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Le 22 avril 2026 COURRIER ÉLECTRONIQUE 
 
 
Monsieur Philippe Crevier 
Philippe.Crevier@csn.qc.ca 
 
 
Objet : Demande d’accès à l’information – 2027-012 
 
 
Monsieur, 
 
Par la présente, nous donnons suite à votre demande d’accès à des documents, reçue à la direction 
des communications, des relations publiques et des affaires juridiques de Santé Québec (Bas-Saint-
Laurent) le 14 avril dernier. 
 
 
« je souhaite obtenir : 
 
-pour chaque établissement du réseau (CISSS, CIUSSS, CH, instituts, établissements nordiques), la 
liste des EÉSAD vers lesquelles des usagers ont été référés depuis 2025; 
 
-pour chaque établissement du réseau (CISSS, CIUSSS, CH, instituts, établissements nordiques), 
copie des contrats actuellement en vigueur liant l’établissement à une EÉSAD, 
incluant leurs annexes. 
 
Merci de me transmettre les documents demandés en version numérique. » 
 
 
Voici la liste des EÉSAD vers lesquelles nos usagers ont été référé depuis 2025 : 

- Logis-Aide des Basques; 
- Services KAM-AIDE inc.; 
- Services à domicile Matane; 
- Aide-Maison Vallée de la Matapédia; 
- Bourgeons de la Mitis; 
- Coup de main à domicile; 
- Centre d’action bénévole Temis; 

 
 
Vous trouverez ci-joint les ententes actives que nous avons avec des EÉSAD.   
 
Espérant le tout conforme, si vous désirez vous prévaloir des recours possibles en révision, vous 
trouverez en pièce jointe un document expliquant la démarche à effectuer. 
 
Veuillez agréer, Monsieur, nos salutations distinguées. 
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Sabrina Albert 
Avocate Santé Québec (Bas-Saint-Laurent) 
Direction des communications, des relations publiques et des affaires juridiques 
 
p. j. (4) 
 
c. c. François Guimont, Directeur de l’approvisionnement, de la logistique et de l’infrastructure 
       Vincent Rajotte, Directeur des programmes de soutien à domicile 



 

 
 

 
ENTENTE DE SERVICES 
NO : 637151-240105-Mitis 

 
INTERVENUE 

ENTRE 
 
 
 
 
Le Centre intégré de santé et de services sociaux du Bas-Saint-Laurent, personne morale 
de droit public dûment constituée selon la Loi sur les services de santé et les services sociaux 
(R.L.R.Q. c. S-4.2), ayant sa principale place d’affaires au 355, boulevard Saint-Germain Ouest, 
Rimouski (Québec)  G5L 3N2, représenté par Dr Jean-Christophe Carvalho, président-directeur 
général, dûment autorisé à agir à cette fin, tel qu'il le déclare; 
 

 
Ci-après appelé le CISSS 

 
 
 

ET  
 
 
 

 
 

BOURGEONS DE LA MITIS, personne morale dûment constituée, situé au 38, avenue 

Boucherville, CP. 331, Mont-Joli (Québec) G5H 3L2, ici représenté par Monsieur Pascal 

Vaillancourt, dûment autorisé à agir à cette fin tel qu’il le déclare; 

 
 
 
 

CI-APRÈS DÉSIGNÉS « LES PARTIES » 
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LISTE DES ABRÉVIATIONS 

AVQ  Activité de la vie quotidienne 

CISSS  Centre intégré de santé et de services sociaux du Bas-Saint-Laurent 

LSSSS Loi sur les services de santé et les services sociaux 

MSSS  Ministère de la Santé et des Services sociaux 

PI  Plan d’intervention 

PSI  Plan de service individualisé  

SAD  Soutien à domicile 

SAP  Services d’assistance personnelle 
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CONSIDÉRANT que l’article 5 de la Loi sur les services de santé et les services sociaux (c S-4,2, désignée 
ci-après LSSSS) confère le droit à toute personne de recevoir des services de santé et des services sociaux 
adéquats sur les plans à la fois scientifique, humain et social, avec continuité et de façon personnalisée et 
sécuritaire; 
 
CONSIDÉRANT qu’en vertu de l’article 99.5 de la LSSSS, tout Centre intégré de santé et de services 
sociaux (CISSS) est responsable de définir un projet clinique et organisationnel pour répondre aux besoins 
de santé et de services sociaux de la population de son territoire; 
 
CONSIDÉRANT que ce protocole d’entente permet de confier des services dispensés aux usagers inscrits 
au soutien à domicile offert par les programmes-services du CISSS; 
 
CONSIDÉRANT que ces services sont requis par l’état de santé d’un usager et prévus à un plan 
d’intervention (PI) élaboré par le CISSS avec la collaboration de l’usager ou avec son représentant; 
 
CONSIDÉRANT que chacune des parties demeure autonome et responsable du respect des droits de leur 
clientèle respective, des obligations de leur personnel, de l’utilisation de leurs ressources et de la qualité 
des services qu’elle offre.  
 

 
LES PARTIES CONVIENNENT DE CE QUI SUIT : 
 
Le préambule et toutes les annexes font partie intégrante de la présente entente. Seul les annexes sont 
modifiables et doivent être négociées entre les parties selon les services.  

 
DISPOSITIONS GÉNÉRALES 
 

1. OBJECTIFS 
 
La présente entente de collaboration a pour objet de retenir les services d’une entreprise offrant une main-
d’œuvre qualifiée pour exercer les tâches dédiées aux soins d’assistance personnelle au Bas-Saint-Laurent 
et dont leur état de santé requiert de tels services, lesquels sont déterminés par le CISSS dans leur PI.  

