
1 

 

 

GUIDE DE PREVENTION DE LA MALTRAITANCE 
 
A l’attention du personnel, des résidents, des familles et des proches 
 
 

 
La maltraitance des personnes âgées peut prendre différentes formes (maltraitance 
physique, maltraitance psychologique, maltraitance financière…).  
Elle n’est pas nécessairement volontaire et peut être liée à une situation d’épuisement, à de 
la négligence ou à un manque d’information. 
Elle peut être le fait de membres de la famille, du voisinage ou de professionnels, se 
dérouler à domicile ou en établissement. 
Des moyens existent pour signaler des actes de maltraitance, que l’on en soit victime ou le 
témoin.  
Des solutions existent également pour prévenir les situations de maltraitance qui 
interviennent souvent dans des situations critiques des proches ou des professionnels. 
 
Nous distinguons plusieurs types de maltraitances : 
 
 Les maltraitances psychologiques : elles se traduisent par une dévalorisation de la 

personne, des insultes, des menaces, une culpabilisation, des humiliations, du 
harcèlement… ; 

 Les maltraitances physiques : coups, mais aussi des soins brutaux, des contentions 
non justifiées ; 

 Les maltraitances financières : vols, procurations abusives, escroqueries… ; 
 Les maltraitances médicales : un excès ou une privation de médicaments, une 

privation de soins, une douleur non prise en soin, des abus de sédatifs… ; 
 Les maltraitances civiques : limitation des contacts avec l’extérieur, mise sous tutelle 

abusive… 
 
Nous distinguons également les « maltraitances par inadvertance » des « maltraitances 
intentionnelles ». 
 
 Les maltraitances par inadvertance sont des négligences passives sans intention de 

nuire. Elles surviennent principalement par manque d’information ou de 
connaissance, de formation, par épuisement… Les auteurs de ces négligences sont 
maltraitants sans le vouloir et le savoir. 

 Les maltraitances intentionnelles sont des négligences actives avec intention de 
nuire. 
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Comme tous les établissements sanitaires, sociaux et médico-sociaux, la Résidence Les 
Hortensias doit déclarer aux autorités administratives compétentes tout dysfonctionnement 
grave susceptible d’affecter la prise en soin des résidents ou tout événement ayant pour 
effet de menacer ou de compromettre la santé, la sécurité ou le bien-être des personnes 
accompagnées 
 
Les dysfonctionnements faisant l'objet d'un signalement obligatoire sont les suivants : 
 
 Les sinistres et événements météorologiques exceptionnels ; 
 Les accidents ou incidents liés à des défaillances d'équipements techniques de la 
 structure et les événements en santé environnement ; 
 Les perturbations dans l'organisation du travail et la gestion des ressources humaines ; 
 Les accidents ou incidents liés à une erreur ou à un défaut de soin ou de surveillance ; 
 Les situations de perturbation de l'organisation ou du fonctionnement de la structure 
 liées à des difficultés relationnelles récurrentes avec la famille ou les proches d'une 
 personne prise en charge, ou du fait d'autres personnes extérieures à la structure ; 
 Les décès accidentels ou consécutifs à un défaut de surveillance ou de prise en charge 
 d'une personne ; 
 Les suicides et tentatives de suicide, au sein des structures, de personnes prises en charge 
 ou de personnels ; 
 Les situations de maltraitance à l'égard de personnes accueillies ou prises en charge ; 
 Les disparitions de personnes accueillies en structure d'hébergement ou d'accueil, dès 
 lorsque les services de police ou de gendarmerie sont alertés ; 
 Les comportements violents de la part d'usagers, à l'égard d'autres usagers ou à l'égard 
 de professionnels, au sein de la structure, ainsi que les manquements graves au 
 règlement du lieu d'hébergement ou d'accueil qui compromettent la prise en charge de 
 ces personnes ou celle d'autres usagers ; 
 Les actes de malveillance au sein de la structure 
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Que faire en situation de maltraitance 
 
Vous êtes concernés par une situation de maltraitance. Vous soupçonnez une situation de 
maltraitance au sein de la Résidence Les Hortensias, vous en êtes la victime ou le témoin : il 
est essentiel de ne pas rester seul(e) face à cette situation. 
 
Il est inscrit dans le Code pénal que tous les actes de maltraitance prouvés ou présumés 
doivent faire l’objet d’un signalement au Procureur de la République. 
 
En fonction de l’urgence et de la gravité de la situation, il existe plusieurs solutions pour 
signaler un fait de maltraitance : 
 

1. Lorsque la maltraitance est le fait d’un professionnel travaillant au sein de la 
Résidence Les Hortensias : contacter immédiatement Madame la Directrice au 
03.21.46.99.26, ou par mail : hortensias.calais@orange.fr ou bien en utilisant la fiche 
de signalement des évènements indésirables disponible à côté de la boîte à idées au 
rez-de-chaussée au pied de l’escalier. 
 

