui concernent des situations de maltraitances;

e Déterminer 'orientation du signalement;
e Effectuer la saisie des données dans SIGPAQS;

o Effectuer la reddition de compte annuelle.

COORDONNEES DU CPQS

Commissaire aux plaintes et a la qualité des services
HSS — Bureau E1-09

1050, Chemin Ste-Foy

Québec (Québec) G1S 4L8

Médecin
examinateur

VERIFICATION DES FAITS (plainte concernant un médecin, un dentiste, un
pharmacien ou un résident)

e Appliquer la procédure d’examen des plaintes concernant un meédecin, un dentiste,
un pharmacien, de méme qu’un résident en médecine de I'établissement.

Comité des
usagers

DECLARATION

e Le comité des usagers 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.

PREVENTION, SENSIBILISATION ET FORMATION

e Le comité peut contribuer a faire connaitre la politique de lutte contre la maltraitance
de I'établissement auprés des usagers.

COORDONNEES DU COMITE DES USAGERS

Comité des usagers

HSFA — Bureau D7-719

10, rue de 'Espinay
Québec (Québec) G1V 4G2

418 654-2271 ou comitedesusagers@chudequebec.ca
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Centre DECLARATION (plainte d’un usager ou son représentant)

?n:;:::c;npagne- o Assister'usager dans toute démarche qu’il entreprend en vue de porter plainte auprés

d’assistance aux
plaintes (CAAP)

d’'un établissement;
e Informer 'usager sur le fonctionnement du régime de plaintes;

e Aider a clarifier 'objet de la plainte, la rédige au besoin, I'assiste et 'accompagne, sur
demande, a chaque étape du recours;

e Faciliter la conciliation avec toute instance concernée;
e Contribuer a la satisfaction de I'usager ainsi qu’au respect de ses droits.
COORDONNEES DU CAAP

Comité des usagers

265, rue de la Couronne, bureau 110
Québec (Québec) G1K 6E1

418 527-9339 ou 1-877-767-2227

Service de police
de laville de

DECLARATION (lorsqu’un signalement implique une infraction de nature
criminelle)

Québec s « . L . .
e Procéde a une enquéte lors de signalement impliquant une infraction de nature
criminelle
COORDONNEES DU SERVICE DE POLICE DE LA VILLE DE QUEBEC
311 ou 911 (situation d’'urgence)
Représentants e Offrir de I'information et du soutien lorsqu’un de leur membre est soupconné de
syndicaux maltraitance.
Ressources

intermédiaires ou
de type familial

e Faire connaitre la politique aux usagers visés, aux membres significatifs de la famille
de ces usagers et aux personnes qui ceuvrent pour eux

Résidences privées

e Appliquer la politique de lutte contre la maltraitance du centre intégré de santé et de
services sociaux ou de l'instance locale, selon le cas, du territoire ou est située la
résidence.

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

9. 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 Procédure de prévention, sensibilisation et formation liées a la politique de lutte contre la maltraitance (cf.

annexe 2);

e Procédure de gestion des situations de maltraitance (cf. annexe 3).
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10. OUVRAGES CONSULTES
Loi visant a lutter contre la maltraitance envers les ainés et toute autre personne majeure en situation de
vulnérabilité (RLRQ, c. L-6.3)

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

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

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-I'lle-de-Montréal,
2020.

Outil 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.

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

Code d’éthique du CHU de Québec-Université Laval
Charte des droits et libertés de la personne (RLRQ, c. C-12)

Loi sur les services de santé et les services sociaux (RLRQ, c. S.4.2)
Un milieu de vie pour les personnes hébergées en CHSLD — Orientations ministérielles, MSSS, 2003.

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

Rezsohary, R. Sociologie des valeurs, Paris, Armand Colon, 2006.

11. MECANISME DE REVISION

La révision vise & améliorer de fagon continue la politique, les procédures, les pratiques et, par conséquent, a
prévenir, diminuer ou résoudre selon le cas les situations de maltraitance et offrir des soins et services de
gualité aux usagers dans un contexte sécuritaire.

La premiere révision de la politique de lutte contre la maltraitance envers les personnes en situation de
vulnérabilité qui recoivent des services de santé et des services sociaux doit étre réalisée au plus tard le 30
mai 2020 (L-6.3, article 39).

Par la suite, I'établissement doit réviser sa politique au plus tard tous les cing ans (L-6.3, article 7). La présente
politique sera révisée au plus tard tous les quatre ans.

CHU DE QUEBEC-UNIVERSITE LAVAL

Direction de la qualité, de I'évaluation, de I'éthique et des affaires institutionnelles
(2021-05-20)

DLR/ak
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ANNEXE 1

MODELE DE GESTION DES SITUATIONS DE MALTRAITANCE"

MODELE DE GESTION DES SITUATIONS DE MALTRAITANCE ENVERS LES

PERSONNES AINEES
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CHU%/

de Québec
Université Laval

ANNEXE 2

RECUEIL DES POLITIQUES ET PROCEDURES

PROCEDURE DE PREVENTION, SENSIBILISATION ET ]
FORMATION LIEES A LA MALTRAITANCE ENVERS LES PROCEDURE n°

OBJET: | AINES OU TOUTE AUTRE PERSONNE MAJEURE EN 895-00.1

SITUATION DE VULNERABILITE

DESTINATAIRES :

Direction des soins infirmiers (DSI)

Direction des services multidisciplinaires (DSM)

Direction des services professionnels et des affaires médicales (DSPAM)
Directions clientéles

Direction des ressources humaines, des communications et des affaires juridiques
(DRHCAJ)

Direction médicale des services hospitaliers (DMSH)

Direction de I'enseignement et des affaires universitaires (DEAU)

Direction de la logistique (DL)

Direction des services techniques (DST)

Direction de la qualité, de I'évaluation, de I'éthique, et des affaires institutionnelles
(DQEEAI)

La Direction des services multidisciplinaires (DSM)

EMISE PAR : . . R
La Direction des soins infirmiers (DSI)
ADOPTEE LE: 2020-02-20
Loi visant a lutter contre la maltraitance envers les ainés et toute autre personne majeure en situation de vulnérabilité
Guide de référence pour contrer la maltraitance envers les personnes ainées
Références : Politique de lutte contre la maltraitance envers les ainés et toute autre personne en situation de vulnérabilité (895-00)
' Plan d’action gouvernemental pour contrer la maltraitance envers les personnes ainées 2017-2022
Politique de lutte de la maltraitance envers une personne ainée et toute autre personne majeure en situation de
vulnérabilité CISS de Chaudiere-Appalaches (POL_DG_2018-133)
1. OBJET

La présente procédure a pour but de préciser les modalités en matiére de prévention, sensibilisation et
formation permettant d’actualiser la politique de lutte contre la maltraitance envers les ainés et toute autre
personne en situation de vulnérabilité (895-00).

2. CADRE JURIDIQUE

Cette procédure se conforme aux exigences de la Loi visant a lutter contre la maltraitance envers les ainés et
toute autre personne majeure en situation de vulnérabilité et découle de la Politique de lutte contre la
maltraitance envers les ainés et toute autre personne majeure en situation de vulnérabilité (895-00) adoptée
par le Conseil d’administration le 26 novembre 2018.
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PROCEDURE DE PREVENTION, SENSIBILISATION ET ,
OBJET: | FORMATION LIEES A LA MALTRAITANCE ENVERS LES PROCEDURE n°
" | AINES OU TOUTE AUTRE PERSONNE MAJEURE EN 895-00.1
SITUATION DE VULNERABILITE
3. CHAMP D’APPLICATION

La présente procédure s’adresse a toute personne ceuvrant pour I'établissement, soit 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'établissement.