 

2. PRINCIPES DIRECTEURS 
 
Le présent protocole d’entente est basé sur les principes directeurs suivants : 
 

• Travailler en complémentarité, de façon globale, le suivi de la qualité des services offerts et la 
continuité de ces services; 

• Répondre aux besoins de l’usager requis par son état de santé, en fonction de son autonomie ou de 
ses déficiences; 

• Favoriser la participation de l’usager ou de son représentant, le cas échéant, à l’élaboration du PI de 
l’usager, conformément à l’article 10 de la LSSSS à la suite de l’évaluation des besoins par 
l’intervenant pivot du CISSS;  

• Favoriser l’autonomie de l’usager et maximiser ses capacités résiduelles; 

• Transmettre de façon confidentielle toute information nécessaire à la dispensation des services. 
L’information échangée entre les parties est uniquement l’information requise dans le cadre de la 
dispensation d’un service sécuritaire et de qualité. Elle doit être autorisée par la personne concernée 
ou donnée dans les limites des lois : la LSSSS, la Loi sur l’accès aux documents des organismes 
publics et sur la protection des renseignements personnels, ainsi que la Charte des droits et libertés 
de la personne du Québec; 

• Signaler tout changement, de part et d’autre, de la condition de la personne pouvant avoir un impact 
sur le besoin de services. Celui-ci fera l’objet d’une réévaluation du service ou d’une discussion entre 
les parties et l’intervenant pivot. 

 

3. CLIENTÈLES 
 

• Les usagers en perte d’autonomie liée au vieillissement;  

• Les usagers pouvant présenter une déficience physique, intellectuelle ou encore 
un trouble du spectre de l’autisme; 

• Les usagers pouvant présenter une problématique de santé mentale ou de 
dépendance; 

• Les jeunes en difficulté. 

PRÉAMBULE 
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4. NATURE DES SERVICES 

 
Les services requis se divisent en deux types de services : 

• Services d’assistance personnelle de base1. 

• Services d’assistance personnelle en lien avec les soins2. 
 

 

Les Prestataires de services sont responsables de l’organisation de l’offre de services. Ainsi, c'est à 

eux de déterminer les routes de travail en fonction des besoins et de la meilleure utilisation de leurs 

ressources. (MRC). 

 

5. RESPONSABILITÉS DES PARTIES 

5.1. Engagements du prestataire de services 

 

5.1.1. Le prestataire de services s’engage à désigner une personne responsable de l’application du 
présent protocole d’entente et à avoir une personne de liaison pour les demandes de services. 

 
5.1.2. Le prestataire de services doit s’assurer de la compétence, en tout temps, des personnes qu’il 

emploie afin de dispenser, en toute sécurité, des services auprès des usagers inscrits au 
soutien à domicile offert par les programmes-services du CISSS. Il doit s’assurer notamment 
que le personnel offrant les soins possède les formations requises, conformément au devis 
d’appel d’offres.  Il doit également s’assurer de maintenir à jour les compétences de son 
personnel. 

 
5.1.3. Le prestataire de services s’engage auprès du CISSS à assurer le suivi de la qualité des 

services dispensés par ses employés en fonction de ce qui est prévu au PI. 
 
5.1.4. Le prestataire de services s’engage à détenir et à fournir au CISSS une preuve d’assurance 

responsabilité civile au montant de 2 M$ pour couvrir toute poursuite dans le cadre du présent 
protocole d’entente (annexe 1). 

 
5.1.5. Le prestataire de services doit adopter un code d’éthique applicable à ses employés. Il doit le 

faire connaître à ses employés et doit veiller au respect des obligations prévues dans ce code 
d’éthique dont notamment celle de traiter l’usager avec respect et courtoisie. Il doit également 
sensibiliser son personnel au strict respect de la confidentialité et s’assurer qu’un engagement 
à la confidentialité soit signé par tout le personnel. 

 
5.1.6. Le prestataire de services s’engage auprès du CISSS à vérifier les antécédents judiciaires de 

l’ensemble de son personnel. 
 

5.1.7. Le prestataire de services s’engage à communiquer à la personne dûment désignée du 
CISSS, l’intervenant pivot, toute information pertinente en lien avec le PI de l’usager afin 
d’assurer un suivi adéquat de l’usager par le CISSS.  

 
5.1.8. Le prestataire de services s’assure que tout employé sous sa direction déclare, dans un délai 

maximal de 24 heures ouvrables à son responsable, tout incident ou accident, survenant à un 
usager et qui résulte de la prestation des services confiés par le CISSS au prestataire de 
services. Dans un délai maximum de 72 heures ouvrables, le prestataire de services s’engage 
à aviser la personne dûment désignée du CISSS ou son représentant, et ce, selon les 
conditions et les modalités de la procédure de déclaration des incidents et des accidents du 
CISSS incluse à l’Annexe 2 de la présente entente.  

 
5.1.9. En cas d’enjeu au niveau des ressources humaines, le prestataire doit présenter son plan de 

contingence au CISSS du Bas Saint-Laurent.  S’il n’est pas en mesure d’honorer 
temporairement certaines demandes de services, il devra convenir des activités délestées 
avec le gestionnaire concerné du CISSS du Bas-Saint-Laurent, et considérer la priorité des 
besoins identifiés par le CISSS BSL dans le réaménagement des routes de travail. Il devra 
également présenter au CISSS BSL les moyens qu’il compte prendre pour régulariser la 
situation dans les meilleurs délais. 
 

5.1.10. Le prestataire de services applique son code d’éthique en vigueur concernant les liens de 
parenté ou autre conflit d’intérêts potentiel entre l’employé du prestataire de services et 
l’usager à qui il offre le service. 

 
1  Services regroupant les services d’alimentation, hygiène, habillage, déshabillage, gestion de 

l’élimination, la mobilité (transferts et déplacements), la communication. 
2  Services nécessitant que les non professionnels soient formés et supervisés pour les effectuer 

de façon sécuritaire : administration de la médication, lecture de la tension artérielle, glycémie 
capillaire avec glucomètre, soins d’hygiène de colostomie, application de bas médical de 
compression, etc., dans le cadre de la règle de soins nationale.  
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5.1.11. Le prestataire de services s’engage à mesurer la qualité des services et le degré de 

satisfaction auprès de l’usager dans une perspective d’amélioration des services. 
 
5.1.12. Le prestataire de services participe au besoin à l’invitation du CISSS et avec le consentement 

de l’usager, ou de son représentant, le cas échéant, à l’élaboration ou au suivi du PI de 
l’usager. 

 
5.1.13. Le prestataire de services s’engage à collaborer activement lors de plaintes et d’enquêtes 

concernant ses services (annexe 3). 
 
5.1.14. Le prestataire de services s’engage à utiliser les notions de bientraitance et lutter contre toute 

forme de maltraitance envers les personnes aînées et toutes personnes majeures en situation 
de vulnérabilité, selon la politique et procédure du CISSS du Bas-Saint-Laurent dont le 
formulaire de signalement se trouve à l’annexe 4.    

