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CONFERENCE QU’EST-CE QUE LA BIENTRAITANCE?

Par Professeure Marie Beaulieu Ph.D,

titulaire de la Chaire de recherche sur la maltraitance envers les personnes ainées,

Université de Sherbrooke

La bientraitance : Plus que
I’envers de la maltraitance !

Marie Beaulieu, P.h. D., titulaire de la Chaire de recherche sur
la maltraitance envers les personnes ainées 2.3

Caroline Pelletier, M. Serv. Soc., Coordonnatrice du projet DAMIA &3
Roxane Leboeuf, M. Serv. Soc., Coordonnatrice de la Chaire de recherche sur la
maltraitance envers les personnes ainées 3

i : Tous ensemble, en bientraitance pour les ainés et
"‘ﬁ - ‘@,uﬁ ‘5 personnes vulnérables de Montcalm! 24 novembre 2016
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Remerciements au financeur

Famille

Quebec

Chaire de recherche sur la maltraitance
envers les personnes ainees
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Plan

* Partie 1 : Maltraitance
— Lutte contre la maltraitance au Québec
— Définition
— Etat des connaissances

* Partie 2: Bientraitance
— Clarification conceptuelle
— Définition
— Etat des connaissances

* Partie 3 : Bientraitance en action
- Projet Leonardo da Vinci «BENE»: un projet évalué et validé
- Exemples de bonnes pratiques
e Au Québec

Introd uctio‘n

Lutte contre la maltraitance

Au Québec (et ailleurs dans le monde)

* Pres de 40 ans de pratique

» Politiques publiques et documents ministériels non spécifiques
* Plan d’action spécifique

* Corpus de recherche (30 ans +)

Promotion de la bientraitance

* Concept tres européen francophone

* Répandu autrement a travers le monde (qualité de vie, qualité de
soin, meilleures pratiques, juste action, etc.)
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Partie 1 : Maltraitance

|

Lutte contre la maltraitance au Québec

]

-

Plan d’action gouvernemental
pour contrer la maltraitance
envers les personnes ainées
2010-2015 (prolongation 2017)

(MFA, 2010) |

* 4 actions structurantes
* 30 mesures
* 13 ministeres et 20102015
organismes
gouvernementaux engagés
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Maltraitance : Définition

\

Il y a maltraitance quand un geste singulier ou
répétitif, ou une absence d’action appropriée,
se produit dans une relation ou il devrait y
avoir de la confiance et que cela cause du
tort ou de |la détresse a une personne agée.

(Traduction libre de I'OMS, 2002 par Gouvernement du Québec, 2010 p.17).

~

\

J

[ I
Maltraitance : Etat des connaissances (1)

Violence

Maltraitance

Négligence

Terminologie de la maltraitance envers les personnes ainées (2016)

Psychologique
Physique
Sexuelle

— Matérielle ou financiére
Violation des droits
Organisationnelle

Agisme

© 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;
Ministere de la Famille, Secrétariat aux ATnés, Gouvernement du Québec, 2016.

< Intentionnelle
Non-intentionnelle

00
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Maltraitance : Etat des connaissances (2)

La maltraitance envers les ainés est un probléme complexe et
multifactorielle nécessitant 'adoption d’'une approche axée sur le
travail de collaboration entre les divers secteurs et disciplines afin
de la prévenir et de la contrer.

Nécessaire complémentarité
des approches, stratégies,

des disciplines
mécanismes d’intervention

Une seule discipline, organisme ou Une seule approche ou stratégie,
secteur de travail ne peut posséder ou un seul mécanisme, ne peut
I'ensemble des ressources, des point enrayer la maltraitance.

services et |'expertise nécessaires
pour répondre a une demande si

diverse. (Beaulieu, 2015) ¢

Maltraitance : Etat des connaissances (3)

3 actions de base {en sus de Spencer et al, 2008)

S’assurer que tout
mécanisme mis en place
est effectivement implanté

- Partager une définition

../ commune
2l

j Evaluer les retombées de
\ nos actions

mM

L

10
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Maltraitance : Etat des connaissances (4)

Mécanismes génériques (16)

/Changements de la culﬁ
(agisme, perte autonomie,
qualité de soutien, etc.)

* Comité des usagers

* Conseil de famille

* Coroner (déces suspect)

* Droit criminel

* Droits de la personne (droits
humains)

* Formation (toute personne
amenée a interagir avec
personne ainée)

* Guichet ou portail unique
Intercession

* (Advocacy)/Défense de droits

* Ombudsman/protecteur du
citoyen (ou spécifique aux
personnes ainées)

* Politique de prévention de la
maltraitance

* Poursuites

* Reconnaissance du probleme

* Réglements, lois, normes

* Sélection du personnel

* Sensibilisation (public,
personnes  ainées  elles-

Kmémes) /

Maltraitance : Etat des connaissances (5)

Meécanismes propres aux milieux d’hébergement (17)

/Accréditation \
e Certification

* Changements a la culture du
milieu

* Charte des droits des
résidents/usagers

e Conseil/comité des résidents /
usagers

* Coroner (enguétes sur décés
suspects)

* Formation du personnel

* Inspections

* Nombre d’employés et ratios du

personnel
Sélection du personnel

/ Normes de soins/réglements\

* Ombudsman de soins de
longue durée

* Politique de « tolérance
Z€éro »

*  Promotion de bonnes
pratigues de soins

* Reéglements, lois et normes

» Signalement obligatoire /

protection pour sighalement
e Lloi (protection spécifique)
pour personnes en

hébergement ou en situation
de vulnérabilité /
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Maltraitance /Bientraitance (1)

N
N

Analyse de 9 documents publics du Québec |

e S— <5

Peu de clarification conceptuelle

(Beaulieu et Crevier, 2010)

Maltraitance /Bientraitance (2)

Principales conclusion de ce travail
(Beaulieu & Crevier, 2010, p. 85)

/1) Terme bientraitance n’apparait dansJ] 2) Par contre, visée éthique de\
[ aucun des neuf documents analysés. bientraitance, soit la volonté
d’encourager chez soi comme chez
les autres une bonne pratique et
de bonnes attitudes, transcende
constamment. )

| 3) Majorité des documents analysés
« attaquent de front » la question de
la maltraitance. \

5) Politiques publiques
québécoises adoptent une posture
affirmée de résolution de
problémes en cherchant a orienter
des services et a promouvoir des
pratiques efficaces.