4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

4.5,

4.6.

4.7.

DEFINITIONS

BIENTRAITANCE

LA BIENTRAITANCE VISE LE BIEN-ETRE, LE RESPECT DE LA DIGNITE, L’'EPANOUISSEMENT, L'ESTIME DE SO,
L’INCLUSION ET LA SECURITE DE LA PERSONNE. ELLE S’EXPRIME PAR DES ATTENTIONS, DES ATTITUDES, DES
ACTIONS ET DES PRATIQUES RESPECTUEUSES DES VALEURS, DE LA CULTURE, DES CROYANCES, DU PARCOURS
DE VIE, DE LA SINGULARITE ET DES DROITS ET LIBERTES DE LA PERSONNE AINEE.

MALTRAITANCE

Un « GESTE SINGULIER OU REPETITIF OU UN DEFAUT D’ACTION APPROPRIEE 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
DETRESSE A UNE PERSONNE » (Article 2, paragraphe 3).

PERSONNE EN SITUATION DE VULNERABILITE

Une « PERSONNE MAJEURE DONT LA CAPACITE DE DEMANDER OU D’'OBTENIR DE L’AIDE EST LIMITEE
TEMPORAIREMENT OU DE FACON PERMANENTE, EN RAISON NOTAMMENT D’UNE CONTRAINTE, D’'UNE MALADIE,
D'UNE BLESSURE OU D'UN HANDICAP, LESQUELS PEUVENT ETRE D’'ORDRE PHYSIQUE, COGNITIF OU
PSYCHOLOGIQUE » (Article 2, paragraphe 4).

PERSONNE CEUVRANT POUR L’ETABLISSEMENT

Un « MEDECIN, UN DENTISTE, UNE SAGE-FEMME, UN MEMBRE DU PERSONNEL, UN RESIDENT EN MEDECINE, UN
STAGIAIRE, UN BENEVOLE AINSI QUE TOUTE AUTRE PERSONNE PHYSIQUE QUI FOURNIT DIRECTEMENT DES
SERVICES A UNE PERSONNE POUR LE COMPTE DE L'ETABLISSEMENT » (Article 2, paragraphe 5).

PRESTATAIRE DE SERVICES

TOUTE PERSONNE OU TOUT ORGANISME AUQUEL RECOURT L’ETABLISSEMENT POUR ASSURER DES SOINS DE
SANTE OU DES SERVICES SOCIAUX DIRECTEMENT AUX USAGERS.

CETTE APPELLATION EXCLUT LES BENEVOLES DE MEME QUE LES PERSONNES QUI N'OFFRENT PAS DE SERVICES
DE SANTE ET/OU DES SERVICES SOCIAUX DIRECTEMENT AUX USAGERS.

USAGER

PERSONNE QUI RECOIT DES SOINS OU DES SERVICES DE L'ETABLISSEMENT, QUEL QUE SOIT LE PRESTATAIRE DE
SERVICES.

PREVENTION

LA PREVENTION VISE A REDUIRE, VOIRE A ELIMINER L'INCIDENCE DE LA MALTRAITANCE DANS TOUS LES MILIEUX
DE VIE DES PERSONNES AINEES ET MAJEURES EN SITUATION DE VULNERABILITE. ELLE REPOSE SUR LA
PROMOTION DE VALEURS TELLE QUE LE RESPECT DE LA DIGNITE HUMAINE, SUR UNE CONNAISSANCE DES CAUSES
ET DES FACTEURS ASSOCIES A LA MALTRAITANCE ET SUR LA RESPONSABILISATION DE TOUS LES ACTEURS
SOCIAUX DANS LA LUTTE POUR REDUIRE CETTE PROBLEMATIQUE SOCIALE. ELLE A POUR EFFET D’AUGMENTER LE
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OBJET :

PROCEDURE DE PREVENTION, SENSIBILISATION ET )
FORMATION LIEES A LA MALTRAITANCE ENVERS LES PROCEDURE n°
AINES OU TOUTE AUTRE PERSONNE MAJEURE EN 895-00.1

SITUATION DE VULNERABILITE

4.8.

4.9.

5.

DEGRE DE SENSIBILITE COLLECTIVE ET DE CONTRIBUER A L’ACQUISITION D’ATTITUDES ET DE COMPORTEMENTS
RESPECTUEUX ENVERS LES AINES. ELLE CREE UN CLIMAT OU LES PERSONNES CONCERNEES SE SENTIRONT PLUS
A L’AISE POUR BRISER LE SILENCE ET FAIRE LES GESTES NECESSAIRES AFIN QUE CESSE LA MALTRAITANCE.

SENSIBILISATION

LA SENSIBILISATION VISE A FAIRE CONNAITRE LE PHENOMENE DE LA MALTRAITANCE, A S’Y INTERESSER AFIN DE
LE COMPRENDRE, A PRENDRE CONSCIENCE DE CETTE PROBLEMATIQUE DANS NOS MILIEUX DE SOINS ET A
L'IDENTIFIER. ELLE PERMET DE PROMOUVOIR DIFFERENTES STRATEGIES DE PREVENTION, LES RESSOURCES
EXISTANTES ET LES RECOURS AFIN DE LA GERER OU Y METTRE FIN.

FORMATION

LA FORMATION VISE A DEVELOPPER LES CONNAISSANCES ET LES COMPETENCES DES PERSONNES CEUVRANT
POUR L’ETABLISSEMENT AYANT UNE RESPONSABILITE PARTICULIERE DANS LA GESTION DE SITUATIONS DE
MALTRAITANCE.

POLITIQUE DE REFERENCE

La présente procédure découle de la Politique de lutte contre la maltraitance envers les ainés et toute autre
personne majeure en situation de vulnérabilité (895-00).

6.

ENONCE DE LA PROCEDURE

Cette procédure prévoit I'établissement de mesures générales portant sur les trois volets suivants, soit la
prévention, la sensibilisation et la formation au sujet de la maltraitance. Un plan d’action détaillé sera élaboré
concernant les mesures déterminées, et révisé annuellement selon un processus d’amélioration continue.

6.1. STRATEGIES DE PREVENTION, DE SENSIBILISATION ET DE FORMATION DESTINEES AUX USAGERS HOSPITALISES,
LEURS PROCHES AINSI QUE L’ENSEMBLE DES PERSONNES CEUVRANT POUR L’ETABLISSEMENT ET PRESTATAIRES
DE SERVICES

Exemples :

= Volet d’'information sur la maltraitance contenu dans le guide d’accueil de la clientéle;

= Séance d’information sur la maltraitance lors de la journée d’accueil des nouveaux employés;

= Dépliant d’information offert sur la maltraitance;

= Messages de sensibilisation (ex. affichage électronique, site Internet, Le Spot, etc.);

= Publications d’articles au journal Le Chuchoteur;

= Activités thématiques promotionnelles : Journée mondiale de lutte contre la maltraitance des personnes

ainées le 15 juin;

= Formation de base pour les personnes ceuvrant pour |'établissement;

= Formation continue destinée aux prestataires de services (ex. conférences, ateliers etc.).

