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« Vous voulez la bientraitance déclarée,

Moi je veux la maltraitance discutée »



Stage réalisé au ReQua
Réseau Qualité des établissements de santé et établissements 

médico-sociaux de Franche-Comté
20 février – 24 juin 2012

OBJECTIF :
« Mettre en place une démarche de prévention de la maltraitance 

des patients, résidents, dans les établissements,
avec la volonté de démontrer que la coordination des acteurs de 

santé est un outil garant de l’efficacité de cette démarche »



• « Acte, omission

• Volontaire, involontaire

• Porte gravement atteinte 
– Aux droits fondamentaux,

– Aux libertés civiles,

– A la dignité

– Au bien être 

• D’une personne 
vulnérable »

Conseil de l’Europe, 2002

De la maltraitance…

• « Geste singulier ou 
répétitif

• Ou absence d’actions 
appropriées

• Dans une relation ou il 
devrait y avoir de la 
confiance

• Causant du tort ou de la 
détresse

• Chez une personne 
vulnérable »

OMS, 2002



Le projet

Production d’outils 
communs

Mise en 
relation des 

acteurs

Identification 
des 

précurseurs

Février-mars : rencontre des 
acteurs de santé 

(usagers, représentants 
d’usagers, professionnels) et 

identification individuelle des 
évènements précurseurs de 

maltraitance 

Avril : Consolidation des 
résultats et préparation des 

rencontres

Mai : Mise en relation des 
acteurs, optimisation de la 

présentation des résultats par la 
création d’outils communs

Juin : Transmission et 
valorisation des résultats
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Quatre phares



Le panel audité

Acteurs de la recherche ; nombre ; %représentativité dans l’échantillon total

Établissements
sanitaires; 10; 

17%

Etablissements 
médico-
sociaux

17
28%

Formateurs 
sanitaire

1
1%

Formateurs 
médico-social

3
5%

Réseaux
13

22%

Association 
d'usagers

3
5%

Professionnel 
libéral

1
2%

Institutionnels
11

18%

Autre
1

2%
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Le panel audité

• … les précurseurs de maltraitance
• … les ressources internes / externes utilisées 

pour promouvoir la bientraitance (individuelles 
/ collectives)

• … la connaissance du dispositif de signalement
• … les points forts / besoins des acteurs en vue 

de leur mise en relation
• Tout en veillant à créer une relation 

professionnelle de proximité

• … les facteurs de protection à la maltraitance 
(« bonnes pratiques »)

Objectifs recherchés : identifier…
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Les précurseurs de la maltraitance en 
établissement de santé / médico-social
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Création de livrables par le groupe
Livrables Descriptif

5 maps
Cartographie des précurseurs de 
maltraitance 
 Base pour un consensus commun

Rédaction de 2 situations 
fictives de maltraitance
conduisant à la rédaction de 
4 fiches-partage

Création collective d’un plan d’amélioration 
après :
- Repérage des précurseurs 
- Réflexion multi- partenariale sur les 
propositions d’actions de prévention
 Amorce de la réflexion pluridisciplinaire

Création d’un outil de 
coordination :  le jeu  « Sur 
le chemin de la 
Bientraitance »

Mise en situation via un média ludique, un 
jeu, basé sur les précurseurs et les facteurs 
de protection repérés lors des entretiens
 Engagement dans une dynamique de 
lutte contre la maltraitance associant 
professionnels, bénévoles, usagers
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Le jeu

-Vous avez tiré « 1 » : Citez un ou 2 évènements 
précurseurs ciblés sur la carte

-« 2 » : Proposez un facteur de protection pour 

limiter les risques

-« 3 » : Identifiez une ressource 

(individuel, collectif, interne, externe) 

susceptible de vous aider dans cette situation

-« 4 » : Evoquez l’émotion que cette situation 

vous renvoie

-« 5 » : Décrivez une situation similaire à laquelle 

vous avez déjà été confronté et indiquez ce que 

vous avez fait / ce que vous auriez pu faire

-« 6 » : Imaginez vers quoi cette situation 

pourrait se dégrader, et avec quels autres 

précurseurs



Les résultats

• Sortir de l’isolement les 
situations de 
maltraitance 
rencontrées par les 
professionnels et les 
partager avec les 
représentants 
d’usagers, les 
institutionnels, des 
bénévoles, …

• Reconnaitre les faits de 
maltraitance, même 
« ordinaires » que 
chaque jour, les 
professionnels 
rencontrent

• Oser parler, formuler la 
maltraitance

L’expression des acteurs sollicités
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• Donner une voix aux réseaux qui sont 
témoins des fractures de la trajectoire de 
soins

• Provoquer la rencontre et le dialogue et 
entre les établissements et avec leurs 
partenaires : représentants des 
usagers, ALMA, évaluateurs 
externes, formateurs, ...

• Dédramatiser les situations, les 
objectiver, pour progressivement et 
ENSEMBLE :
– Apprendre à identifier les 

précurseurs, créer / rappeler la vigilance
– Apprendre à agir et construire un plan 

d’amélioration

• Au-delà d’un simple groupe de 
travail, enrichir le débat par la 
mutualisation et la confrontation  des 
expériences

• Jalonner la réflexion intra des 
établissements par les apports des regards 
extérieurs

• Susciter une synergie collective, en appui 
sur les rencontres individuelles préalables

Mes observations



« Pourquoi donc avons-nous des pieds et non des racines, 
si nous sommes fixés comme de misérables plantes 

à un point que nous ne pouvons quitter ? »
Victor Hugo



Organisations, conditions de travail, management 
des établissements et environnement sociétal et 
politique constituent le terreau propice à la survenue 
de situations à risque de maltraitance

Ils favorisent l’émergence de situations qui peuvent évoluer 

en terme de gravité et conduire à la maltraitance

Face à la vulnérabilité des personnes 

accueillies, soignées, hébergées,

Nous pouvons agir

Synthèse

Merci au Requa et aux participants de leur confiance   - Merci 
de votre attention