4) Un mal a éradiquer, un fléau
silencieux et mal connu a disséquer
sur la place publique, un probléeme
social qui doit étre regardé de pres
dans une société ol le pourcentage

d’ainés est en croissance.

K Actes — Journée EChange—Action 24/11/2016 @ Nous avons tous un réle a jouer /




Maltraitance /Bientraitance (3)

Promotion de la bientraitance Lutte contre la maltraitance

Prévention

Repérage

Promotion

Intervention

|

Approches complémentaires a conjuguer
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Partie 2: Bientraitance

* Clarification conceptuelle
* Définition
+ Etat des connaissances

Clarification conceptuelle (1)

Aucun équivalent en anglais

Si ce n'est que des références aux bons soins
(good care ou good cure), aux meilleures
pratiques (best practices) ou aux pratiques
probantes (evidence-based practices)

C%UI mettent Sans Sans s’attarder a
I'accent sur ses effets sur la

s'attarder a la
visée éthique PEDGRES veln
qui il est dirigé

I'efficacité du geste
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Clarification conceptuelle (2)

La bientraitance se pose toujours dans un contexte
donné, non exempt d’une perspective historique et
socioculturelle relativement a quelque chose, et exprime
la volonté d’encourager chez soi comme chez les autres
une bonne pratique et de bonnes attitudes.

Ce faisant, elle s’Taccompagne de nombreux appels a la
prudence.

« Le respect a bien meilleur golt que la
nourriture ou la boisson »
(traduction libre, WHO, 2002, p. 21).

Clarification conceptuelle (3)

Traiter Bien-traiter Bientraitance
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Clarification conceptuelle (4)

« La bientraitance est un objectif individuel et collectif,
reposant sur des valeurs partagées, qui ne se forge pas
dans I'abstrait des concepts mais dans toute la réalité des
relations humaines, vers lesquelles il faut tendre, a
I’écoute des attente d’une société en pleine évolution. Elle

est, ..., un horizon de valeur, un horizon de cceur. »

(Schmitt, 2013, p. xix)

« Le premier jalon de la bien-traitance, c’est
donc d’'interrompre la répétition de I'échec
et de I'incompréhension. »

(Casagrande, 2013, p. 33)

Définition (1)

» Définition adaptée de Boissiere-Dubourg
(2014):

« La bientraitance évoque une action volontariste qui ne pem
se faire qu’avec de la bienveillance. Elle vise a promouvoir le
bien-étre de I'ainé et des gens avec qui il interagit (ou est en
rapport). C'est la culture du respect de la personne et de son
histoire, de sa dignité et de sa singularité afin de favoriser son
mieux-étre et de conserver son estime de soi. La bientraitance,
c’est aussi un ensemble de petites attentions qui permet a celui
qui les recoit d’étre considéré comme une personne. Chacun de
wous est donc concerné I» Chaire de recherche sur la maltraitance envers les personnes /

ainées (2016)
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Définition (2)

» Définition de TANESM (2008):

La bientraitance est « une culture inspirant les actions
individuelles et les relations collectives au sein d'un
établissement ou d’un service. Elle vise a promouvoir le bien-
étre des usagers en gardant a I'esprit le risque de maltraitance»

S

Etat des connaissances (1)

La bientra itance (en milieu d’hébergement)
* Permettrait I'amélioration des pratiques.

* Favorise une meilleure qualité de vie pour les intervenants:
— Espaces de réflexion mis a leur disposition
— Outils de travail réflexifs mis a leur disposition
— Encadrement et soutien accru dans la résolution des problémes.

* La bientraitance suppose la conjugaison de:
—_— Savoirs (Guerdoux et Samacoits, 2011).
— Savoir-étre
— Savoir-faire
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Etat des connaissances (2)

Comportements bientraitants dans les milieux d’hébergement
ol . ayant une visée éthique:

» Reconnaissance de 'autre

* Relations interpersonnelles basées sur le respect et
I'acceptation de la singularité de I’autre

* Prendre soin, soutenu par les approches du care et par la
sollicitude

Accompagnement dans un souci de favoriser 'autonomie
+ Empathie
« Congruence entre la pensée et les gestes des personnes

* Regard positif et inconditionnel qui permet d’accueillir I'autre
sans jugement

Bientraitance

Buissiére-Dubourg (2014)

Etat des connaissances (3)

Principes de qualité des services

* Respecter les droits de 'homme, les libertés fondamentales
ainsi que la dignité humaine

Etre centré sur la personne

* Prévenir la perte d’autonomie et réadapter
Etre disponible

Etre facilement accessible

e Etre financierement abordable

e Etre complet

Etre continu

Etre fondé sur les résultats et les preuves
Etre transparent

Etre attentif au genre et a la culture

(WEDO, 2010-2012)
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Etat des connaissances (4)

Domaines d’action des services de qualité

® Prévenir et lutter contre la maltraitance et la négligence
envers les personnes ainées

¢ Impliquer les personnes ainées et soutenir leur participation

¢ Garantir des conditions et un environnement de travail de
qualité et investir dans le capital humain

¢ Développer une infrastructure adaptée
¢ Développer une démarche en partenariat
¢ Développer une bonne gouvernance

¢ Développer une communication et une sensibilisation
adéquates

(WEDO, 2010-2012)

Partie 3 : Bientraitance en action
* Projet Leonardo da Vinci «BENE»: un projet évalué et

validé
* Exemples de bonnes pratiques
— Au Québec
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Quelques programmes évalués

* Surtout en milieu de soins {ambulatoire et prolongé)

* Bientraitance présentée comme une composante d’une
démarche qualité

Projet Leonardo da Vinci «<BENE»: un
prOjet évaIUé et Validé (Lesuisse, 2013, p.56)

Représentation de la bientraitance par les usagers en situation de
handicap, leurs familles et leurs accompagnants professionnels en Europe.