7. RESPONSABILITES D’APPLICATION
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OBJET :

PROCEDURE DE PREVENTION, SENSIBILISATION ET )
FORMATION LIEES A LA MALTRAITANCE ENVERS LES PROCEDURE n°
AINES OU TOUTE AUTRE PERSONNE MAJEURE EN 895-00.1

SITUATION DE VULNERABILITE

Les robles, responsabilités et obligations des divers intervenants dans I'application de la présente procédure
sont les suivants :

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

7.7.

7.8.

7.9.

COMITE DE DIRECTION

o Adopte la procédure de méme que ses mises a jour.

DIRECTION DES SOINS INFIRMIERS, LA DIRECTION DES SERVICES MULTIDISCIPLINAIRES, LA DIRECTION DES
SERVICES PROFESSIONNELS ET DES AFFAIRES MEDICALES

e Elaborent la présente procédure découlant de la politique en vigueur;

¢ Identifient les besoins de formation et actualisent un plan de formation visant le développement
des connaissances et des compétences des prestataires de services;

e Soutiennent les directions dans I'application de la procédure;

e Assurent la diffusion, 'adhésion et I'application de la procédure au sein de leur direction;

e Assurent la révision de la procédure;

DIRECTIONS

e Assurent la diffusion, 'adhésion et I'application de la procédure au sein de leur direction;
e Assurent le leadership dans la prévention, sensibilisation et formation liées a la maltraitance dans
leur direction.

DIRECTION DES RESSOURCES HUMAINES, DES COMMUNICATIONS ET DES AFFAIRES JURIDIQUES

e Assure le développement et la mise en ceuvre du plan de diffusion de la procédure;

e Assure le leadership des activités promotionnelles liées a la maltraitance visant a démystifier,
informer et susciter I'intérét des personnes ceuvrant pour I'établissement, les usagers et leurs
proches.

DIRECTION DE LA QUALITE, DE L’EVALUATION, DE L’ETHIQUE, ET DES AFFAIRES INSTITUTIONNELLES

e Emet des recommandations quant a 'amélioration de I'organisation des soins et des services de
I'établissement, afin d’assurer une gestion des risques optimale en matiére de maltraitance envers
les ainés et toute personne majeure en situation de vulnérabilité;

e Assure le suivi de la reddition de comptes annuelle.

CHEFS D’UNITE ET DE SERVICES, LES COORDONNATEURS D’ACTIVITE DE SOINS ET DE SERVICES

e Assurent la diffusion, 'adhésion et I'application de la procédure au sein de leur unité ou service;

PRESTATAIRES DE SERVICES DE SANTE ET DE SERVICES SOCIAUX

e Appliquent la présente procédure dans la ou les unités ou services ou ils exercent.

LES PERSONNES CEUVRANT POUR L’ETABLISSEMENT

e Appliquent la présente procédure dans la ou les unités ou services ou ils exercent;
e Contribuent au maintien d’'un environnement exempt de tout type et forme de maltraitance
notamment par I'adoption de comportements en conformité avec le concept de bientraitance.

COMITE DES USAGERS

e Contribue a faire connaitre la procédure auprées des usagers.
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PROCEDURE DE PREVENTION, SENSIBILISATION ET )
FORMATION LIEES A LA MALTRAITANCE ENVERS LES PROCEDURE n°
AINES OU TOUTE AUTRE PERSONNE MAJEURE EN 895-00.1

SITUATION DE VULNERABILITE

OBJET :

8. MECANISMES DE REVISION

La révision vise a améliorer de facon continue la politique, les procédures, les pratiques et, par
conséquent, a prévenir, diminuer ou résoudre selon le cas les situations de maltraitance et offrir des
soins et services de qualité aux usagers dans un contexte sécuritaire.

La premiére révision de la procédure sera réalisée le 30 mai 2020. Par la suite, la présente procédure
sera révisée au plus tard tous les quatre ans.

9. APPROBATION ET ENTREE EN VIGUEUR

La présente procédure entre en vigueur le jour de son adoption par le comité de Direction.

CHU DE QUEBEC-UNIVERSITE LAVAL
Direction des soins infirmiers

Direction des services multidisciplinaires
(2020-02-20)

MET/EL/cd
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ANNEXE 3

CHUQL

e Qe RECUEIL DES POLITIQUES ET PROCEDURES

PROCEDURE DE GESTION DES SITUATIONS DE PROCEDURE ne

OBJET : MALTRAITANCE ENVERS LES AINES ET TOUTE AUTRE 895-00.2
PERSONNE MAJEURE EN SITUATION DE VULNERABILITE M

Commissaire aux plaintes et a la qualité des services (CPQS)

Direction des soins infirmiers (DSI)

Direction des services multidisciplinaires (DSM)

Direction des services professionnels et des affaires médicales (DSPAM)

Directions clienteles

Direction des ressources humaines, des communications et des affaires juridiques
DESTINATAIRES : (DRHCAJ)

Direction médicale des services hospitaliers (DMSH)

Direction de I'enseignement et des affaires universitaires (DEAU)

Direction de la logistique (DL)

Direction des services techniques (DST)

Direction de la qualité, de I'évaluation, de I'éthique, et des affaires institutionnelles

(DQEEAI)
EMISE PAR La D!rect!on des serwcgs_mqltldlsmpllnawes

La Direction des soins infirmiers

ADOPTEE LE: 2020-02-20
Politique de lutte contre la maltraitance envers les ainés et toute autre personne en situation de vulnérabilité
(895-00)

Loi visant a lutter contre la maltraitance envers les ainés et toute autre personne majeure en situation de vulnérabilité
Plan d’action gouvernemental pour contrer la maltraitance envers les personnes ainées 2017-2022

Guide de référence pour contrer la maltraitance envers les personnes ainées, 2° édition, 2016

Politique de lutte de la maltraitance envers une personne ainée et toute autre personne majeure en situation de
vulnérabilité, CISSS de Chaudiére-Appalaches (POL_DG_2018-133)

Références : Procédure de concertation et d’intervention interne a la suite d’un signalement d’une situation de maltraitance envers
une personne ainée et toute autre personne majeure en situation de vulnérabilité mettant en cause une personne
ceuvrant au sein du CISSS de Chaudiére-Appalaches (PRO_DGA_2018-230)

Réglement du CHU de Québec sur la procédure d’examen des plaintes des usagers (323-00)
Politique sur le consentement des usagers du CHU de Québec-UL (814-00)
Politique relative a la confidentialité de I'information et la gestion des dossiers des usagers du CHU de Québec-UL
(883-00)
Code des professions (C-26).
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PROCEDURE DE GESTION DES SITUATIONS DE ,

OBJET: | MALTRAITANCE ENVERS LES AINES ET TOUTE AUTRE PROCEDURE n°
PERSONNE MAJEURE EN SITUATION DE VULNERABILITE 895-00.2

1.  OBJET

La présente procédure a pour but d’établir les modalités entourant la gestion d’'une situation de maltraitance
envers les usagers ainés et toute autre personne majeure en situation de vulnérabilité bénéficiant de soins et
services au CHU de Québec-Université Laval.