 
5.1.15. Le prestataire de services s’engage à faire sa facturation selon les heures réelles octroyées 

en services à la suite des demandes du CISSS en détaillant le nom de l’usager, son numéro 
de dossier, la date, le type et les heures de services rendus. 

5.2. Engagements du CISSS 

 
5.2.1. Le CISSS s’engage à désigner une personne responsable de l’application du présent 

protocole d’entente.  
 
5.2.2. Le CISSS informe l’usager, ou son représentant le cas échéant, des services qui seront 

rendus par le prestataire de services.  
 

5.2.3. Le CISSS s’engage à fournir au prestataire de services, avec l’accord de l’usager, un 
formulaire de référence pour chaque personne référée en précisant la durée du service, le 
nombre d’heures requis ainsi que les tâches à accomplir et toute autre information nécessaire 
au bon fonctionnement du service. 

 
5.2.4. Le CISSS s’engage à ce que l’intervenant pivot de l’usager transmette au prestataire de 

services, avec le consentement de l’usager ou avec son représentant, toute information 
pertinente reliée au PI de l’usager pour permettre au prestataire de services de dispenser les 
services conformément à ce dernier. Le document transmis au prestataire de services décrit 
les objectifs poursuivis, le type de services à dispenser à l’usager, leur fréquence, leur durée 
ainsi que la période couverte et toute autre information pertinente pour assurer une prestation 
de services de qualité et sécuritaire auprès de l’usager.  

 
5.2.5. Le CISSS s’engage à ce que l’intervenant pivot de l’usager informe, dans les 72 heures, le 

prestataire de services de tout changement du PI d’un usager en lien avec les services 
dispensés par le prestataire de services à cet usager et qu’il transmette au prestataire de 
services toute information pertinente reliée au PI de l’usager.  

 
5.2.6. Le CISSS s’engage auprès du prestataire de services à assurer un suivi de toute situation 

concernant un usager et portée à sa connaissance par le prestataire de services.  
 
5.2.7. Le CISSS assure auprès du prestataire de services le suivi de toute déclaration d’incident ou 

d’accident survenu à un usager dans le cadre de la prestation de services confiés à un 
employé du prestataire de services, dans le cadre du présent protocole d’entente. Le cas 
échéant, elle informe le prestataire de services des mesures prises par le CISSS pour prévenir 
la récurrence d’un tel incident ou accident.  

 
         5.2.8. Le CISSS s’engage à ce que l’intervenant pivot de sa propre initiative ou à la demande du 

prestataire de services effectue une évaluation dans les meilleurs délais, lorsqu’il y a un 
changement dans la condition de l’usager et informe le prestataire de services de tout 
changement. 

 
5.2.9. Le CISSS doit réviser et modifier la référence de l’usager lors de changements dans les 

services requis incluant la référence annuelle reconduite. 
 
5.2.10. Le CISSS favorise la participation du prestataire de services à l’élaboration ou au suivi du PI 

avec le consentement de l’usager ou de son représentant, en participant aux rencontres de 
mise à jour du plan d’intervention de l’usager. 

 
5.2.11. Le CISSS s’engage à évaluer les besoins de l’usager dans les deux semaines avant la fin de 

l’échéancier nommée dans le formulaire de référence afin d’informer de toutes modifications 
ou reconduction à l’offre de services. 

 
5.2.12. Le CISSS doit adopter un code d’éthique applicable à ses employés. Il doit le faire connaître 

à tous ses employés et doit veiller au respect des obligations prévues dans ce code d’éthique. 
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5.2.13. Le CISSS s’engage à faire le paiement des services rendus à l’intérieur de 30 jours sur 
réception des factures détaillées.  

 
5.2.14. Le CISSS s’engage à offrir aux usagers, en fonction des besoins établis au plan d’intervention 

et qui répondent aux critères d’admissibilité, les services professionnels suivants : 

• Infirmier(ère); 

• Ergothérapeute; 

• Physiothérapeute; 

• Thérapeute en réadaptation physique; 

• Intervenant(e) social(e); 

• Éducateur(trice) spécialisé(e); 

• Nutritionniste; 

• Tout(e) autre professionnel(le) requis par la situation. 
 

6. GESTION DU PROTOCOLE D’ENTENTE 

6.1. Répondants du protocole 
 
Les parties nomment les instances suivantes comme répondantes de ce protocole : 
 

• La Direction générale du prestataire de services; 

• La Direction des programmes DI-TSA-DP ou son représentant; 

• La Direction du programme SAD ou son représentant. 

6.2. Mécanisme de coordination et de suivi du protocole d’entente 
 
Les parties conviennent que des rencontres seront réalisées selon le besoin des répondants du 
protocole et selon la modalité prévue à l’entente de collaboration. 

6.3. Durée du protocole d’entente 
 
Le présent protocole d’entente entre en vigueur le 21 juin 2024 et se termine le 20 juin 2027, est 
renouvelable 2 fois pour une durée de 1 an, soit jusqu’au 20 juin 2029.  
 
L’une ou l’autre des parties peut mettre fin au protocole d’entente par un avis écrit adressé à l’autre 
partie, et ce, avec un préavis d’au moins 90 jours 

6.4. Modification du protocole d’entente 
 
De même, l’une ou l’autre des parties peut demander de revoir un élément inclus dans le protocole, 
et ce, dans le but d’améliorer la collaboration ou la qualité des services donnés à la clientèle. 
 
Certains motifs graves constituent une cause de résiliation de plein droit du présent protocole 
d’entente par le CISSS, sous réserve d’un préavis écrit de dix (10) jours au prestataire de services 
(par exemple, des conduites préjudiciables envers un usager comme des voies de fait, un non-respect 
répétitif des consignes du PSI d’un usager, un non-respect des règles du CISSS malgré des rappels 
écrits, de la négligence criminelle, etc.). Le CISSS peut mettre un terme immédiat au présent protocole 
d’entente lorsque, à son avis, le bien-être et/ou la sécurité de ses usagers sont menacés. Le CISSS 
doit informer, par écrit, le prestataire de services de cette résiliation et lui en exposer explicitement les 
motifs. 
 
Dans la situation où une entente nationale sur l’allocation de services en AVQ (SAP) serait mise en 
place par le MSSS, l’entente actuelle sera révisée en fonction des barèmes de cette entente nationale. 