Amélioration de la
Satisfaction et de la
Motivation des Salariés e

Améliorer le service rendu a l'usager
Ginchdtdnk v poave rment

professiol ’

Amélioration de
la performance

Qualité de
service
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Projet Leonardo da Vinci «<BENE»: un
projet évalué et validé (iesuisse, 2013, p.60)

La bientraitance pour les La bientraitance pour les
usagers professionnels

‘- La bientraitance pour les familles y \‘
4 a W

_’______--V
= Communication 24% .___,_,-—-"" 7 i = Communication 38%
m Projet de vie 26% : ® Projet de vie 16%
Accompagnement 40% ® Communication 13% Accompagnement 38%
= Fonctionnement intitutionnel 10% = Projet de vie 15% ® Fonctionnement institltionnel 3%
Accompagnement 56% ® Réalisation personnelle 5%

= Fonctionnement institutionnel 7%

= Réalisation personnelle 9% a1

.~ I |
Projet Leonardo da Vinci «BENE»: un
prOjEt évaIUé et Validé (Lesuisse, 2013)

* Accompagnement selon les usagers

v' Procure un bien-étre physique

v’ Qualitatif

v’ Permet d’anticiper les changements

v Modalités de relation avec le personnel prennent leur
importance

v Permet de maintenir ou de développer le bien-étre psychique

v’ Se traduit par la proposition d’activités intéressantes
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Projet Leonardo da Vinci «<BENE»: un
prOIet évaIUé Et Validé (Lesuisse, 2013)

Points de vue partagés

* Culture de l'autodétermination et de l'inter-responsabilité
* Bientraitance est un projet dynamique
* Bientraitance est une posture professionnelle qui sapprend

* Evaluation de la qualité de vie de I'usager est une mesure
essentielle de la bientraitance

Trois enjeux

On est d’abord bientraitant avec les autres par
éthique et par professionnalisme, parce quon a
choisi d’exercer un métier qui touche 'lhumain

On est aussi bientraitant avec les autres
parce que, d’'une certaine maniere, cela
revient a étre bientraitant avec soi-méme

On est enfin bientraitant par
pragmatisme
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Exemples de bonnes
pratiques au Québec

Exemples de bonne pratiques au Québec

Approche milieu de

w2 MADA (Municipalité
ol amie des ainés)
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Conclusion

Chaque organisme doit soutenir
ses membres dans la promotion
de la bientraitance

Conclusion

Bonnes pratiques

Existence de divers mécanismes de lutte contre la
maltraitance, de mécanismes de surveillance de la
qualité et de recours internes et externe au RSSSS,

Nécessite un modele

adaptable pour chaque
organisme
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Merci !

Vous pouvez contacter la Chaire et visiter son
site Internet (informations en acces libre)
www.maltraitancedesaines.com

Références

+  Agence nationale de I’évaluation et de la qualité des établissements et services sociaux et médico-sociaux [ANESM)]. (2008). Recommandation de
bonnes pratigues professionnelles. La biertrattance : définition et repéres pour la mise en ceuvre. ANESM: Paris, 51p

+ Beaulieu, M. et Crevier, M. (2010). Contrer la maltraitance et promouvoir la bientraitance des personnes ainées,Gérontologie et Société, 133 (2),
69-87

+  Beaulieu, M, Lebeeuf, R., Calvé, J. avec la collaboration des membres de la Chaire de recherche sur la maltraitance envers les personnes ainées
(uin 2016). Plan d ‘action gauwvernemental pour contrer la maltraitance envers les personnes ainées 201 7-2022. Mémoire présente par la Chaire de
recherche sur la maltraitance envers les personnes ainées. Sherbrooke : Chaire de recherche sur la maltraitance envers les personnes ainées. 25 p

+  Beaulieu, M (17 juin 2015). Lutter contre la maltrattance envers les personnes dinées et promauvoir la bientraitance: qu'est-ce que la recherche
nous indique? Présentation dans le cadre du Forum des partenaires pour contrer la maltraitance envers les personnes ainées —4¢ édition

+  Boissiere-Dubourg, F. (2014). De la maltraitance & la biertraitunce (2e édition). Paris, France : Editions Lamarre
*  Guerdoux, E.,, & Samacoits, P. (2011). Et sinous étions tous maltraitants?, La Revue francophone de gériatrie et gérontologie, 18(179), p.465-469.

. Lesuisse, C. {2013). Perception de la bientraitance par les acteurs et les bénéficiaires de la «prise en soin». Dans M. Schmitt (Eds), Bientraitance et
qualité de vie {Chapitre 5, pp.55-77). Issy-les-Moulineaux cedex : Elsevier Masson SAS.

+  Ministere de la Famille et des Afnés [MFA]. (2010). Plan d'action gouvernemental pour contrer la maltraitance envers les personnes ainées 2010-
2015. Gouvernement du Québec, 83 p.