2. CADRE JURIDIQUE

Cette procédure se conforme aux exigences de la Loi visant a lutter contre la maltraitance envers les ainés et
toute autre personne majeure en situation de vulnérabilité et découle de la Politique de lutte contre la
maltraitance envers les ainés et toute autre personne majeure en situation de vulnérabilité (895-00) adoptée
par le Conseil d’administration le 26 novembre 2018.

3. CHAMP D’APPLICATION

La présente procédure s’adresse a toute personne ceuvrant pour I'établissement, soit 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'établissement.

La procédure doit étre mise en application dés qu’une situation de maltraitance présumée est identifiée par
toute personne ceuvrant pour I'établissement ayant un motif raisonnable de croire qu’un usager subit de la
maltraitance.

4.  DEFINITIONS

4.1. COMMISSAIRE AUX PLAINTES ET A LA QUALITE DES SERVICES (CLPQS)

Un « COMMISSAIRE AUX PLAINTES ET A LA QUALITE DES SERVICES NOMME EN VERTU DE L’ARTICLE 30 DE LA Lol
SUR LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX (CHAPITRE S-4.2) OU LA PERSONNE DESIGNEE PAR LE
CONSEIL CRI DE LA SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX DE LA BAIE-JAMES INSTITUE EN VERTU DE LA LOI SUR LES

SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX POUR LES AUTOCHTONES CRIS (chapitre S-5) » (Article 2,
paragraphe 1).

Dans le cadre de la présente procédure, le terme « commissaire aux plaintes et & la qualité des services
(CPQS) » sera utilisé.

4.2. MALTRAITANCE

Un « GESTE SINGULIER OU REPETITIF OU UN DEFAUT D’ACTION APPROPRIEE 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
DETRESSE A UNE PERSONNE » (Article 2, paragraphe 3).

4.3. PERSONNE EN SITUATION DE VULNERABILITE

Une « PERSONNE MAJEURE DONT LA CAPACITE DE DEMANDER OU D'OBTENIR DE L’AIDE EST LIMITEE
TEMPORAIREMENT OU DE FACON PERMANENTE, EN RAISON NOTAMMENT D’'UNE CONTRAINTE, D’'UNE MALADIE,
D'UNE BLESSURE OU D'UN HANDICAP, LESQUELS PEUVENT ETRE D'’ORDRE PHYSIQUE, COGNITIF OU
PSYCHOLOGIQUE » (Atrticle 2, paragraphe 4).
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PROCEDURE DE GESTION DES SITUATIONS DE ,

OBJET: | MALTRAITANCE ENVERS LES AINES ET TOUTE AUTRE PROCEDURE n°
PERSONNE MAJEURE EN SITUATION DE VULNERABILITE 895-00.2

4.4. PERSONNE CEUVRANT POUR L’ETABLISSEMENT

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

4.9.

4.10.

4.11.

Un « MEDECIN, UN DENTISTE, UNE SAGE-FEMME, UN MEMBRE DU PERSONNEL, UN RESIDENT EN MEDECINE, UN
STAGIAIRE, UN BENEVOLE AINSI QUE TOUTE AUTRE PERSONNE PHYSIQUE QUI FOURNIT DIRECTEMENT DES
SERVICES A UNE PERSONNE POUR LE COMPTE DE L'ETABLISSEMENT » (Article 2, paragraphe 5).

PRESTATAIRE DE SERVICES

TOUTE PERSONNE OU TOUT ORGANISME AUQUEL RECOURT L’ETABLISSEMENT POUR ASSURER DES SOINS DE
SANTE OU DES SERVICES SOCIAUX DIRECTEMENT AUX USAGERS.

CETTE APPELLATION EXCLUT LES BENEVOLES DE MEME QUE LES PERSONNES QUI N'OFFRENT PAS DE SERVICES
DE SANTE ET/OU DES SERVICES SOCIAUX DIRECTEMENT AUX USAGERS.

USAGER

PERSONNE QUI RECOIT DES SOINS OU DES SERVICES DE L'ETABLISSEMENT, QUEL QUE SOIT LE PRESTATAIRE DE
SERVICES.

REPERAGE

ACTION QUI CONSISTE A PORTER ATTENTION AUX INDICES DE MALTRAITANCE DANS LE BUT DE LES IDENTIFIER.

SIGNALEMENT

LE SIGNALEMENT EST UN PROCESSUS FORMEL DE TRANSMISSION DES RENSEIGNEMENTS RELATIFS A LA
SITUATION PRESUMEE OU CONFIRMEE DE MALTRAITANCE QUI PEUT ETRE EFFECTUE PAR TOUTE PERSONNE, Y
COMPRIS UN TIERS, PAR EXEMPLE, UN TEMOIN, UNE PERSONNE CEUVRANT POUR L’ETABLISSEMENT, UN
BENEVOLE, OU UN PROCHE. LE SIGNALEMENT EST REALISE VERBALEMENT AUPRES DU COMMISSAIRE AUX
PLAINTES ET A LA QUALITE DES SERVICES (CPQS). UNE ASSISTANCE EST OFFERTE AU BESOIN PAR LE
PERSONNEL DES BUREAUX DU COMMISSAIRE AUX PLAINTES ET A LA QUALITE DES SERVICES (CPQS).

PLAINTE

LA PLAINTE EST UN PROCESSUS FORMEL EFFECTUE PAR L'USAGER MALTRAITE OU SON REPRESENTANT AUPRES
DU COMMISSAIRE AUX PLAINTES ET A LA QUALITE DES SERVICES (CPQS), CONFORMEMENT AU REGLEMENT SUR
LA PROCEDURE D'EXAMEN DES PLAINTES 323-00.

L’'USAGER OU SON REPRESENTANT PEUT DEPOSER UNE PLAINTE VERBALEMENT AUPRES DU COMMISSAIRE AUX
PLAINTES ET A LA QUALITE DES SERVICES (CQPS) OU PAR ECRIT VIA LE FORMULAIRE DE PLAINTE DISPONIBLE
SUR LE SITE INTERNET DU CHU DE QUEBEC-UNIVERSITE LAVAL.

UNE ASSISTANCE EST OFFERTE AU BESOIN POUR LA FORMULATION DE LA PLAINTE EN CONTACTANT LE
PERSONNEL DES BUREAUX DU COMMISSAIRE AUX PLAINTES ET A LA QUALITE DES SERVICES (CPQS), LE COMITE
DES USAGERS OU LE CENTRE D’ACCOMPAGNEMENT ET D’ASSISTANCE AUX PLAINTES (CAAP).

INDICE :

FAIT OBSERVABLE QUI NECESSITE UNE EVALUATION POUR SAVOIR S’IL Y A UNE SITUATION DE MALTRAITANCE.

INDICATEUR :

FAIT OBSERVABLE EVALUE QUI INDIQUE QU’IL Y A UNE SITUATION DE MALTRAITANCE.
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PROCEDURE DE GESTION DES SITUATIONS DE ,

OBJET: | MALTRAITANCE ENVERS LES AINES ET TOUTE AUTRE PROCEDURE n°
PERSONNE MAJEURE EN SITUATION DE VULNERABILITE 895-00.2

5. POLITIQUE DE REFERENCE

La présente procédure découle de la Politique de lutte contre la maltraitance envers les ainés et toute autre
personne majeure en situation de vulnérabilité (895-00).