2. Appeler le 39 77, la plate-forme nationale d’écoute contre la maltraitance. Une 
personne écoutera votre présentation de la situation et vous conseillera sur les 
démarches à entreprendre. Elle transmettra votre dossier à la structure 
départementale avec laquelle elle a passé une convention pour le traitement de ces 
situations. 
 

3. Faire un signalement au Procureur et aux services de Police ou Gendarmerie. En cas 
d’urgence, la situation de maltraitance (de maltraitance grave ou/et de danger 
imminent et manifeste) doit être signalée au Procureur et aux services de Police ou 
Gendarmerie. 
 

4. Lorsque la personne est sous tutelle ou curatelle, la maltraitance peut être signalée à 
son tuteur ou son curateur qui pourra accompagner la personne dans les démarches 
ou la représenter. Si la maltraitance est le fait du tuteur ou du curateur, le 
signalement doit se faire auprès des juges des tutelles ou au procureur de la 
République. 
 

5. Contacter l’Agence Régionale de Santé des Hauts de France et le Conseil 
Départemental du Pas-de-Calais. Ils ont une mission de contrôle et ils pourront 
réaliser des inspections et enquêtes au sein de la Résidence Les Hortensias. 
 

6. Faire appel à une personne qualifiée en vue de vous aider à faire valoir vos droits. La 
personne qualifiée vous informera et vous aidera à faire valoir vos droits, sollicitera 
et signalera aux autorités les difficultés ou éventuelles situations de maltraitance et 
assurera un véritable rôle de médiation entre vous et la Résidence Les Hortensias. La 
liste des personnes qualifiées établie le 29 juin 2021 conjointement par l’ARS des 
Hauts de France, la Préfecture et le Conseil Départemental du Pas-de-Calais est jointe 
à ce guide. 
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EHPA LES HORTENSIAS                      
59 Rue Aristote                             
62100 CALAIS                              

 03 21 46 99 26                  
@ : hortensias.calais@orange.fr 

FICHE DE SIGNALEMENT                                                                           
DES EVENEMENTS INDESIRABLES                                                 

A destination de FAMILLES - RESIDENTS - VISITEURS           

Personne déclarante  

NOM :  Prénom : 

❑  Résident     ❑ Famille     ❑ Visiteur     ❑ Autre précisez _________________________________________________ 

Contexte de l'événement  

Date : Lieu : 

Heure : 

    
Accueil, admission, administration Prestations hôtelière Prestation lingerie   

❑  Chambre non préparée ❑  Maintenance locaux collectifs ❑  Rupture de stock   

❑  Absence de personnel ❑  Maintenance chambre ❑  Erreur distribution/tri   

❑  Affichage non mis à jours ❑  Propreté locaux ❑  Linge disparu   

❑  Signalétique non adaptée   ❑  Linge sale   

❑  Service injoignable       

Communication/relations 
extérieures Prestation restauration Problèmes relationnels Sécurité dés personnes 

❑  Défaut d'information ❑  Température inadéquate ❑  Conflit ❑  Blessure 

❑  Défaut de transmission ❑  Quantité inadéquate ❑  Violence physique ❑  Chute 

❑  Violence, comportement  ❑  Défaut propreté vaisselle ❑  Violence verbale ❑  Agression 

      inadéquat visiteur ❑  Intoxication alimentaire ❑  Non respect intimité ❑  Disparition 

❑  Courrier/colis non distribué ❑  Qualité de service en salle 
❑  Défaut de      
confidentialité ❑  Fugue 

      ❑  Intrusion 

Sécurité des biens Acte de soin Autres situation   

❑  Inondation, dégâts des eaux ❑  Apparition escarre _______________________________________________ 

❑  Départ de feu, incendie ❑  Non suivi des soins _______________________________________________ 

❑  Risque électrique ❑  Soin prévu non réalisé _______________________________________________ 

❑  Perte, disparition, vol ❑  Non-consentement     

❑  Vandalisme ❑  Traitement douleur insuffisant     

❑  Ascenseur       

❑  Chauffage       

Description brève des faits et conséquences immédiates apparentes 

  

PARTIE RESERVEE A L'ADMINISTRATION 

Gravité estimée Suites prévisibles Suites de l'événement 

❑  Nulle Séquelles prévisibles ❑ Oui ❑ Non ❑  Séquelle 

❑  Modérée Plainte prévisible ❑ Oui ❑ Non ❑  Signalement 

❑  Importantes Autre : ❑  Transfert hôpital 

❑  Ne sait pas ❑  Décès 

  ❑  Autre 

Mesures prises immédiatement 

Actions effectuées immédiatement : 

Personnes avisées :       

NOM, Prénom :  

NOM, Prénom :  

NOM, Prénom :  
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