. Pratique de pointe pour contrer la maltraitance envers les personnes ainées du CIUSSS du Centre-Ouest-de-|Tle-de-Montréal; Ligne Aide Abus
Ainés; Chaire de recherche sur la maltraitance envers les personnes ainées; Ministére de la Famille, Secrétariat aux Ainés, {2016). Terminologie
sur la maltraitance envers les personnes ainées. 2p.

*  WEDO, 2010-2012 (2012). Cadre européen de Qualité pour les services de soins et d’accompagnement aix personnes dgées. Principes et lignes
directrices pour le bien-étre et la dignité des personnes dgées Récupéré a
http://wedo. tttp.eu/system/files/24171 WeDo brochure A4 48p FR WEB.pdf

Actes — Journée EChange—Action 24/11/2016 @ Nous avons tous un réle a jouer

/




-

CONFERENCE DE L’ ASSOCIATION BELGE « RESPECT SENIORS »

P
RESPECT @ SENIORS

Par Dr Nicolas Berg

(président fondateur)

|

Respect Seniors est I’agence wallonne (Belgique) de lutte contre la maltraitance des aines.

TABLE D¢
CONCERTAY
EN Soumey
ADomicig

L’ organisation belge offre un service
d’écoute et d’accompagnement
psychosocial pour toutes situations
ne respectant pas les alnes.
L’organisation a des points de service
(antennes) dans differentes villes de
Wallonie, des équipes competentes
constituées de plusieurs
professionnels, des comités
pluridisciplinaires — intersectoriels,
a la manicere dont la region de
Lanaudiere a plusieurs comites de
prévention de la  maltraitance.

Respect Seniors est en lien avec la Chaire de recherche sur la maltraitance envers les aines de

I’Universite de Sherbrooke depuis quelques annees déja. Les representants de l’organisation ¢taient

de passage au Québec lors de notre événement et ont accepté de se joindre a nous.

Les différents volets de mission de Respect Seniors sont presentés dans 'article 382 du Code wallon

de la santé et de I’action sociale, soient :

e «une assistance au beénéfice des ainés en matiere de maltraitance, notamment par la mise sur

pied, la gestion et le suivi d’un numéro d’appel telephonique gratuit;

o l'organisation d’actions, d’information et de sensibilisation de la maltraitance a destination du

public, notamment via la creation d’un site Internet;

. l’organisation de formations au bénefice de professions susceptibles d’étre confrontees a des cas

de maltraitance;

o l'echange d’informations, de statistiques ou de bonnes pratiques avec des associations ou

organisations similaires dans les Régions ou Communautes limitrophes ou dans d’autres pays. »

Comme d’autres organisations d’ici au Québec, ils offrent aussi un theatre-debat sur la question de

la maltraitance.

Pour plus d’information sur cette organisation : www.respectseniors.be
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Voici leur presentation PowerPoint lors de notre événement :

-
RESPECT & SENIORS

Agence wallonne de lutte contre la

maltraitance @ainés
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—)
RESPECT & SENIORS

Agence wallonne de lutte contre la maltraitance des personnes agées
S 1

O

-
RESPECT & SENIORS

Agence wallonne de lutte contre la maltraitance des personnes agées
S ]

O
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Le décret

O

~
RESPECT @ SENIORS

Rgrrce waionce Gn St (Srtm W matratamn des penore bty

Missions de ’Agence

O

~
RESPECT & SENIORS

Rgrrce wakorce 0o \ste (orém la matratance des penonoes bgtes
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La structure de ’association

O

~
RESPECTe SENIORS

Rgrrce watonce v e (crtm la matratance des penree bgtes

-
RESPECT@ SENIORS Les 6 antennes
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Objet de travail
O

-~
RESPECT @ SENIORS

grce wationce On \ste (srtm W matratance des perrees bgtes

Formes de maltraitance

O
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Les valeurs de Respect seniors

O

-~
RESPECTe SENIORS

Agrce walionce 0n A (crem n matratance des pencrees btes

-
RESPECT & SENIORS

Agence wallonne de lutte contre la maltraitance des personnes agées
S 1

O
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Philosophie d’accompagnement

mise au centre
’ainé
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Pour cette activité de fin de journée,
chaque participant avait dans sa
pochette une feuille d’ idées et
d’actions a compléter, en lien avec la
maltraitance. Un élément de mise en
scene a été introduit dans le but de
créer un point d’ancrage (comme en
programmation neurolinguistique), en
lien avec un souvenlir positif de
réussite et l’affirmation choisie par
le participant. Lorsque le participant
était prét, il était invité a réciter
son choix en appuyant le bouton « on »
de la télécommande de téléviseur
disponible sur la table. Ce point
d’ancrage ainsi créé permettra de
rappeler 1’action choisie a chaque
fols que la personne appulera le bouton
« on » d’'une télécommande..! Voici le
résultat de cet exercice!
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Je m’engage a soutenir le mouvement de la lutte a la
maltraitance envers les ainés, ainsi qu’a faire la promotion
de comportements de bientraitance en

J YT ) 1 | SO

Les réponses : présenter la Charte de la bientraitance d ma
municipalité/ continuer d’en parler et d’animer des ateliers de formation ou
de sensibilisation / étre attentive aux ainés de mon entourage /restant toujours
a I'affit et en diffusant dans mon réseau le numéro de la ligne Aide Abus
Ainés/en aidant [I'instauration d’une politique sur le harcélement et
Pintimidation/en étant attentive autour de moi et étre plus a I’écoute/en
offrant toute I'écoute et le respect possible envers les ainés que je cotoie dans
le cadre de mon travail/référant aux organismes communautaires et en
diffusant I'information de la journée échange-action/faisant la promotion
du « Oui a la bientraitance des ainés dans Lanaudiére »/continuant de

participer au Comite Agir/demeurant a ]’cﬂﬁt et en partageant mes

connaissances/ m’attardant un peu plus sur mes propres actions en tant que prg{. de santé/sensibilisant les gens aux

notions d’aptitude versus inaptitude/développant les activités de Respect Seniors/iryrormant mon entourage/ continuant

d’offrir des services de qualité a mes clients. Donc ouverture, disponibilité et non-jugement /informant mes collégues des

signes de maltraitance / Offrant mon écoute et mon soutien a une personne qui veut porter plainte, dénoncer, et obtenir

des conseils avec la maltraitance/partageant les infos dans mes conférences/étant plus patiente et a