6.

ENONCE DE LA PROCEDURE

Afin de s’assurer de la gestion adéquate des situations de maltraitance, il importe de tenir compte des aspects
essentiels suivants :

6.1.

6.2.

CONSENTEMENT

Lors de la déclaration d’'une situation présumée de maltraitance, le commissaire aux plaintes et a la
qualité des services (CQPS) s’assure du consentement de I'usager ou son représentant a poursuivre le
processus de gestion de la situation présumée de maltraitance.

En contexte de signalement obligatoire, le consentement doit étre recherché, mais non obligatoire.
Egalement, une situation présentant un risque sérieux de mort ou de blessures physiques et/ou
psychologiques graves qui inspire un sentiment d’'urgence doit étre signalée aux services d’urgence,
méme sans le consentement obtenu de la personne.

Le consentement doit étre libre, éclairé, d’'une durée limitée et révocable en tout temps par 'usager ou
son représentant apte a consentir.

Le consentement ou I'absence de consentement verbal regu par I'usager ou son représentant doit faire
I'objet d’une note consignée au dossier.

En présence d’un refus de 'usager quant aux services offerts, le CQPS l'informe tout de méme de ses
droits ainsi que des ressources a sa disposition.

Des modalités sont mises en place par le CQPS pour s’assurer que des mesures permettant d’assurer
la sécurité et le bien-étre sont également offertes pour les personnes ne recevant pas de services de
I'établissement.

CONFIDENTIALITE

Tout prestataire de services et professionnel au sens du Code des professions doit respecter le secret
de tout renseignement de nature confidentielle qui vient & sa connaissance dans I'exercice de sa
profession. Il ne peut étre relevé du secret professionnel qu'avec l'autorisation de la personne ou lorsque
la loi 'ordonne ou l'autorise par une disposition expresse, le cas échéant, en contexte d’'urgence ou de
signalement obligatoire.

Concernant le signalant, lorsqu’une situation de maltraitance est portée a I'attention du commissaire aux
plaintes et a la qualité des services (CPQS), celui-ci doit prendre les mesures nécessaires afin de
s’assurer que soit préservée la confidentialité des renseignements permettant d’identifier celui-ci, sauf
avec le consentement obtenu de la personne. Le CPSQ peut toutefois communiquer l'identité de cette
personne au corps de police concerné (L-6.3, article 10).
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6.3. PROCESSUS DE GESTION DES SITUATIONS DE MALTRAITANCE

L’ordre de présentation des éléments-clés ci-dessous est logique plutét que linéaire. Dépendamment
des situations, il est possible que les différentes étapes ne soient pas effectuées dans un ordre précis
ou encore de fagon simultanée. Par exemple, si la situation présumée de maltraitance implique un risque
sérieux de mort ou de blessures graves, des interventions d’'urgence doivent étre initiées.

6.3.1.

6.3.2.

Identification d’une situation présumée de maltraitance

En cohérence avec le principe directeur de tolérance zéro pour toute forme de maltraitance,
l'identification d’une situation présumée de maltraitance est la responsabilité de toute personne
ceuvrant dans ['établissement. Cette responsabilité implique d’étre attentif aux indices de
maltraitance et de repérer précocement ceux-ci s'il y a motif raisonnable de croire qu’un usager
a subi un geste singulier ou répétitif ou un manque d’action approprié qui porte atteinte de fagon
sérieuse a son intégrité physigue ou psychologique.

Déclaration d’une situation présumée de maltraitance

Toute personne ceuvrant pour I'établissement, un témoin, un bénévole ou un proche ayant
identifié une situation présumée de maltraitance signale verbalement celle-ci au CPQS, que
celle-ci concerne un usager ou une personne ne recevant pas de services de I'établissement.
Les personnes ceuvrant pour I'établissement doivent tenir compte de leurs obligations éthiques
personnelles et professionnelles et, s’ils sont membres d’'un ordre professionnel, de leurs
obligations déontologiques.

Tout professionnel, lorsque celui-ci est impliqué dans une relation thérapeutique auprés d’un
usager, peut signaler une situation de maltraitance au CPQS en respectant les critéres de
l'article 60.4 du Code des professions, le cas échéant, lorsqu’il y a des motifs sérieux de croire
a un risque de mort ou blessures graves au plan physique et/ou psychologique pour 'usager.

Lorsque le signalement implique une infraction de nature criminelle, celui-ci est communiqué au
corps de police concerné par le CPQS. Le représentant Iégal doit également étre informé de ce
signalement, sauf si cela pourrait nuire a la sécurité ou au bien-étre de la personne maltraitée.

6.3.2.1. Le signalement obligatoire

Les prestataires de services et professionnels au sens du Code des professions ont I'obligation
Iégale, malgré qu’ils soient liés par le secret professionnel, de signaler les cas suivants de
maltraitance :

1°Toute personne hébergée dans une installation maintenue par un établissement qui exploite
un centre d’hébergement et de soins de longue durée (CHSLD) au sens de la Loi sur les services
de santé et les services sociaux

Dans le cadre de la présente procédure, le signalement obligatoire inclut 'ensemble des
personnes en attente d’hébergement en CHSLD ou y résidant.

2°Toute personne en tutelle ou en curatelle ou a I'égard de laquelle un mandat de protection a
été homologué. »
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6.3.3. Vérification des faits auprés de la personne maltraitée ou son représentant

La vérification des faits est un processus dans lequel des informations pertinentes relatives a la
situation présumée de maltraitance sont recueillies auprés de I'usager ou son représentant par
les prestataires de services détenant I'expertise requise, sous la vigie du CPQS.

Ce processus permet de :

= Questionner les personnes impliquées, recueillir des informations de différentes sources
et documenter en profondeur la situation au dossier de l'usager;

= D’évaluer et d’analyser I'ensemble des indices et indicateurs pour statuer si les
conséguences négatives vécues par la personne sont reliées a la maltraitance;

= Confirmer s’il y a bel et bien eu maltraitance et entamer les actions et le suivi nécessaires
permettant de diminuer les risques, voire de résoudre la situation de maltraitance.

Les prestataires de services procédent de maniére collaborative a I'analyse de la situation et
déterminent les démarches supplémentaires a réaliser s’il y a lieu.

6.3.4. Orientation de la situation de maltraitance

Le CPQS détermine l'orientation du signalement, qu’il soit obligatoire ou non, selon que les faits
contreviennent ou non a des lois ou a des réglements et selon l'auteur de la situation de
maltraitance.

6.3.4.1. L’auteur de la situation de maltraitance est une personne ceuvrant pour I’établissement

(employé, médecin, dentiste, résident, bénévole, stagiaire, etc.)

Sous la vigie du CPQS, le gestionnaire assure le traitement de la situation de maltraitance et
applique les mesures correctives et sanctions appropriées en collaboration avec le conseiller en
relations de travail (DRHCAJ). Toute information pertinente relative au traitement de la situation
de maltraitance est documentée au dossier de 'usager.

6.3.4.2. L’auteur de la situation de maltraitance est un membre issu de la communauté (famille,

proche) ou un autre usager.