6.5. Clauses concernant les différends ou les mésententes 
 

Tout différend ou mésentente entre le prestataire de services et le CISSS découlant de l’application 
de la présente entente doit être signifié par écrit à l’autre partie et être résolu entre les personnes 
nommées par les parties à cette fin.  
 
La recherche d’une solution satisfaisante pour les deux parties doit se faire lors d’une rencontre 
formelle en présence des représentants de chacune des parties et de toute personne qu’ils jugent 
opportun de convoquer à une telle rencontre.  

6.6. Estimation du volume mensuel du contrat 

   

MRC :  
Nombre d’heures 
approximatif annuel 

Tarif horaire 

Soins 
d’assistance 
personnelle 

 
2400 heures 

 
   37,70$/hr 
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- Le taux inclut notamment : Salaire des employés (incluant avantages sociaux généraux et
charges sociales, les frais de déplacement, le temps supplémentaire, les assurances, les
fournitures nécessaires à la prestation de services, etc.)

- Le nombre d’heures est approximatif et pourrait être ajusté à la hausse ou à la baisse en fonction
des besoins évalués par le CISSS.

7. CONFIDENTIALITÉ DES RENSEIGNEMENTS PERSONNELS

• Le prestataire de services doit sensibiliser ses employés à leur devoir de confidentialité des
renseignements personnels qu’ils obtiennent sur des usagers auxquels ils donnent des
services, y compris à la fin du lien d’emploi avec le prestataire de services. Pour ce faire, le
prestataire de services doit faire signer un engagement de confidentialité à chacun de ses
employés, selon son propre formulaire d’engagement de confidentialité ou selon son code
de conduite incluant le respect de la confidentialité;

• Le prestataire de services reconnaît que les renseignements personnels qu’il détient sur les
usagers du CISSS sont assujettis aux dispositions de la Loi sur la protection des
renseignements personnels dans le secteur privé (c. P -39.1) et par conséquent, il doit en
assurer la confidentialité;

• Le prestataire de services doit signaler au CISSS, dans les meilleurs délais, tout incident
susceptible de nuire à la protection des renseignements personnels d’un usager;

• Le prestataire de services s’engage à détruire les dossiers qu’il détient sur des usagers du
CISSS auxquels ses employés ont donné des services dans le cadre du présent protocole
d’entente, selon les dispositions de la Loi sur la protection des renseignements personnels
dans le secteur privé (c. p. -39. 1).

8. PROCÉDURE D’EXAMEN DES PLAINTES DU CISSS

• L’usager, ou son représentant, le cas échéant, peut formuler une plainte, conformément au
règlement sur la procédure d’examen des plaintes du CISSS prévu à l’annexe 3 du présent
protocole d’entente sur la prestation des services qu’il a reçu ou aurait dû recevoir du
prestataire de services;

• Le prestataire de services ou un de ses employés ne peut empêcher un usager ou son
représentant le cas échéant, de déposer une plainte auprès du CISSS du Bas-Saint-Laurent
ni lui adresser des représailles sous aucune forme.

9. SIGNATURES

EN FOI DE QUOI, les parties ont signé : 

Pour l’Établissement : Pour le prestataire : 

À ……………..……, le ……………………. 

___________________________________ 
Par : Dr Jean-Christophe Carvalho 

 Président-directeur général 

___________________________________ 
Par : Claudie Deschênes, 

Directrice des programmes DI-TSA-DP      
par intérim 

___________________________________ 
Par : Vincent Rajotte 

 Directeur des programmes soutien à domicile, 
ressources non institutionnelles et soins 
palliatifs et de fin de vie    

À ………..…….…, le …….……………… 

___________________________________ 
Par : Pascal Vaillancourt 

 Les Bourgeons de la Mitis 

Mont-Joli 2024-09-03
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Annexe 1 : Assurance responsabilité 
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Annexe 2 –Déclaration incident-Accident 
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Annexe 3 – Formulaire de déclaration d’une plainte 
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Service aux plaintes et à la qualité des services 

   

Entente CISSS du-Bas-Saint-Laurent et SADPPA (janvier 2023)   Page | 14  

 

Signalement de situations de maltraitance  

 

Date du signalement :  

Nom de l’usager :  

Date de naissance :  

Numéro d’assurance maladie :  

Numéro de dossier :   

RAPPEL : Double identification de l’usager importante 
 
Comme stipulé dans l’article 5.3.3 de la procédure de la Lutte contre la maltraitance envers 
les personnes aînées et toute personne majeure en situation de vulnérabilité (DQEPE-PRO-011), 
je procède ce jour à un signalement sur une situation de : 
 

☐ Maltraitance psychologique            ☐ Maltraitance organisationnelle 

☐ Maltraitance physique                        ☐ Âgisme 

☐ Maltraitance sexuelle                     ☐ Violation des droits 

☐ Maltraitance matérielle ou financière  ☐ Stigmatisation 

Milieu de vie où réside l’usager (RI, RTF, 

RPA, CHSLD ou domicile) et nom de la 
ressource, s’il y a lieu   

 

Cet usager est protégé par une mesure de protection légale ou un mandat de protection 

homologué ☐  

 
Synthèse de la situation : 

  

 
Une prise en charge est actuellement en cours par l’intervenant afin de contrer la situation de 
maltraitance et le gestionnaire est informé de la situation. 