7 . . . ’ . \
1 ecoute/agmsant/poursuwant mon engagement avec mes partenanes/qﬂ(rant mon ecoute et mon soutien d une personne

qui veut porter plainte et dénoncer/distribuant le matériel promotionnel /poursuivant mon implication avec le comité

AGIR/installant bien en vue dans mon organisation la politique contre le harcélement/présentant a mon organisme la

Charte de la bientraitance des ainés, et en amenant mon organisme a I’adopter/ trangférant rapidement les cas qui me

seront soumis/
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Pour y répondre vous pouvez compléter

P’une de ces phrases :
o3 Cest le fun, je........... :

Les réponses :]efais la promotion de la bientraitance

avec les ainés dans Lanaudiére/]’qﬂ"re mon écoute et mon

soutien aux ainés/suis plus attentive aux signes qui peuvent
survenir en cas d’abus/suis contente de ma
journée/travaille avec d’autres en équipe/fais la
promotion pour aider les personnes ainées de mon

entourage/j’ai un bon bout de chemin defait /distribue du

mateériel promotionne] /vais me coucher moins niaiseux/
3 MON 1dée fOlle @St de.uuiuiinieeiieiieieeieeneeeeeseereseaseosesscasesscsssssesscsscasencssenne &

Les réponses : Former des bénévoles en encourageant les organismes a faire appel au Centre Communautaire et
Beénevole de la Matawinie — CCBM /rassembler, propager, partager.../rendre les gens heureux/sensibiliser mon
entourage aux actes de bientraitance/de n’avoir plus aucun cas de maltraitance dans Lanaudiére/ participer a une autre

journée de la sorte/
O3 Je suis VOlONtaire POUY «.oueiiuiiiiiitiiiiiiiiiiiiieiieiteieeiieeieeiateneeaeeanaenaeens

Les réponses : Offrir mon écoute a une personne qui a besoin de se plaindre/distribuer le matériel (dépliants,
brochures)/ aider / diffuser de I'information dans des organismes dont je fais partie/pour présenter la Charte de la
bientraitance a mon organisation/continuer de distribuer du matériel promotionnel/représenter la Table SAD Autray
au Comité régional pour la Bientraitance/soutenir au travers de mon travail / instaurer des actions visant a lutter contre
la maltraitance/répondre aux besoins des autres/faire vivre la politique Tolérance zéro/écouter les personnes qui sont
dans le besoin/arrimer une charte de bientraitance a une politique de lutte contre la maltraitance / offrir mon écoute et

mon soutien a qui veut porter plainte en lien avec la maltraitance/organiser une activité de sensibilisation Ainé Avise/
G 01T PP

Les réponses : en parler et étre proactive dans mon milieu/parler aux
autres/en parler/rejoindre le plus de personnes possibles/m’engager/me
joindre au comité de rédaction d’une politique de Tolérance zéro a la
maltraitance/intervenir  lorsque je suis témoin d’intimidation, de

maltraitance ou d’impatienceface a un ainé/

O3 Jemets en Place..c.ceiuiiieiiiiiiiiiiiiii i e e e e
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Les réponses : Des attitudes de bientraitance/de rapporter les 1'nfos d mon organisme/Defaire une assemblée /un

service pour les ainés/la promotion de la politique/charte Tolérance zéro/
8 Avec les partenaires, J€..oueeeiereieieiiieiiiiiiieieiiiteiieieiie ettt eiateneeaeeanaaans |

Les réponses : Je fais la promotion des ateliers « Vigie Ainés » du CCBM /Des
discussions avec mes amies, je propose d’en jaser/une activité de sensibilisation
« Demain sera un autre jour »/des ateliers de bricolage a la FADOQ, aider les ainés
a les réaliser/ des formations et de la sensibilisation pour les professionnels avec qui je
travaille — service de gériatrie a I’hdpital /une journée d’information/des conférences
et des ateliers/un repas de Noel/des rencontres/des activités de formation et de

sensibilisation/la distribution du matériel promotionnel /

Actions potentielles a cocher (beaucoup de participants ont plutét choisi de remplir les phrases

avec les espaces blancs : revérg'ﬁer les résultats

38 Je fais la promotion de : « OUI a la Bientraitance des ainés dans Lanaudiere »

O3 Je présente a mon organisation, la charte de la Bientraitance envers les ainés de Lanaudiere et mon
organisation y adhere *une personne a coché cette option

O3 J’instaure une politique de harcelement et d’intimidation dans mon organisation

3 Je joins le comite consultatif apres la journée/echange — Nous avons tous un role a jouer — 24
novembre 2016 ou je joins le comite Agir contre la maltraitance dans Montcalm

3 ] offre mon écoute ou mon soutien a une personne qui veut porter plainte, dénoncer, obtenir conseil
en lien avec la maltraitance

3 Je refere, je 'aide a prendre contact ou je I’accompagne aupres d’une ressource : CLSC, CAVAC,
organisme communautaire, corps policier, Ligne Aide Abus Ainés, etc.

3 ]’organise une activite de sensibilisation : Aine-Avise, Demain sera un autre jour

3 Je sensibilise, je fais de la prevention ou j’instaure des actions visant a lutter contre la maltraitance et

promouvoir la bientraitance dans mes reglements internes ou mes politiques d’organisme, politiques

municipales ou d’entreprise, etc. *une personne a coché cette option

3 Je distribue du matériel promotionnel (crayons bannieres), depliants, brochures.
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Nous tenons a remercier chaleureusement tous les participants qui ont nourri tous les échanges lors de

A
la Journee Echange-Action « Nous avons tous un role a jouer ».