Sous la vigie du CPQS, le service social assure I'évaluation des besoins et capacités de la
personne ayant subi de la maltraitance, en collaboration avec les prestataires de services
détenant I'expertise requise. Cette évaluation interdisciplinaire procure une analyse compléte de
la situation de l'usager sur le plan médical, psychosocial, financier et Iégal selon le cas
permettant de planifier, coordonner et exécuter les interventions et suivis a réaliser. Toute
information pertinente relative au traitement de la situation de maltraitance est documentée au
dossier de l'usager.

7. RESPONSABILITES D’APPLICATION

7.1. COMITE DE DIRECTION

o

Adopter la procédure de méme gue ses mises a jour.

NOUVELLE PROCEDURE DATE D’ENTREE EN VIGUEUR DATE DE LA MISE A JOUR Page 29 de 37

ouilll Non 20 février 2020 14 juin 2021 DIC :2-2-2




PROCEDURE DE GESTION DES SITUATIONS DE

OBJET: | MALTRAITANCE ENVERS LES AINES ET TOUTE AUTRE PROCEDURE n°

PERSONNE MAJEURE EN SITUATION DE VULNERABILITE 895-00.2

7.2. COMMISSAIRE AUX PLAINTES ET A LA QUALITE DES SERVICES

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

7.7.

7.8.

o Déterminer I'orientation du signalement selon que les faits contreviennent ou non a des lois ou a
des réglements et selon l'auteur de la maltraitance;

o Appliquer le régime d’examen des plaintes;

S’assurer que la situation de maltraitance soit traitée de fagon optimale et efficiente;

o Emettre des recommandations quant a 'amélioration de I'organisation des soins et services de
I'établissement;

o Effectuer la saisie des données dans le Systéme intégré de gestion des plaintes et amélioration
de la qualité des services (SIGPAQS) et procéde a la reddition de comptes annuelle.

o

MEDECIN EXAMINATEUR

e Appliquer le régime d’examen des plaintes lors d’'une plainte concernant un médecin, un dentiste,
un pharmacien ou un résident en médecine de I'établissement.

DIRECTION DES SOINS INFIRMIERS, LA DIRECTION DES SERVICES MULTIDISCIPLINAIRES

e Elaborer la présente procédure découlant de la politique en vigueur;

Développer le contenu de formation lié a I'application de la procédure;

Soutenir les directions dans 'application de la procédure;

Assurer la diffusion, 'adhésion et I'application de la procédure au sein de leur direction;
Collaborer au processus, selon la situation de maltraitance;

Assurer la révision de la procédure.

DIRECTION DES RESSOURCES HUMAINES, DES COMMUNICATIONS ET DES AFFAIRES JURIDIQUES

Assurer le développement et la mise en ceuvre du plan de diffusion de la procédure;

Assurer la planification de formations liées a I'application de la procédure;

Collaborer au processus, selon la situation de maltraitance;

Assurer I'application de mesures correctives et sanctions appropriées a la situation et en informe
le CPQS.

DIRECTION DE LA QUALITE, DE L’EVALUATION, DE L’ETHIQUE, ET DES AFFAIRES INSTITUTIONNELLES

e Emettre des recommandations quant & 'amélioration de I'organisation des soins et des services
de I'établissement, afin d’assurer une gestion des risques optimale en matiere de maltraitance
envers les ainés et toute personne majeure en situation de vulnérabilité.

DIRECTIONS

e Assurer la diffusion, 'adhésion et I'application de la procédure au sein de leur direction;
e Assurer le leadership dans la coordination de la gestion des situations de maltraitance dans leur
direction.

CHEFS D’UNITE ET DE SERVICES, LES COORDONNATEURS D’ACTIVITE DE SOINS ET DE SERVICES

e Assurer la diffusion, 'adhésion et I'application de la procédure au sein de leur unité ou service;

e Collaborer au processus lié a la situation de maltraitance;

e Offrir au personnel le soutien nécessaire dans chacune des étapes de gestion des situations de
maltraitance.
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7.9. PRESTATAIRES DE SERVICES

7.10.

7.11.

7.12.

9.

Appliquer la présente procédure dans la ou les unités ou services ou ils exercent;
Collaborer au processus lié a la situation de maltraitance;

Contribuer a I'évaluation des besoins et capacités de I'usager maltraité;

Favoriser les verbalisations de la personne maltraitée;

Assurer un support a 'usager concerné ainsi qu’a sa famille et ses proches tout au long du
processus, selon la situation de maltraitance;

e Proposer un plan d’intervention.

PERSONNES C(EUVRANT POUR L’ETABLISSEMENT (EMPLOYE, MEDECIN, DENTISTE, RESIDENT, BENEVOLE,
STAGIAIRE, ETC.)

o Appliguer la présente procédure dans la ou les unités ou services ou ils exercent.

COMITE DES USAGERS

e Contribuer a faire connaitre la procédure auprés des usagers.

REPRESENTANTS SYNDICAUX

e Offrir de linformation et du soutien lorsqu’'un employé de I'établissement est soupgonné de
maltraitance.

MECANISMES DE REVISION
La révision vise a améliorer de facon continue la politique, les procédures, les pratiques et, par

conséquent, a prévenir, diminuer ou résoudre selon le cas les situations de maltraitance et offrir des
soins et services de qualité aux usagers dans un contexte sécuritaire.

La premiére révision de la procédure sera réalisée le 30 mai 2020. Par la suite, la présente procédure
sera révisée au plus tard tous les quatre ans.

APPROBATION ET ENTREE EN VIGUEUR

La présente procédure entre en vigueur le jour de son adoption par le comité de Direction.

CHU DE QUEBEC-UNIVERSITE LAVAL
Direction des soins infirmiers

Direction des services multidisciplinaires
(2020-02-20)

MET/EL/cd
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ANNEXE 4

ALGORITHME DE GESTION D’UNE SITUATION DE MALTRAITANCE ENVERS LES AINES OU TOUTE AUTRE
PERSONNE MAJEURE EN SITUATION DE VULNERABILITE LORSQUE L’AUTEUR EST UNE PERSONNE

OEUVRANT POUR L’ETABLISSEMENT (EMPLOYE, MEDECIN, DENTISTE, RESIDENT, BENEVOLE, STAGIAIRES,
ETC.)

EHIIQ:L

de Duébec
Wlaiweising Lival

ALGORITHME DECISIONNEL DE GESTION D'UNE SITUATION DE MALTRAITANCE
ENVERS LES AINES OU TOUTE AUTRE PERSONNE MAJEURE EN SITUATION
DEVULNERABILITE LORSQUE LAUTEUR EST UNE PERSONNE CEUVRANT
POUR LETABLISSEMENT (EMPLOYE, MEDECIN, DENTISTE,

RESIDENT, BENEVOLE, STAGIAIRE, ETC)

IDENTIFICATIOM o' une situation présumée de maltraltance par une personne 1
cewvrant pour I'établissemant, un proche, un bénévale, ou un témain

v

[ DECLARATION par la personne ayant identtfié I sttuation présumée

e maltraltance au commilssalre au plalmtes
et la qualttd dos sarvices (CPOS)

4

[\‘H!FHTHII.’IE FAITS auprés de la parsonne maltralbée ow som naprésentant

par les prestataines de services détenant |'expsrtise requl

+

Avis aw conselller en relations de travall (DRHCAJ) par e gestionnalre®

[ Trattement de la situation de maltraltance par le gestionnalre en cllaberation ‘
L avet [ corselller &n relations de travall (DRACAJS®

v

[ Cliture des imterventions et subvl au commissalre au plalntes ]
gt & la qualité des sarvices (CPOS) par le gestionnalrs

