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INTRODUCTION 

La maltraitance envers les personnes aînées est un phénomène d’ampleur mondiale qui touche 

annuellement près d’une personne aînée sur six vivant à domicile dans le monde (Yon, Mikton, 

Gassoumis et Wilber, 2017). Au Québec, le Plan d’action gouvernemental pour contrer la maltraitance 

envers les personnes aînées (PAM) 2017-2022 (Ministère de la Famille et Secrétariat aux aînés, 2017), 

à l’instar de celui de 2010, prône la mise en œuvre de collaborations intersectorielles entre les secteurs 

public, communautaire, juridique et privé. Le gouvernement du Québec tend à renforcer le continuum de 

services qui comprend la coordination, la prévention, le repérage et l’intervention. L’ensemble de ces 

rôles est assumé par les organisations engagées dans la lutte contre la maltraitance envers les personnes 

aînées (LMA), y compris les organismes à but non lucratif (OBNL). Bien que les OBNL soient désignés 

comme essentiels dans la LMA (Gouvernement du Québec, 2016), peu d’écrits scientifiques 

documentent leurs actions, tant celles posées par les personnes salariées que par les bénévoles, ainsi que 

leurs effets sur la clientèle aînée. La Chaire de recherche sur la maltraitance envers les personnes aînées 

a mis en œuvre le projet de recherche l’Action bénévole dans la lutte contre la maltraitance matérielle et 

financière envers les personnes aînées (ABAM-MF) financé par le Conseil de recherche en sciences 

humaines (CRSH) pour une durée de trois ans, soit de 2015 à 2018. Le but du projet ABAM-MF est de 

comprendre l’action des OBNL en matière de lutte contre la maltraitance matérielle et financière envers 

les personnes aînées (LMA-MF) et de dégager les pratiques inspirantes. De manière plus générale, le 

dessein du projet est d’outiller davantage les OBNL et leurs membres dans leurs actions. Dans cette 

optique, le projet poursuit cinq objectifs spécifiques : 

1. Cerner la spécificité de l’action des OBNL en matière de LMA-MF par la description de ces 

pratiques ; 

2. Cerner la spécificité de l’action bénévole en matière de LMA-MF par la description de ces 

pratiques ; 

3. Saisir l’expérience de la personne aînée accompagnée par un bénévole ou par une personne 

intervenante d’un OBNL ; 

4. Explorer les enjeux juridiques liés à l’accompagnement des personnes aînées maltraitées sur le 

plan matériel ou financier ; 

5. Dégager les pratiques inspirantes des OBNL, plus particulièrement de l’action bénévole en 

matière de LMA-MF. 

Afin d’atteindre ces objectifs, cinq études de cas ont été menées, soit une par OBNL. Au total, 47 

entretiens ont été réalisés de novembre 2015 à janvier 2016 auprès de 64 personnes participantes : 

bénévoles de gestion, personnes salariées (coordonnatrices et intervenantes), bénévoles de terrain et 

personnes aînées qui ont bénéficié des services d’un OBNL. Sous la forme d’un rapport synthèse, ce 

rapport de recherche présente l’analyse transversale des cinq cas qui sert de base au contenu d’un guide 

de pratique sur l’action des bénévoles dans la LMA. Le présent rapport inter-cas présente, en premier 

lieu, la problématique de la maltraitance envers les personnes aînées. En deuxième lieu, il expose les 

cadres de référence et le cadre théorique retenus. Une brève recension des écrits, suivie de la 

méthodologie de recherche utilisée sont ensuite présentées. Puis, les principaux résultats découlant des 

analyses sont décrits et discutés. Enfin, une conclusion met en lumière les principaux apports de cette 

recherche ainsi que des recommandations. 
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1. PROBLÉMATIQUE 

La maltraitance envers les personnes aînées est source de préoccupations sociales et de santé publique 

dans un contexte mondial de vieillissement de la population (Organisation mondiale de la santé (OMS), 

2002). Dans le PAM 2017-2022, le gouvernement du Québec a retenu une définition de la maltraitance 

envers les personnes aînées qui s’appuie sur celle de la Déclaration de Toronto sur la prévention globale 

des mauvais traitements envers les aînés de l’OMS (2002) :  

Il y a maltraitance quand un geste singulier ou répétitif, ou une absence d’action appropriée, 

intentionnel ou non, se produit dans une relation où il devrait y avoir de la confiance, et que cela 

cause du tort ou de la détresse chez une personne aînée. (Ministère de la Famille et Secrétariat aux 

aînés, 2017, p. 15) 

La maltraitance peut prendre la forme de violence1 ou de négligence2 qui se retrouve en sept types, soit 

psychologique, physique, sexuelle, matérielle et financière, violation des droits, organisationnelle et 

âgisme (Pratique de pointe pour contrer la maltraitance envers les personnes aînées du CIUSSS du 

Centre-Ouest-de-l’Île-de-Montréal, Ligne Aide Abus Aînés, Chaire de recherche sur la maltraitance 

envers les personnes aînées, Ministère de la Famille, Secrétariat aux Aînés et Gouvernement du Québec, 

2017). Une récente méta-analyse démontre que la maltraitance psychologique (11,6 %) et matérielle et 

financière (6,8 %) sont les types de maltraitance les plus fréquents auprès des personnes aînées vivant 

dans la collectivité (Yon et al., 2017). D’ailleurs, le PAM 2017-2022 accorde une plus grande 

considération à la maltraitance matérielle et financière. De fait, un peu plus de 20 % des mesures portent 

spécifiquement sur ce type de maltraitance (Ministère de la Famille et Secrétariat aux aînés, 2017). La 

maltraitance matérielle et financière se définit comme une « obtention ou utilisation frauduleuse, illégale, 

non autorisée ou malhonnête des biens ou des documents légaux de la personne, absence d’information 

ou mésinformation financière ou légale » (Pratique de pointe pour contrer la maltraitance envers les 

personnes aînées du CIUSSS du Centre-Ouest-de-l’Île-de-Montréal et al., 2017).  