Les constats de la journee ont confirmé I'importance du maintien de la concertation et de travailler
tous ensemble dans cet important dossier qu’est la prévention de la maltraitance envers les ainés et

les adultes vulnérables, de méme que le developpement d’une société de bientraitance.

Les roles de chacun demeurent a approfondir, ainsi que d’unir nos efforts afin que nous puissions
atteindre un arrimage optimal entre les differents acteurs. C’est en ce sens que le Comite Agir
contre la maltraitance dans Montcalm poursuivra ses actions, notamment en donnant suite a cet
! ! 4 . . . . o,/ . .

evenement et aux echanges qui ont eu lieu, tout cela viendra nourrir notre comité ainsi que son

prochain plan d’action.

Un grand merci a tous, ce fut une expérience enrichissante a tous les niveaux !
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ANNEXE A : CHARTE DE LA BIENTRAITANCE ENVERS LES PERSONNES AINEES DE

LANAUDIERE

Ici un exemple de la Charte, telle qu’elle a été adoptée par la municipalitée de Chertsey

(Lanaudiere) et bon nombre d’organismes et municipalité de la région.

*k*k

CHARTE DE LA BIENTRAITANCE ENVERS LES PERSONNES AINEES DE LANAUDIERE
ATTENDU QUE les ainés peuvent préesenter un niveau ¢leve de vulnerabilite;

ATTENDU QUE les personnes qui ceuvrent aupres des aines ou les cotoient doivent contribuer a leur

bientraitance;

ATTENDU QUE la maltraitance aupres des ainés est une forme de discrimination au sens de la Charte des
droits et libertés de la personne; La présente déclaration propose aux personnes qui ccuvrent aupres des

ainés ou les cotoient d’adhérer aux principes suivants :

EN CONSEQUENCE : Il est propose par M. Robert Lacombe, appuy¢ par M. Camille Solomon et résolu
unanimement que la Municipalite de Chertsey adhere a la Charte de bientraitance de Lanaudiere aupres des
aines, en demandant a ses citoyens ceuvrant aupres des aines ou les cotoyant, d’adhérer aux principes

suivants :

® Nous assurons aux ain¢s un traitement exempt de toute manifestation d’abus;
® Nous assurons aux ainés un environnement exempt de maltraitance;

® Nous prenons les mesures nécessaires pour que les personnes qui ceuvrent aupres des ainés, ou les

cotoient, adoptent une attitude positive a leur egard;

e Nous assurons la confidentialité des informations obtenues, relatives au dévoilement de situations

de maltraitance sauf si la personne ain¢e a donne son consentement pour les divulguer;

® Nous prenons les mesures nécessaires pour contrer les manifestations de violence ou de
maltraitance verbales, psychologiques, physiques et financicres ainsi que les gestes, les moqueries

et les insinuations;
® Nous soutenons dans leurs démarches les ainés victimes d’abus et de maltraitance;

® Nous convenons d’inclure les notions de prévention de la maltraitance dans les activites de

sensibilisation et de formation.
En foi de quoi la municipalité de Chertsey adhere a la Charte de la bientraitance aupres des ainés

Représente par Michel Surprenant, maire Signé a Chertsey le 4 juillet 2016.
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ANNEXE B : POLITIQUE POUR CONTRER LE HARCELEMENT ET L’ INTIMIDATION EN

RESIDENCE POUR AINES.

Politique pour contrer le harcelement et ’intimidation

en résidence pour alnés

1. But :

Contribuer a eliminer les situations problematiques et les comportements inappropriés qui portent atteinte

ala sante, a la securite et a I'integrite des réesidents.

2. Champs d’application

Tous les residents, le personnel, la direction et les membres du conseil d’administration sont concernes et
ont respectivement des responsabilités quant a I’application de la presente politique contre le harcelement

et I'intimidation.

3. Déclaration de principes
A titre de membres du conseil d’administration et de la Direction de la résidence (NOM DE LA

L . . . . .
RESIDENCE) nous devons assurer a tous, un environnement sain et sécuritaire, libre de toute forme
d’abus, d’agression, de harcelement, de violence et d’intimidation

» Nous ne tolerons aucune situation qui porte atteinte a l’integrite physique, psychologique ou morale
des résidents.

» Nous encourageons dans la résidence des rapports sains entre les personnes, fondés sur le civisme
et le respect mutuel.

» Nous prétons assistance a chaque personne victime de harcelement et d’intimidation; nous
encourageons celles-ci a deposer une plainte; nous en assurons le suivi; nous veillons a agir en cas

de represailles

4. Responsabilité de la gestion
Le conseil d’administration assure I’application et le suivi de la politique par des mesures de prévention et

d’intervention.
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5. Deéfinitions

Définitions tirées du dictionnaire de droit

Agisme : processus par lequel des personnes sont stéercotypees et discriminees

en raison de leur ége et qui s'apparente a celui du racisme et du sexisme.

Harcelement : conduite vexatoire caracteriseée par la repetition d’actes ou de paroles ou par des
comportements qui sont intentionnellement offensants, meéprisants ou hostiles a 1’égard d’une ou de

plusieurs personnes et qui entrainent des consequences qui leur sont nuisibles.

Harcélement psychologique : conduite vexatoire se manifestant par des comportements, des

paroles, des actes ou des gestes repetes, qui sont hostiles ou non desires, lesquels portent atteinte a la
dignite ou a I'integrite psychologique ou physique de la personne et qui entraine, pour celle-ci, un milieu

néfaste.