Nom de l’intervenant pivot :  

Nom de la mission et de la MRC :  

Nom du gestionnaire :  
 

 
Pour le moment : 

Aucune intervention n’est attendue de votre part ☐ 

OU 
Mentionner les attentes particulières à l’endroit du commissaire : 

  
 

 
Nom de la personne qui fait le 
signalement :  
 

Signature :  
 

Titre d’emploi :  
 

Installation  
 

Programme clinique et no téléphone :  

  
 

 

Annexe 4 – Signalement de situations de maltraitance 

N. B. Ce formulaire doit être acheminé par courriel à : plaintes.cisssbsl@ssss.gouv.qc.ca 
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ENTENTE DE SERVICES
NO : 6371 51 -240105-Matapedia

INTERVENUE
ENTRE

Le Centre intégré de santé et de services sociaux du Bas-Saint-Laurent, personne morale
de droit public dûment constituée selon la Loi sur les services de santé et les services sociaux
(R.L.R.O. c. S-4.2), ayant sa principale place d'affaires au 355, boulevard Saint-Germain Ouest,
Rimouski (Québec) G5L 3N2, représenté par Dr Jean-Christophe Carvalho, président-directeur
général, dûment autorisé à agir à cette fin, tel qu'il le déclare;

Ci-après appelé le CISSS

ET

AIDE-MAISON VALLÉE DE LA MATAPÉDIA, personne morale dûment constituée, située au

20-A, rue Desbiens, Amqui, Québec, G5J 3P1 ici représentée par Madame Nadia StPierre,
dûment autorisée à agir à cette fin tel qu'elle le déclare;

CI.APRÈS DÉsIGNÉs ( LEs PARTIES D

T

b"

Québec SË
"4
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LISTE DES ABRÉUATIONS

AVQ Activité de la vie quotidienne

CISSS Centre intégré de santé et de services sociaux du Bas-Saint-Laurent

LSSSS Loi sur les services de santé et les services sociaux

MSSS Ministère de la Santé et des Services sociaux

Pl Plan d'intervention

PSI Plan de service individualisé

SAD Soutien à domicile

SAP Services d'assistance personnelle

\
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PRÉAMBULE

CONSIDÉRANT que l'article 5 de la Loi sur les services de santé et les services sociaux (c S-4,2, désignée
ci-après LSSSS) confère le droit à toute personne de recevoir des services de santé et des services sociaux
adéquats sur les plans à la fois scientifique, humain et social, avec continuité et de façon personnalisée et
sécuritaire;

CONSIDÉRANT qu'en vertu de l'article 99.5 de la LSSSS, tout Centre intégré de santé et de services
sociaux (CISSS) est responsable de définir un projet clinique et organisationnel pour répondre aux besoins
de santé et de services sociaux de la population de son territoire;

CONSIDÉRANT que ce protocole d'entente permet de confier des services dispensés aux usagers inscrits
au soutien à domicile offert par les programmes-services du CISSS;

CONSIDÉRANT que ces services sont requis par l'état de santé d'un usager et prévus à un plan
d'intervention (Pl) élaboré par le CISSS avec la collaboration de I'usager ou avec son représentant;

CoNSIDÉRANT que chacune des parties demeure autonome et responsable du respect des droits de leur
clientèle respective, des obligations de leur personnel, de I'utilisation de leurs ressources et de la qualité
des services qu'elle offre.

LES PARTIES CONVIENNENT DE CE QUISUIT

Le préambule et toutes les annexes font partie intégrante de la présente entente. Seul les annexes sont
modifiables et doivent être négociées entre les parties selon les services.

DISPOSITIONS GÉNÉRALES

,1, OBJECTIFS

La présente entente de collaboration a pour objet de retenir les services d'une entreprise offrant une main-
d'æuvre qualifiée pour exercer les tâches dédiées aux soins d'assistance personnelle au Bas-Saint-Laurent
et dont leur état de santé requiert de tels services, lesquels sont déterminés par le CISSS dans leur Pl.

2, PRINCIPESDIRECTEURS

Le présent protocole d'entente est basé sur les principes directeurs suivants

Ïravailler en complémentarité, de façon globale, le suivi de la qualité des services offerts et la
continuilé de ces services;

Répondre aux besoins de l'usager requis par son état de santé, en fonction de son autonomie ou de
ses déficiences;

Favoriser la participation de I'usager ou de son représentant, le cas échéant, à l'élaboration du Pl de
l'usager, conformément à I'article 10 de la LSSSS à la suite de l'évaluation des besoins par
I'intervenant pivot du CISSS;

Favoriser I'autonomie de l'usager et maximiser ses capacités résiduelles;

Transmettre de façon confidentielle toute information nécessaire à la dispensation des services.
L'information échangée entre les parties est uniquement I'information requise dans le cadre de la
dispensation d'un service sécuritaire et de qualité. Elle doit être autorisée par la personne concernée
ou donnée dans les limites des lois : la LSSSS, la Loi sur I'accès aux documents des organismes
publics et sur la protection des renseignements personnels, ainsi que la Charte des droits et libertés
de la personne du Québec;

Signaler tout changement, de part et d'autre, de la condition de la personne pouvant avoir un impact
sur le besoin de services. Celui-ci fera I'objet d'une réévaluation du service ou d'une discussion entre
les parties et I'intervenant pivot.

3. CLIENTELES

. Les usagers en perte d'autonomie liée au vieillissement;
r Les usagers pouvant présenter une déficience physique, intellectuelle ou encore

un trouble du spectre de l'autisme;
. Les usagers pouvant présenter une problématique de santé mentale ou de

dépendance;
. Les jeunes en difficulté.

a

a

a

4
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4, NATUREDESSERVICES

Les services requis se divisent en deux types de services :

r Services d'assistance personnelle de baser.
r Services d'assistance personnelle en lien avec les soins2

Les Prestataires de services sont responsables de l'organisation de l'offre de services. Ainsi, c'est à
eux de déterminer les routes de travail en fonction des besoins et de la meilleure utilisation de leurs
ressources. (MRC).

5. RESPONSABILITÉS DES PARTIES

5.1. Engagements du prestataire de services

5.1.1. Le preslataire de services s'engage à désigner une personne responsable de l'application du
présent protocole d'entente et à avoir une personne de liaison pour les demandes de services.

5.1.2. Le prestataire de services doit s'assurer de la compétence, en tout temps, des personnes qu'il
emploie afin de dispenser, en toute sécurité, des services auprès des usagers inscrits au
soutien à domicile offert par les programmes-services du CISSS. ll doit s'assurer notamment
que le personnel offrant les soins possède les formations requises, conformément au devis
d'appel d'offres. ll doit également s'assurer de maintenir à jour les compétences de son
personnel.

5.1.3. Le prestataire de services
services dispensés par ses

s'engage auprès du CISSS à assurer le suivi de la qualité des
employés en fonction de ce qui est prévu au Pl.

5.1.4. Le prestataire de services s'engage à détenir et à fournir au CISSS une preuve d'assurance
responsabilité civile au montant de 2 M$ pour couvrir toute poursuite dans le cadre du présent
protocole d'entente (annexe 1).

