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11--Les usagers vulnLes usagers vulnéérablesrables

Quelques Quelques ééllééments ments 
dd’’un portrait trun portrait trèès varis variééeses





Référentiel RIFVEH pour favoriser l’évaluation du 
danger et une vie sécuritaire

Facteurs personnels Facteurs environnementaux 

Auto-protection    Vulnérabilité Protection    Risque 

 
Interaction 

 
Habitudes de vie 

Situation sécuritaire Situation néfaste 
 



Facteurs de vulnFacteurs de vulnéérabilitrabilitéé

1.1. IncapacitIncapacitéé des membres supdes membres supéérieursrieurs
2.2. IncapacitIncapacitéé des membres infdes membres inféérieursrieurs
3.3. Limite dans les capacitLimite dans les capacitéés de communications de communication
4.4. En contexte d'agression : Limite au plan de la rEn contexte d'agression : Limite au plan de la réésistance sistance 

physiquephysique
5.5. En contexte d'agression : Limite au plan de la rEn contexte d'agression : Limite au plan de la réésistance sistance 

psychologiquepsychologique
6.6. VVéécu antcu antéérieur d'abus, la personne a drieur d'abus, la personne a dééjjàà ééttéé victimevictime
7.7. Une femme vivant en milieu mixteUne femme vivant en milieu mixte
8.8. DifficultDifficultéé dans ldans l’’expression des expression des éémotionsmotions : col: colèère, peine, re, peine, 

peurs, douleurspeurs, douleurs
9.9. DifficultDifficultéé dans relations avec ldans relations avec l’’autoritautoritéé, attitude d'opposition et , attitude d'opposition et 

rejetrejet
10.10. Se soumet facilement, attitude de docilitSe soumet facilement, attitude de docilitéé face aux pairs ou face aux pairs ou àà 

l'autoritl'autoritéé
11.11. Comportements perturbants, dComportements perturbants, déérangeants, agressifsrangeants, agressifs
12.12. DDéépendance pendance àà un grand nombre d'intervenantsun grand nombre d'intervenants
13.13. PrPréésence de plusieurs dsence de plusieurs dééficiences ou incapacitficiences ou incapacitéés (physique, s (physique, 

mentale, sensorielle)mentale, sensorielle)
14.14. Peu de prPeu de préésence de famille ou du reprsence de famille ou du repréésentant lsentant léégal gal 
15.15. RRéévvèèle une confiance inadaptle une confiance inadaptéée face e face àà autrui et aux autrui et aux éétrangerstrangers
16.16. Limite de capacitLimite de capacitéé àà se repse repéérer dans les drer dans les dééplacementsplacements
17.17. Apparence repoussante ou comportement Apparence repoussante ou comportement éépeurantpeurant



Portrait Portrait des vulnérabilités 
selon 204 intervenants de 4 rselon 204 intervenants de 4 réégionsgions 

Estrie, ChaudiEstrie, Chaudièèrere--Appalaches, Appalaches, 
Saguenay, Gatineau Saguenay, Gatineau 

RIFVEH FQCRDIRIFVEH FQCRDI



22-- Facteur  de risque particulierFacteur  de risque particulier 
Les employLes employéés probls probléématiquesmatiques

Comportements et profilsComportements et profils
Louis PlamondonLouis Plamondon

RIFVEHRIFVEH
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Comportements inacceptablesComportements inacceptables 
reconnus prreconnus préésents chez certainssents chez certains

• Brusquerie dans les services
• Provoquer de l’insécurité chez les usagers
• (Intimider, abandonner, délaisser)
• Utiliser un langage cru ou vulgaire
• Sacrer ou blasphémer après les personnes ou en contexte de service
• Infantiliser les usagers de façon sévère
• Réprimander, disputer, punir, isoler
• Refuser ou négliger de conduire au lieu dit ou les y abandonner
• Forcer l’heure du service
• Priver de services
• Peu de respect des consignes dans les services à rendre
• Peu de respect dans les relations avec les supérieurs : (crier, se fâcher, 

critiquer, bouder, bourrasser)
• Dénigrement verbal fréquent de l’employeur ou ses représentants devant 

des collègues ou des usagers



Profils des employProfils des employééss 
problprobléématiquesmatiques

• Profite d’une position d’autorité ou de contrôle 
• Est mal préparé à assumer la charge d’une personne dépendante 
• Manque d'information, de formation et de supervision 
• Travaille de façon isolée, ne recherche pas le contact, ni le soutien, ni la 

collaboration de collègues 
• Manifeste un contrôle excessif, des comportements d’abus d’autorité
• A accès « sans condition » à l'intimité de la personne, à son espace personnel et 

montre peu de respect pour l’intimité d’autrui 
• Présente un état dépressif, une usure morale, de l'épuisement psychologique 
• Accorde peu d'écoute et de crédibilité aux personnes en situation de handicap 
• Manifeste une position d’emprise sur les personnes 
• Personnalité rigide, d'un naturel agressif et méfiant, comportement autoritaire 

fréquents 
• Présente une faible estime de soi, peu d’écoute à autrui 
• Présente des lacunes dans son rôle d'encadrement (grande permissivité, tolérance 

excessive, mise en danger d’autrui, néglige de rendre des comptes, opposition 
systématique aux consignes) 

• Est soumis à d'autres facteurs de stress, tels l’alcoolisme, la toxicomanie, des 
problèmes de santé physique ou mentale, des problèmes d’ordre social ou 
financier 

• Manifeste des comportements intimidant ou d’emprise sur ses collègues, parfois à 
travers un rôle syndical ou de coordination



33-- Quoi faire ? Quoi faire ? 
Se rSe rééseauter par concertationseauter par concertation

• Échanger plus facilement sur les vraies difficultés rencontrées et les 
limites de nos interventions. Favoriser les rencontres 
multiprofessionnelles et multisectorielles. S’asseoir pour entendre 
(ex. : Savoir ce que chacun a à faire)

• Collaborer entre intervenants lors de situations litigieuses Créer un 
réseau d’experts pour collaborer en contexte d intervention  en 
situation d’abus, en utilisant les tables de concertation pour avis.