Intimidation : Tout comportement, parole, acte ou geste delibéré ou non a caractere repetitif,
exprime directement ou indirectement, y compris dans le cyberespace, dans un contexte caractérise par
I'inégalite des rapports de force entre les personnes concernces, ayant pour effet d’engendrer des
sentiments de detresse et de léser, blesser, opprimer ou ostraciser. (Loi sur I'instruction publique,

art.13 par.1.1)

6. Moyens de prévention

Les mesures de prevention visent a réduire le phénomene du harcelement et de I’intimidation aupres des

residents. Ainsi, le conseil d’administration pourrait :

e Analyser le climat de la résidence afin de deceler des situations de harcelement ou d’intimidation
qui pourraient nuire a la qualite de vie des residents et les mesures ou actions preventives a mettre
en place.

e Elaborer les facteurs de protection favorisant un bon climat :
> Faire connaitre la présente politique a tous (résidents, membres du personnel, membres du
conseil administration)
> Connaitre les ressources du milieu (organismes et institutions) et établir des collaborations
(au besoin)

7 Mettre de I'avant divers moyens ou activités de sensibilisation tels que : formation, atelier
d’echange, etc.
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» Former les membres du personnel ou du conseil administration
> Encourager I’aide entre les pairs

» Favoriser une vie communautaire par l’organisation d’activités sociales
e Encourager les comportements et les attitudes de respect et de civisme entre les résidents :

» Se doter d’un code de vie (civilité, cohérence, constance, consequence)
> Se doter d’un code d’éthique pour les membres du personnel et du conseil administration
» Se doter d’une procedure pour les visiteurs.
7. Mesures d’intervention
7.1 Le signalement :

Un incident reli¢ au harcelement ou a 'intimidation peut étre signalé a 'une ou l'autre des personnes

suivantes :

a) A toute personne en qui vous avez confiance et/ou qui peut aider a faire les demarches

b) A la direction generale ou un membre du conseil d’administration

¢) L’intervenant en soutien communautaire

d) Ala police communautaire

Le conseil d’administration pourra consigner toute situation des qu’il en est informe. Ainsi, en
compilant les incidents lies a du harcelement ou de I'intimidation, le conseil d’administration sera en

mesure d’ameéliorer I’ efficacite de la presente politique.

7.2 L’intervention :
Le conseil d’administration doit contribuer a redresser les situations problematiques en matiere de

harcelement ou d’intimidation qui sont portées a sa connaissance, en ¢tant a I’¢coute des residents, en

mettant fin a une conduite inacceptable et en imposant des mesures correctives lorsque nécessaire.

Le conseil d’administration et la direction traiteront les situations de harcélement et d’intimidation avec

impartialite. Selon la situation, le conseil d’administration veillera a :

A\

Renseigner les résidents sur leurs droits et leurs obligations.

> Accompagner et assister, sur demande, un résident dans toute demarche qu’il entreprend, y
compris lorsqu’il desire porter plainte.

> Assurer les mesures de protection de la victime.

> Rencontrer la personne ayant des comportements de harcelement ou d’intimidation.

> Effectuer une analyse de I’événement et voir a I’application de mesures correctives (voir au point 9)
al’¢gard de Iauteur des faits constates, s’il y a lieu.

» Proposer des solutions a la victime afin de lui assurer un milieu de vie sain et exempt de harcelement

et d’intimidation.
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7.3 Le suivi :

Dans le cadre d’une intervention, un suivi est indispensable a une lutte efficace contre le harcelement ou

I'intimidation en residence. Il passe par :

e Lanecessite de maintenir le lien avec la victime lors de I’analyse de la plainte.
e Lamise en place de mesures de communication selon la situation.

e La connaissance de la présente politique par tous les residents et le respect de son application.

7.4 Laréférence :

Le conseil d’administration pourra réferer toute personne victime de harcelement ou d’intimidation vers

o/ . . 4 \ . .
une ressource approprice, afin de bien répondre a sa situation.

Voir la liste des ressources d’aide en annexe.

8. Dépot et processus de traitement de la plainte

\
A moins de circonstances exceptionnelles, la plainte doit étre faite dans les 30 jours de I’événement ou des
¢venements y donnant naissance et elle sera traitée conformement au processus de traitement de la plainte

joint a la présente.

9. Mesures correctives

Sera responsable de la presente politique le directeur géneral (ou autre personne designee) et c’est lui qui,
au besoin et apres consultation, décidera de la ou des mesures correctives qui s’imposent, en fonction

notamment de la gravité du comportement prohibe et autres circonstances pertinentes.

Ces mesures pourraient étre :

» Demande de présentation d’excuses officielles;

» Reéprimande verbale ou écrite;

» Reéférence aupres d’une personne ressource pour consultation;
>

/
Eviction ou toutes autres mesures discrétionnaires selon les lois en vigueur.

10. Mesures de soutien
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Services d’accompagnement et de soutien par la personne intervenante et/ou par entente avec des

organismes aidants.

Annexe 1 (de la politique)
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CARACTERISTIQUES ET MANIFESTATIONS DE LINTIMIDATION

Geste généralement

Inégalité des rapports Helibére ayant potir effec Carac.tc.}re
de force 3 3 répécitif*
de nuire ou de faire du mal
INTIMIDATION
directe ou indirecte
PHYSIQUE VERBALE SOCIALE MATERIELLE
® faire rébucher ® insulter, se moquer, ® propager des ® détruire

® bousculer
intentionnellement

® contraindre
® frapper
® ctc.

ridiculiser

® menacer

® faire des
remarques sexistes,
homophobes,
transphobes ou
racistes

® faire des remarques
discriminatoires
basées sur I'age
ou sur d’autres
caractéristiques
personnelles

® etc.

mensonges ou des
rumeurs

® dénigrer, humilier

® regarder de maniére
méprisante ou
menagante

® isoler, exclure
® erc.