5.1.5 Le prestataire de services doit adopter un code d'éthique applicable à ses employés. ll doit le
faire connaître à ses employés et doit veiller au respect des obligations prévues dans ce code
d'éthique dont notamment celle de traiter l'usager avec respect et courtoisie. ll doit également
sensibiliser son personnel au strict respect de la confidentialité et s'assurer qu'un engagement
à la confidentialité soit signé par tout le personnel.

5.1 .6. Le prestataire de services s'engage auprès du CISSS à vérifier les antécédents judiciaires de
I'ensemble de son personnel.

5.1 .7 Le prestataire de services s'engage à communiquer à la personne dûment désignée du
CISSS, I'intervenant pivot, toute information pertinente en lien avec le Pl de I'usager afin
d'assurer un suivi adéquat de l'usager par le CISSS.

5.1.8. Le prestataire de services s'assure que tout employé sous sa direction déclare, dans un délai
maximal de 24 heures ouvrables à son responsable, tout incident ou accident, survenant à un
usager et qui résulte de la prestation des services confiés par le CISSS au prestataire de
services. Dans un délai maximum de 72 heures ouvrables, le prestataire de services s'engage
à aviser la personne dûment désignée du CISSS ou son représentant, et ce, selon les
conditions et les modalités de la procédure de déclaration des incidents et des accidents du
CISSS incluse à I'Annexe 2 de la présente entente.

5.1.9. En cas d'enjeu au niveau des ressources humaines, le prestataire doit présenter son plan de
contingence au CISSS du Bas Saint-Laurent. S'il n'est pas en mesure d'honorer
temporairement certaines demandes de services, il devra convenir des activités délestées
avec le gestionnaire concerné du CISSS du Bas-Sainllaurent, et considérer la priorité des
besoins identifiés par le CISSS BSL dans le réaménagement des routes de travail. ll devra
également présenter au CISSS BSL les moyens qu'il compte prendre pour régulariser la
situation dans les meilleurs délais.

5.1.10. Le prestataire de services applique son code d'éthique en vigueur concernant les liens de
parenté ou autre conflit d'intérêts potentiel entre I'employé du prestataire de services et
l'usager à qui il offre le service.

I Services regroupant les services d'alimentation, hygiène, habillage, déshabillage, gestion de
l'élimination, la mobilité (transferts et déplacements), la communication.

2 Services nécessitant que les non professionnels soient formés et supervisés pour les effectuer
de façon sécuritaire : administration de la médication, lecture de la tension artérielle, glycémie
capillaire avec glucomètre, soins d'hygiène de colostomie, application de bas médical de
compression, etc., dans le cadre de la règle de soins nationale.

À
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5.1.11. Le prestataire de services s'engage à mesurer la qualité des services et le degré de
satisfaction auprès de I'usager dans une perspective d'amélioration des services.

5.1 .12. Le prestataire de services participe au besoin à I'invitation du CISSS et avec le consentement
de I'usager, ou de son représentant, le cas échéant, à l'élaboration ou au suivi du Pl de
I'usager.

5.1.13. Le prestataire de services s'engage à collaborer activement lors de plaintes et d'enquêtes
concernant ses services (annexe 3).

5.1 .14. Le prestataire de services s'engage à utiliser les notions de bientraitance et lutter contre toute
forme de maltraitance envers les personnes alnées et toutes personnes majeures en situation
de vulnérabilité, selon la politique et procédure du CISSS du Bas-Saint-Laurent dont le
formulaire de signalement se trouve à I'annexe 4.

5.1.15. Le prestataire de services s'engage à faire sa facturation selon les heures réelles octroyées
en services à la suite des demandes du CISSS en détaillant le nom de I'usager, son numéro
de dossier, la date, le type et les heures de services rendus.

5.2. Engagements du CISSS

5.2.1. Le CISSS s'engage à désigner une personne responsable de I'application du présent
protocole d'entente.

5.2.2. Le CISSS informe I'usager, ou son représentant le cas échéant, des services qui seront
rendus par le prestataire de services.

5.2.3. Le CISSS s'engage à fournir au prestataire de services, avec I'accord de I'usager, un
formulaire de référence pour chaque personne référée en précisant la durée du service, le
nombre d'heures requis ainsi que les tâches à accomplir et toute autre information nécessaire
au bon fonctionnement du service.

5.2.4.

5.2.5.

5.2.6.

5.2.7.

Le CISSS s'engage à ce que I'intervenant pivot de l'usager transmette au prestataire de
services, avec le consentement de l'usager ou avec son représentant, toute information
pertinente reliée au Pl de I'usager pour permettre au prestataire de services de dispenser les
services conformément à ce dernier. Le document transmis au prestataire de services décrit
les objectifs poursuivis, le type de services à dispenser à I'usager, Ieur fréquence, leur durée
ainsi que la période couverte et toute autre information pertinente pour assurer une prestation
de services de qualité et sécuritaire auprès de I'usager.

Le CISSS s'engage à ce que I'intervenant pivot de l'usager informe, dans les 72 heures, le
prestataire de services de tout changement du Pl d'un usager en lien avec les services
dispensés par le prestataire de services à cet usager et qu'il transmette au prestataire de
services toute information pertinente reliée au Pl de I'usager.

Le CISSS s'engage auprès du prestataire de services à assurer un suivi de toute situation
concernant un usager et portée à sa connaissance par le prestataire de services.

Le CISSS assure auprès du prestataire de services le suivi de toute déclaration d'incident ou
d'accident survenu à un usager dans le cadre de la prestation de services confiés à un
employé du prestataire de services, dans le cadre du présent protocole d'entente. Le cas
échéant, elle informe le prestalaire de services des mesures prises par le CISSS pour prévenir
la récurrence d'un tel incident ou accident.

5.2.8. Le CISSS s'engage à ce que I'intervenant pivot de sa propre initiative ou à la demande du
prestataire de services effectue une évaluation dans les meilleurs délais, lorsqu'il y a un
changement dans la condition de I'usager et informe le prestataire de services de tout
changement.

5.2.9. Le CISSS doit réviser et modifier la référence de I'usager lors de changements dans les
services requis incluant la référence annuelle reconduite.