* 51 b vigie ducommissaire anep bintes et d bquolic® des serioes (TPOS)
[5-DEWI0E HI 5147 HETTEL
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ANNEXE 5

ALGORITHME DE GESTION D’UNE SITUATION DE MALTRAITANCE ENVERS LES AINES OU TOUTE AUTRE
PERSONNE MAJEURE EN SITUATION DE VULNERABILITE LORSQUE L’AUTEUR EST ISSU DE LA COMMUNAUTE

(FAMILLE PROCHE) OU UN AUTRE USAGER

l.'.l-ll.lktl,

de Québee
Univwershie Lovaal

ALGORITHME DECISIONMEL DE GESTION D'UNE SITUATION DE MALTRAITANCE ENVERS
LES AINES OU TOUTE AUTRE PERS OMNE MA JEURE EN SITUATION DE VULNERAEILITE
LORSQUE LAUTEUR EST UN MEMERE 1550 DE LA COMMUNALTE
FAMILLE, PROCHE) OU UN AUTRE USAGER

[ IDENTIFICATION d'une sltuation présumée de maltraltance par une personne ]
ceuwrant pour I'établisssment, un prochs, un bénévole, ou un tEmoin

2

IJEI:I.AEAHHI par la persanng ayant lllm‘trﬁ! la situation présumés
de maltraltance au commissalre a alnites

et & la qualité des sarvices i

+
[ VERIFICATION DES RITS a st maltralbés ]
o SI]II'!F!!-EIIHI'[ alres de serv ices
pu'tlse redquiss®
L
Trattement de la siteation de maltrattance par ks sarvice soclal en collaboration
[ awec les prestatalires de sarvices I'excpeartlse requise®
¥
[ Clétune des interventions &t suvl @u commissalre au plaintes ]
et 4 la qualité des services (CPQ6) par ke gestionnalre

* Sous la wigie du commissaire 2 plainkes o i b qualite des senvices [PD5)
CS-DEMR T O5-14/HETEL
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ANNEXE 6

COORDONNEES DES INTERVENANTS IMPLIQUES DANS LA GESTION DES SITUATIONS DE MALTRAITANCE
ENVERS UN AINE OU TOUTE AUTRE PERSONNE MAJEURE EN SITUATION DE VULNERABILITE

Type d’intervenant et d’intervention

Coordonnées

Commissaire aux plaintes et ala
gualité des services (CPQS)

Formulation d’un signalement ou d’une
plainte

Signalement : 418 525-5312

Plainte d’'un usager ou son représentant :
418 525-5312
ou
plaintes@chudequebec.ca
ou
Formulaire papier disponible dans les
présentoirs dans I'établissement

Conseiller en relations de travail
(DRHCAJ)

Collaboration dans le traitement de la situation
de maltraitance lorsque 'auteur est une
personne ceuvrant pour I'établissement

Se rendre sur la page suivante sur le
Spot :
https://spot.chudequebec.ca/chu/l-
organisation/directions.aspx

Cliquer sur la direction concernée puis sur
'onglet Offre de services intégrés
(encadré bleu).

Contacter la personne ressource dédiée
en relations de travail

Comité des usagers

Assistance dans la formulation d’'une
plainte

Plainte d’'un usager ou son représentant :
418 654-2271
ou
comitedesusagers@chudequebec.ca

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

Assistance dans la formulation d’une
plainte

Plainte d’'un usager ou son représentant :
418 527-9339 ou 1-877-767-2227

Service de police de la ville de Québec

311 ou 911 (situation d’urgence)

NOUVELLE POLITIQUE

ouid Non

DATE D’ENTREE EN VIGUEUR

26 novembre 2018

DATE DE LA MISE A JOUR

14 juin 2021
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ANNEXE 7

TERMINOLOGIE SUR LA MALTRAITANCE ENVERS LES PERSONNES AINEES

Définition de la maltraitance envers les personnes ainées

« |l y a maltraitance quand un geste singulier ou répétitif, ou une absence d’'action appropriée, intentionnel ou non, se
produit dans une relation ou il devrait y avoir de la confiance, et que cela cause du tort ou de la détresse chez une
personne ainée.»

(Définition inspirée de celle de 'TOMS (2002) The Toronto Declaration on the Global Prevention of Elder Abuse, cité
dans MF (2017) Plan d’action gouvernemental pour contrer la maltraitance envers les personnes ainées 2017-2022,
p. 15; la notion d'intention a été ajoutée)

FORMES DE MALTRAITANCE L’intention de la personne maltraitante
(manifestations)

Violence : Malmener une Maltraitance intentionnelle : La personne maltraitante
personne ainée ou la faire agir veut causer du tort a la personne ainée.

contre sa volonté, en employant
la force et/ou I'intimidation*.
Maltraitance non intentionnelle : La personne

maltraitante ne veut pas causer du tort ou ne

Négligence : Ne pas se soucier de comprend pas le tort qu’elle cause.

la personne ainée, notamment par

une absence d'action appropriée Attention : Il faut toujours évaluer les indices et la
afin de répondre a ses besoins. situation pour ne pas tirer de conclusions hatives ou

attribuer des étiquettes.

TYPES DE MALTRAITANCE (catégories)

Maltraitance psychologique
Gestes, paroles ou attitudes qui constituent une atteinte au bien-étre ou a l'intégrité psychologique.

Violence : Chantage affectif, manipulation, humiliation, insultes, infantilisation, dénigrement, menaces verbales et non
verbales, privation de pouvoir, surveillance exagérée des activités, etc.

Négligence : Rejet, indifférence, isolement social, etc.

Indices : Peur, anxiété, dépression, repli sur soi, hésitation a parler ouvertement, méfiance, interaction craintive avec une
ou plusieurs personnes, idées suicidaires, déclin rapide des capacités cognitives, suicide, etc.

Attention : La maltraitance psychologique est sans doute la plus fréquente et la moins visible : Accompagne souvent les
autres types de maltraitance.
Peut avoir des conséquences tout aussi importantes que les autres types de maltraitance.

* « Il'y a intimidation quand un geste ou une absence de geste (ou d’action) a caractére singulier ou répétitif et généralement
délibéré se produit de fagon directe ou indirecte dans un rapport de force, de pouvoir ou de contrdle entre individus, et que cela
est fait dans I'intention de nuire ou de faire du mal a une ou a plusieurs personnes ainées. » (Voir Beaulieu, M., Bédard, M.-E. &
Leboeuf, R. (2016). L'intimidation envers les personnes ainées : un probléme social connexe a la maltraitance? Revue Service
social. 62(1), 38-56.)
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Maltraitance physique

Gestes ou actions inappropriés, ou absence d’action appropriée, qui portent atteinte au bien-étre ou a l'intégrité
physique.

Violence : Bousculade, rudoiement, coup, brllure, alimentation forcée, administration inadéquate de la médication,
utilisation inappropriée de contentions (physiques ou chimiques), etc.

Négligence : Privation des conditions raisonnables de confort ou de sécurité, non-assistance a I'alimentation, I'habillement,
I'hygiéne ou la médication lorsqu’on est responsable d’'une personne en situation de dépendance, etc.