® vandaliser

® s'approprier le bien
d’autrui (y compris,
par exemple, des
images dans le
cyberespace)

® etc.

PAR LENTREMISE DES TECHNOLOGIES DE L'INFORMATION

ET DES COMMUNICATIONS

réseaux sociaux, messages textes, courriels, blogues, sites Web, etc.

CONSEQUENCES NEFASTES CHEZ LA PERSONNE CIBLEE, POUVANT AFFECTER EGALEMENT

LES AUTRES PERSONNES IMPLIQUEES ET NUIRE AU CLIMAT DE LEUR ENVIRONNEMENT

* Selon le contexte, certains gestes uniques objectivement graves peuvent aussi étre associés & des actes d'intimidation sans

présenter un caractére n‘-pétmf Par exemple : voies de fait causant des lésions, voies de fait armées ou menaces de mort.

Annexe 2 (de la politique)
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Observations en matiere d’intimidation et de harcélement

dans les résidences pour personnes ainées.

Des exemples d’actions

———————————————————————————————————————————

Exclusion : ® Exclure quelqu’un :

v’ D’une table;

v D’une conversation (on parle ensemble. .. méle-toi de tes affaires);

v D’une activité (elle ne sera pas capable, on ne I'invite pas);

v’ Refuser d’intégrer une personne dans un groupe (c’est mon groupe de
carte pas le sien);

v/ Avertir une personne qu’on ne veut pas la voir au bingo dans la soirée
sinon...;

v Défendre a des personnes a s’asseoir pres de telle personne.

® Nier sa présence (faire comme si elle n’était pas la.);

e L’cloigner (marcher plus vite qu’elle et la semer);

® Ne plus lui parler;

) A . \
° S’arréter de parler quand une personne arrive et recommencer a parler

quand elle repart;

® Dire des faussetés ou medire au sujet d’une personne.

e Affronter une personne a plusieurs (ex. : dire ses 4 vérités a une personne

quand on est en groupe);

® Faire facher une personne :

v’ Salle a manger : une personne s’assoit toujours a la méme place.
Quelques résidents se donnent le mot pour la devancer a chaque repas
et la faire facher. On rit d’elle;

v’ Retarder toujours la méme personne qui se rend au déjeuner. .. pour

la voir choquee.. ;

o Controler une salle communautaire et les gens ne peuvent plus y aller.

® Empécher une personne de parler :
v' Empécher une personne de s’exprimer (tu parles trop, tais-toi, je ne
veux plus t’entendre);
v/ Interrompre constamment une personne;
v' Lui interdire de parler aux autres;

v’ Interdire a mes amis de lui parler (ne parle pas a un telle);
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Observations en matiere d’intimidation et de harcélement
dans les résidences pour personnes ainées (suite)

. . e Ridiculiser la personne (qu’elle soit présente ou pas);
Dévaloriser et P (q p pas);

déconsidérer une e [’humilier;
personne : v' 13— Insulter, harceler, humilier, se moque des limitations physiques
et intellectuelles d’une personne;
v’ Rire de quelqu’un;
® De sa fagon de s’habiller;
" Enriant de sa fagon d’étre (c’est une vieille fille, elle capote sur la
religion, on ne peut pas lui parler de sexe).

® Destabiliser la personne, se moquer de ses gotts, de ses choix politiques, de

ses convictions. Faire des allusions désobligeantes;

e L’injurier;

® Répandre des rumeurs ou répandre la mauvaise nouvelle; (comme dans la
parabole des trois passoires de Socrate : si on ne peut vérifier la véracite, si
I'info n’est pas utile, si c’est pour raconter quelque chose de negatif, mieux
vaut se taire);

® Parler d’'une personne quand elle n’est pas la;

® Dire a plusieurs personnes ce qui se passe dans la vie d’une autre personne
(ou ce qu’on croit qu’il se passe dans sa vie) Non respect de la vie privee :
faire la différence entre donner des nouvelles de quelqu’un et raconter sa vie

aux autres;

® Porter un jugement parce qu’une personne ne regoit pas de visite... ou en

regoit trop.... ou parce qu’elle a beaucoup d’aide;

o Médire;

®  Faire du dénigrement;

® Laharceler sexuellement : (faire des allusions juste pour rire ou juste pour la

mettre mal a ’aise);

® Prétendre qu’elle a des problemes de santé (santé mentale, Alzheimer, sante
physique);

® Lui imposer une tache humiliante (toujours lui demander des faires une tache

que nous ne voulons pas faire);

® La denigrer devant les autres;

® Surveiller constamment, essayer de toujours la prendre en defaut;

® Rejeter toute opinion, la considérer comme sans aucune valeur. (Tu connais

rien, t’es un gros petit rien!!!)

® Ne pas considérer ses opinions (tu ne sais pas de quoi tu parles, tu connais

rien, on sait bien t’es de la famille de... t’es une Tremblay.... );
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Discréditer le travail
(ses activités ou sa
participation alavie

de groupe)

Nuire a une
personne :

Observations en matieére d’intimidation et de harcélement

dans les résidences pour personnes alnées (suite)

Ne plus lui donner de taches a realiser;

Décourager le travail de quelqu’un;

Simuler des erreurs;

Lui faire porter le chapeau pour nos erreurs;

Faire en sorte qu’elle se trompe;

Faire en sorte que ce qu’elle fait ne reussisse pas. (¢a ne marchera pas).

Faire du bruit pour deranger la locataire qui demeure en dessous;

Empécher une personne de franchir un corridor en lui barrant la route alors

qu’elle est attendue par un taxi.

Menacer la personne.

Se fier sur ce que les gens disent d’une personne au lieu de se faire sa propre
idée;
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