• Avoir un même bottin de ressources existantes, communiquer et 
préciser les services offerts.

• Solliciter les organismes communautaires pour favoriser la diffusion 
de l’information, pour éviter le dédoublement des services, préciser 
le mandat des organismes (qui fait quoi ?) 

• Une fois par année, organiser un colloque régional (créer des liens, 
passer l’information



Les obstacles Les obstacles àà la concertationla concertation

• Dans la gestion des organisations
• Problèmes de gestion générale et de coordination des 

intervenants- services. Peu de protocoles d’ententes de 
services et  de tables de concertation intersectorielles.

• Manque de définition claire des mandats et rôles des 
organisations.

• Lourdeur des organisations, difficulté de circulation de 
l’information.

• Conflits dans les rôles respectifs dans et entre les 
organisations.

• Listes d’attente pour offrir des services
• Bureaucratie



ConcertationConcertation : Transport: Transport

• Sociétés de transport concernées, publics et 
adaptés; chauffeurs d’autobus et de taxi;   

• Transport scolaire
• Répondants transport
• Nommer des répondants officiels, sensibilisés à la 

déficience intellectuelle.
• Avoir  de répondants qualifiés, dans les régions et sous- 

régions
• Répertoire 
• Contribuer à un répertoire de ressources pour clarifier 

les rôles et responsabilités des services de transport 
régionaux et sous-régionaux

• Préciser les modalités d’offre de services.



Formation Formation 

• Formation spécifique et ponctuelle du personnel, adaptée à la tâche.
• Transport adapté et taxi : s’assurer qu’ils comprennent mieux la 

situation des usagers vulnérables. 
• Développer des outils simples pour la sensibilisation des chauffeurs 

et pour les outiller à faire face aux situation problématiques.
• Établir des règles d’intervention en cas d’agressivité ou de 

comportements problématiques des clientèles DI ou de la part 
d’autres usagers.

• Offrir des programmes pour  les chauffeurs de taxi concernés 
(Sensibilisation sur la DI, conditionnelle au contrat).

• Intervenir en transport adapté en sous-traitance (taxi) : manque de 
patience des employés envers clientèle DI, manque d’information, 
violence verbale, négligence, mauvais traitements.



AccessibilitAccessibilitéé

• Développer, consolider le transport collectif et adapté.
• Atténuer les attentes indues et l’accès difficile au transport 

adapté.
• Améliorer le fonctionnement des comités d’admission en 

transport adapté: peu d’ententes intra et interrégionale (critères 
d’admissibilité, long processus)

• Offrir plus de flexibilité et de souplesse en transport adapté.
• Stimuler le partenariat public et communautaire (développer le  

transport collectif, d’autres alternatives, co-voiturage, etc.)
• Transport adapté et taxi : clarifier et diffuser les règles et 

modalités de coûts.
• Les transports adaptés de différentes régions et  sous-régions: 

améliorer le financement, clarifier et diffuser les règles et 
modalités des coûts, en transport adapté.

• Rendre accessible le transport adapté pour les petits villages et 
territoires non-couverts.



PrPrééventionvention

• Faire connaître  le code d’éthique et règlements sur les 
conduites  du CRDI, aux chauffeurs d’autobus et taxi.

• Faire les vérifications des antécédents judiciaires pour les 
chauffeurs d’autobus.  

• Mettre en contact chauffeurs avec la  clientèle vulnérable 
au préalable, pour une meilleure sensibilisation.  

• Envisager  le parrainage usager/chauffeur ou 
milieu/chauffeur 

• Intervenir sur le problème de suivi des enfants  et adultes 
vulnérables (éviter qu’il soit laissé seuls, sans 
surveillance) Établir des règles face aux situations 
difficiles.



ConcertationConcertation : Le partenariat: Le partenariat

Se concerter en partenariat

• Être pro- actif en demandant aux organismes de libérer 
du temps pour participer à la concertation. Se donner du 
temps, sortir de chez nous. Dissoudre son identité 
comme établissement : passer du je au nous

• S’orienter vers un vrai « continuum » de services, en 
clarifiant les missions de chacun.

• Se concerter au-delà des discussions en  faisant une 
bonne utilisation des principes de « réseau local ».

• Se concerter régionalement pour développer les liens, 
améliorer l’échange d’information.

• Coordonner les services en place pour éviter les trous, 
entre les partenaires.

• Faire circuler les protocoles entre tous les secteurs. 



Se concerter en partenariatSe concerter en partenariat

• Échanger l’information avec les partenaires à une table 
de concertation régionale. 

• Établir un  protocole intersectoriel pour faciliter le suivi et 
la cohérence des services offerts (CRDP, CRDI, CLSC, 
transport adapté et taxi)

• Contribuer à une table de concertation en transport 
adaptée, couvrant le territoire régional et les sous- 
régions.

• Sensibiliser les milieux de vie et organisations qui 
utilisent le transport aux réalités du transport, dans une 
perspective de service à la clientèle mais aussi de 
sensibilisation aux contraintes.



Merci de votre intMerci de votre intéérêtrêt 
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