5.2.10. Le CISSS favorise la participation du prestataire de services à l'élaboration ou au suivi du Pl
avec le consentement de l'usager ou de son représentant, en participant aux rencontres de
mise à jour du plan d'intervention de l'usager,

5.2.11. Le CISSS s'engage à évaluer les besoins de I'usager dans les deux semaines avant la fin de
l'échéancier nommée dans le formulaire de référence afin d'informer de toutes modifications
ou reconduction à l'offre de services.

Le CISSS doit adopter un code d'éthique applicable à ses employés. ll doit le faire connaître
à lous ses employés et doit veiller au respect des obligations prévues dans ce code d'éthique.

5.2.12

Pagel6 a
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5.2.13. Le CISSS s'engage à faire le paiement des services rendus à I'intérieur de 30 jours sur
réception des factures détaillées.

5.2.14. LeCISSSS'engageàoffrirauxusagers,enfonctiondesbesoinsétablisaupland'intervention
et qui répondent aux critères d'admissibilité, les services professionnels suivants :

o lnfirmier(ère);

. Ergothérapeute;

. Physiothérapeute;

r Thérapeute en réadaptation physique;

. lntervenant(e)social(e);

. Éducateu(trice)spécialisé(e);

. Nutritionniste;

. Tout(e) autre professionnel(le) requis par la situation.

6. GESTION DU PROTOCOLE D'ENTENTE

6.{. Répondants du protocole

Les parties nomment les instances suivantes comme répondantes de ce protocole :

. La Direction générale du prestataire de services;
o La Direction des programmes DI-TSA-DP ou son représentant;
. La Direction du programme SAD ou son représentant.

6.2. Mécanisme de coordination et de suivi du protocole d'entente

Les parties conviennent que des rencontres seront réalisées selon le besoin des répondants du
protocole et selon la modalité prévue à l'entente de collaboration.

6.3. Durée du protocole d'entente

Le présent protocole d'entente entre en vigueur le 21 juin 2024 el se termine le 20 juin 2027, esl
renouvelable 2 fois pour une durée de 1 an, soit jusqu'au 20 juin 2029.

L'une ou I'autre des parties peut mettre fin au protocole d'entente par un avis écrit adressé à l'autre
partie, et ce, avec un préavis d'au moins 90 jours

6.4. Modification du protocole d'entente

De mème, I'une ou l'autre des parties peut demander de revoir un élément inclus dans le protocole,
et ce, dans le but d'améliorer la.collaboration ou la qualité des services donnés à la clientèle.

Certains motifs graves constituent une cause de résiliation de plein droit du présent protocole
d'entente par le CISSS, sous réserve d'un préavis écrit de dix (10) jours au prestataire de services
(par exemple, des conduites préjudiciables envers un usager comme des voies de fait, un non-respect
répétitif des consignes du PSI d'un usager, un non-respect des règles du CISSS malgré des rappels
écrits, de la négligence criminelle, etc.). Le CISSS peut mettre un terme immédiat au présent protocole
d'entente lorsque, à son avis, le bien-êhe et/ou la sécurité de ses usagers sont menacés. Le CISSS
doit informer, par écrit, le prestataire de services de cette résiliation et lui en exposer explicitement les
motifs.

Dans la situation où une entente nationale sur I'allocation de services en AVQ (SAP) serait mise en
place par le MSSS, I'entente actuelle sera révisée en fonction des barèmes de cette entente nationale.

6.5. Clauses concernant les différends ou les mésententes

Tout différend ou mésentente entre le prestataire de services et le CISSS découlant de I'application
de la présente entente doit être signifié par écrit à l'autre partie et être résolu entre les personnes
nommées par les parties à cette fin.

La recherche d'une solution satisfaisante pour les deux parties doit se faire lors d'une rencontre
formelle en présence des représentants de chacune des parties et de toute personne qu'ils jugent
opportun de convoquer à une telle rencontre.

MRC
Nombre d'heures
aooroximatif annuel

Tarif horaire

Soins
d'assistance
oersonnelle

6000 heures 41 $/hr

L

6.6. Estimation du volume mensuel du contrat
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- Le taux inclut notamment : Salaire des employés (incluant avantages sociaux généraux et
charges sociales, les frais de déplacement, le temps supplémentaire, les assurances, les
fournitures nécessaires à la prestation de services, etc.)

- Le nombre d'heures est approximatif et pourrait êhe ajusté à la hausse ou à la baisse en fonction
des besoins évalués par le CISSS.

7. CONFIDENTIALITÉ DES RENSEIGNEMENTS PERSONNELS

. Le prestataire de services doit sensibiliser ses employés à leur devoir de confidentialité des
renseignements personnels qu'ils obtiennent sur des usagers auxquels ils donnent des
services, y compris à la fin du lien d'emploi avec le prestataire de services. Pour ce faire, le
prestataire de services doit faire signer un engagement de confidentialité à chacun de ses
employés, selon son propre formulaire d'engagement de confidentialité ou selon son code
de conduite incluant le respect de la confidentialité;

. Le prestataire de services reconnaît que les renseignements personnels qu'il détient sur les
usagers du CISSS sont assujettis aux dispositions de la Loi sur la protection des
renseignements personnels dans le secteur privé (c. P -39.1) et par conséquent, il doit en
assurer la confidentialité;

. Le prestataire de services doit signaler au CISSS, dans les meilleurs délais, tout incident
susceptible de nuire à la protection des renseignements personnels d'un usager;

. Le prestalaire de services s'engage à détruire les dossiers qu'il détient sur des usagers du
CISSS auxquels ses employés ont donné des services dans le cadre du présent protocole
d'entente, selon les dispositions de la Loi sur la protection des renseignements personnels
dans le secteur privé (c. p. -39. 1).

8. PROCÉDURE D'EXAMEN DES PLAINTES DU CISSS

L'usager, ou son représentant, le cas échéant, peutformuler une plainte, conformément au
règlement sur la procédure d'examen des plaintes du CISSS prévu à l'annexe 3 du présent
protocole d'entente sur la prestation des services qu'il a reçu ou aurait dû recevoir du
prestataire de services;

Le prestataire de services ou un de ses employés ne peut empêcher un usager ou son
représentant le cas échéant, de déposer une plainte auprès du CISSS du Bas-Saint-Laurent
ni lui adresser des représailles sous aucune forme.