Indices : Ecchymoses, blessures, perte de poids, détérioration de I'état de santé, manque d’hygiéne, attente indue pour le
changement de culotte d’aisance, affections cutanées, insalubrité de I'environnement de vie, atrophie, contention, mort
précoce ou suspecte, etc.

Attention : Certains indices de maltraitance physique peuvent étre confondus avec des symptémes découlant de certaines
conditions de santé. Il est donc préférable de demander une évaluation de la santé physique et/ou au niveau psychosocial.

Maltraitance sexuelle

Gestes, actions, paroles ou attitudes a connotation sexuelle non consentis, qui portent atteinte au bien-étre, a l'intégrité
sexuelle, a 'orientation sexuelle ou a l'identité de genre.

Violence : Propos ou attitudes suggestifs, blagues ou insultes & connotation sexuelle, propos homophobes, biphobes ou
transphobes, promiscuité, comportements exhibitionnistes, agressions a caractére sexuel (attouchements non désirés,
relation sexuelle imposée), etc.

Négligence : Privation d’intimité, traiter la personne ainée comme un étre asexuel et/ou I'empécher d’exprimer sa sexualité,
non-respect de I'orientation sexuelle ou de l'identité de genre, etc.

Indices : Infections, plaies génitales, angoisse au moment des examens ou des soins, méfiance, repli sur soi, dépression,
désinhibition sexuelle, discours subitement tres sexualisé, déni de la vie sexuelle des personnes ainées, etc.

Attention : L’agression a caractére sexuel est avant tout un acte de domination. Les troubles cognitifs peuvent entrainer
une désinhibition se traduisant par des gestes sexuels inadéquats. Ne pas reconnaitre, se moquer ou empécher une
personne ainée d’exprimer sa sexualité représente de la maltraitance et peut nuire au repérage et au signalement de
celle-ci. L’attirance sexuelle pathologique envers les personnes ainées (gérontophilie) doit aussi étre repérée.

Maltraitance matérielle ou financiéere

Obtention ou utilisation frauduleuse, illégale, non autorisée ou malhonnéte des biens ou des documents Iégaux de la
personne, absence d’'information ou mésinformation financiere ou légale.

Violence : Pression a modifier un testament, transaction bancaire sans consentement (utilisation d’'une carte bancaire,
transactions internet, etc.), détournement de fonds ou de biens, prix excessif demandé pour des services rendus, usurpation
d’identité, etc.

Négligence : Ne pas gérer les biens dans l'intérét de la personne ou ne pas fournir les biens nécessaires lorsqu'on en a
la responsabilité; ne pas s’interroger sur I'aptitude d’'une personne, sa compréhension ou sa littératie financiére, etc.

Indices : Transactions bancaires inhabituelles, disparition d’objets de valeur, manque d’argent pour les dépenses courantes,
acces limité a l'information sur la gestion des biens de la personne, etc.

Attention : Les personnes ainées qui présentent une forme de dépendance envers quelqu’'un, qu’elle soit physique,
émotive, sociale ou d'affaires, sont plus a risque de subir ce type de maltraitance. Au-dela de I'aspect financier ou matériel,
ce type de maltraitance peut affecter la santé physique ou psychologique de la personne ainée en influencant sa capacité
a assumer ses responsabilités ou a combler ses besoins.

NOUVELLE POLITIQUE DATE D’ENTREE EN VIGUEUR DATE DE LA MISE A JOUR Page 36 de 37

ouilll Non 26 novembre 2018 14 juin 2021 DIC :2-2-2




Violation des droits
Toute atteinte aux droits et libertés individuels et sociaux.

Violence : Imposition d’un traitement médical, déni du droit de choisir, de voter, d’avoir son intimité, de prendre des risques,
de recevoir des appels téléphoniques ou de la visite, de pratiquer sa religion, de vivre son orientation sexuelle, etc.

Négligence : Non-information ou mésinformation sur ses droits, ne pas porter assistance dans I'exercice de ses droits,
non-reconnaissance de ses capacités, etc.

Indices : Entrave a la participation de la personne ainée dans les choix et les décisions qui la concernent, non-respect des
décisions prises par la personne ainée, réponses données par un proche a des questions qui s’adressent a la personne
ainée, restriction des visites ou d’accés a l'information, isolement, plaintes, etc.

Attention : Il y a des enjeux de violation des droits dans tous les types de maltraitance. Toute personne conserve
pleinement ses droits, quel que soit son age. Seul un juge peut déclarer une personne inapte et nommer un représentant
légal. La personne inapte conserve tout de méme des droits, qu’elle peut exercer dans la mesure de ses capacités.

Maltraitance organisationnelle
Toute situation préjudiciable créée ou tolérée par les procédures d’organisations (privées, publigues ou communautaires)
responsables d’offrir des soins ou des services de tous types, qui compromet I'exercice des droits et libertés des
personnes.

Violence : Conditions ou pratiques organisationnelles qui entrainent le non-respect des choix ou des droits des personnes
(services offerts de fagcon brusque, etc.), etc.

Négligence : Offre de services inadaptée aux besoins des personnes, directive absente ou mal comprise de la part du
personnel, capacité organisationnelle réduite, procédure administrative complexe, formation inadéquate du personnel,
personnel non mobilisé, etc.

Indices : Réduction de la personne a un numero, prestation de soins ou de services selon des horaires plus ou moins
rigides, attente indue avant que la personne regoive un service, détérioration de I'état de santé (plaies, dépression, anxiété,
etc.), plaintes, etc.

Attention : Nous devons demeurer attentifs a I'égard des lacunes des organisations qui peuvent brimer les droits des
personnes qui recoivent des soins ou des services ou entrainer des conditions qui nuisent au travail du personnel chargé
de prodiguer ces soins ou ces services.

Agisme
Discrimination en raison de I'age, par des attitudes hostiles ou négatives, des gestes préjudiciables ou de I'exclusion
sociale.

Violence : Imposition de restrictions ou normes sociales en raison de I'age, réduction de I'accessibilité & des ressources,
préjugés, infantilisation, mépris, etc.

Négligence : Indifférence a I'égard des pratiques ou des propos agismes lorsque nous en sommes témoins, etc.

Indices : Non-reconnaissance des droits, des compétences ou des connaissances, utilisation d’expressions réductrices ou
infantilisantes, etc.

Attention : Nous sommes tous influencés, a divers degrés, par les stéréotypes négatifs et les discours qui sont véhiculés
au sujet des personnes ainées. Ces « préts-a-penser» fournissent des raccourcis erronés a propos de diverses réalités
sociales qui peuvent mener a des comportements maltraitants.

Fruit d’un travail collaboratif, cette terminologie témoigne de I'évolution des pratiques et de la recherche au Québec
en matiére de lutte contre la maltraitance envers les personnes ainées. Elle sera ajustée afin de rendre compte du
renouvellement des savoirs cliniques et scientifiques.

© Pratique de pointe pour contrer la maltraitance envers les personnes ainées du CIUSSS du Centre-Ouest-de-I'lle-
de-Montréal; Ligne Aide Abus Ainés; Chaire de recherche sur la maltraitance envers les personnes ainées; ministére
de la Famille, Secrétariat aux Ainés, gouvernement du Québec, 2017.
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