9. SIGNATURES

EN FOI DE QUOI, les parties ont signé

a

a

Pour l'Établissement

À......................., re

Par : Dr Jean-Christophe Carvalho
Présiden!directeur général

Par : Didier Kaba,
Directeur des programmes DI-TSA-DP par
intérim

Par :Vincent Rajotte
Directeur des programmes soutien à domicile,
ressources non institutionnelles et soins
palliatifs et de fin de vie

À Al^.O.r/-i...., re ..3 [*n larov
Pour le prestataire

Nadia St-Pierre
Aide-Maison Vallée

b" Page l8 .r'

Claudie Deschênes_______
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Annexe I : Assurance responsabilité
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Annexe 2 -Déclaration incident-Accident
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Annexe 3 - Formulaire de déclaration d'une plainte

tetuMâtû
il de r@kr rdltct
du ,ùr-3rhÈle6nt 

!E E
QU€DêC rlo FORMULAIRE DE DÉCLARATION

IffIllnl$_: cKamouraska
n Les Basques

n La Mâtapêdis
o Ravièr€-du-Loup

n La Mffs
.i TémFæuâlE

n Lâ Mâtanie
! Rlmouskl-Nelgelle

!!!!E!!sL@-:
c CPEJ n Dl-

û Centre hospltalbr n CLSC . Cenhe d'hêbergement n Déncbnce physique o Dépendance

r-- Organismes oornmunâulaires
TSA-DP r Rés.

VEUILLSiI COCHER LA CASE DU TERRITÛ|ÎË ET ES L'INSTALLATION VISÉS

r: Malérlel ou
n Sexuel

n Physlque a Pqphologique
. Vlolâtlon dæ droite

illotlt
Lr Dlscrlmlnatbn ei âglsme

(goins et servieês)

Nom: Prénom

Adresse : No Cod€ poslalRue Vilte

Travail CellulslreNo de téléphone. Résidence:

Dâlê de nâlssânce LlÉu où l'ssoàr Deul élr€ lôlnt dens ldtebllsÊmilit tNo châmbGilæâil :

Adregse éleclr0nique {æurrlel) I'lum6ro d$ dorrlor dê t'u3agor :

IDENTIFICAÎION DE L'USAGER

Si. csfomémanl à la loi. I'usâgar esl reprêsêntê ou â3sisté {pâr un6 s{tre p6r3ônna quê 16 Ëpréaênbnt dB t'Gagsr m d'un intâdensnu
dans la lo.mulâlion de lâ pnêænte plainls, l'idenlificâlion dÊ gon rcprésenlant ou de la pelwns qui I'assists. çst rÊquis-

Cochez le câse apor@rlée il Reprêsenlanl dê I'ussoer rr PeBonnecul âsglste

Nom Prénom

Adresse: No Code DostalRué Ville

Lien de psrenlé 6vec I'usager (s'il y s lieu) I'lo de téléphone

Verso -'

nE$cRrPTrSr{ ÊE L'ÊVËr{SrE}tT 0U EXpOsË DE$ FÂITS

C€ôlrâ lntégrê do $ântâ sl dê æ.dæs stâux dU BâÊ,SÊinttrurant

|' 
-'- 
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Suite da la dB l'éYénsmtrt ou d€ des faik si néc€ssire

Pou. lntolmttlon lupplémsntrlro, veulller composer lo 't 844 256.7688

VOUS POUVEZ TRANSMETTRE VOTRE FORiNULAIRE DE DÉCLARATION PAR LA POSTE
À L,ATTEilTtoN DU

COI,UIISSÀNE AUX PLANTES ET À LA QUALTTÉ DES SERVICES
287, RUE ptÊRRE-3A|{DON, 3E ÈrAcE" C. p.35ql, RtmOUSK| (QUÉBEC) GsL 8V5
OU PAR COURRIEL ÀL'AORESSE SUIVÂXTE : @

Cs!ûô idégrô dâ M{ô ol & sdce eiÊus du tug-Csht{tuEnl

SI€I'IÂTURE EË L'USAGER OU DÊ SOII.REFRÉ$E{1Âil1HEUREDATE
{Anné€/mols/iôur)

n Plâlnùe o AÊBlNlenôe o Conâullâffon t] lnlÊrvênllon llô de dôr.lÊr:
Flearr ær'
Mod€ dè déûôt o Écrlt o vêrbâl

Dtte de r6cepûon {AA/MMIJJ}:
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Centre tntégré
de srnté
el de teÛtaes tocldux
du 8at-Sdinl-Lturen E lgt

QU€D€C lrlu

[l ]wtaltraitance psychologique p ]Maftraitance organisationnelle

Itr lMaltraitance physique [n JAgisme

[! lMaftraitance sexuelle in JViotation des droits

l! lMaltraitance matérielle ou financière lfl ]Stigmatisation

Annexe 4 - Signalement de situations de maltraitance

Seruice aux plaintes et à la qualité des serui(es

Signalement de situations de maltraitance

Date du signalement :

Nom de I'usager :

Date de naissance :

Numéro d'assurance maladie

Numéro de dossier :

RAPPEL : Double identification de I'usager importante

Comme stipulé dans l'article 5.3.3 de la procédure de la Lutte contre la maltraitance envers
les personnes aînées et toute personne majeure en situation de vulnérabilité (DoEpE-pRo-011),
je procède ce jour à un signalement sur une situation de :

Milieu de vie où réside I'usager (Rt, RTF,

RPA, CHSLD ou domicile) et nom de la
ressource,s'il yalieu

Synthèse de la situation

Une prise en charge est actuellement en cours par l'intervenant afin de contrer la situation de
maltraitance et le gestionnaire est informé de la situation.

Nom de l'intervenant pivot : t

Nom de la mission et de la MRC

Nom du gestionnaire

Cet usager est protégé par une mesure de protection légale ou un mandat de protection
homologué [tr ]

Pour le moment :

Aucune intervention n'est attendue de votre part [l]
ot,
Mentionner les attentes particulières à I'endroit du commissaire

I

Nom de la personne qui fait le
signalement :

Signature:

Titre d'emploi :

lnstallation

Programme clinique et no téléphone

N. B. Ce formulairc doit ôtre acheminé prr courriel à : plaintes.cisssbsl@ssss.gouv,qc.ca

Entente CISSS du-Bas-Saint-Laurent et SADPPA (anvier 2023) Page | 14
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Matane 2025-07-31

_________________________________
Par : Jean-Christophe Carvalho
         Président-directeur général
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