Le PAM 2017-2022 privilégie un continuum de services concertés pour contrer la maltraitance envers 

les personnes aînées. À ce titre, 29 rôles-actions actualisés entre les organisations multisectorielles et les 

personnes intervenantes de différents domaines, qui agissent tant en coordination et en prévention, qu’en 

repérage et intervention, sont proposés dans le Guide de référence pour contrer la maltraitance envers 

les personnes aînées où les OBNL3 ainsi que les personnes salariées et les bénévoles4 qui y œuvrent sont 

considérés comme des collaborateurs importants dans la LMA (Gouvernement du Québec, 2016). 

                                                      

1 « Malmener une personne aînée ou la faire agir contre sa volonté, en employant la force et/ou l’intimidation » (Pratique de pointe pour 

contrer la maltraitance envers les personnes aînées du CIUSSS du Centre-Ouest-de-l’Île-de-Montréal et al., 2017, p. 1). 
2 « Ne pas se soucier de la personne aînée, notamment par une absence d’action appropriée afin de répondre à ses besoins » (Pratique de 

pointe pour contrer la maltraitance envers les personnes aînées du CIUSSS du Centre-Ouest-de-l’Île-de-Montréal et al., 2017, p. 1). 
3 « Organismes autogérés qui existent pour offrir un service au profit de la collectivité ; qui génèrent un capital social sans toutefois distribuer 

de profits à leurs membres ; qui dépendent énormément des bénévoles ; qui impliquent une participation volontaire ; et qui sont indépendants 

ou institutionnellement distincts des structures gouvernementales officielles et du secteur bénévole » (Bénévoles Canada, 2017, p. 14). 
4  « Toute personne qui met au service des autres son temps, son énergie et ses compétences de son plein gré, sans en attendre de 

compensation monétaire » (Bénévoles Canada, 2017, p.13). 
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2. CADRES DE RÉFÉRENCE ET CADRE THÉORIQUE 

Ce chapitre pose les deux cadres de références et le cadre théorique retenus pour répondre aux objectifs 

du projet ABAM-MF5. 

2.1. RÔLES DES OBNL DANS LA LMA ET LES DÉTERMINANTS DE L’EXPÉRIENCE BÉNÉVOLE 

Les rôles des OBNL dans la LMA définis dans le Guide de référence pour contrer la maltraitance envers 

les personnes aînées (Gouvernement du Québec, 2016) et le PAM 2010-2015 (MFA, 2010) sont repris 

pour cerner la spécificité de l’action des OBNL et de l’action bénévole en matière de LMA-MF. À ce 

cadre de référence, s’ajoute celui des déterminants de l’expérience bénévole développé par Fortier et ses 

collègues (2014) et leurs travaux connexes (Thibault et Fortier, 2003; Thibault, Fortier et Albertus, 2007; 

Thibault, Fortier et Leclerc, 2011) pour saisir spécifiquement le rôle de coordination — Synergie interne 

(gestion des bénévoles de terrain) — des OBNL dans la LMA. Le Tableau 1 présente successivement les 

rôles de coordination, de prévention, de repérage et d’intervention assumés par les OBNL et les bénévoles 

de terrain. 

Tableau 1 : Rôles des OBNL dans la LMA 

Rôles Définitions 

Coordination – 

Synergie interne 

Le Cadre de référence sur les déterminants de l’expérience bénévole de Fortier et 

collaborateurs (2014) indique que quatre déterminants caractérisent l’expérience bénévole ; 

soit 1) le cadre d’engagement du bénévole (disponibilité, motivations, bénéfices, causes, 

etc.) ; 2) les attentes du bénévole envers l’organisation (recrutement, accueil, tâches, soutien 

et encadrement, reconnaissance, ambiance) ; 3) les attentes du bénévole envers les personnes 

participantes/bénéficiaires (partenaires ou personnes clientes) ; 4) les attentes du bénévole 

envers la population (reconnaissance et valorisation de l’action bénévole). Pour comprendre 

le rôle de coordination interne des OBNL, les attentes envers l’organisation, soit le 

recrutement des bénévoles de terrain, leur accueil, leurs tâches, leur formation, leur soutien 

et encadrement, ainsi que leur rétention, sont pris en considération. 

Coordination – 

Synergie externe 

La coordination renvoie aux « notions relatives à la concertation, à la synergie et aux 

instances de concertation en cohérence avec les objectifs du Guide de référence visant à 

améliorer la synergie, l’efficience et la collaboration entre les organisations multisectorielles 

ainsi que d’améliorer l’accessibilité, la qualité et la continuité des services. Qui fait quoi ? 

La concertation entre les organisations est un élément de succès essentiel pour lutter contre 

la maltraitance envers les personnes aînées » (Gouvernement du Québec, 2016, p. 8). 

Prévention « La prévention de la maltraitance vise à réduire, voire à éliminer l’incidence de ce 

phénomène dans tous les milieux de vie des personnes aînées. Elle repose sur la promotion 

de valeurs telles que le respect de la dignité humaine, sur une connaissance des causes et des 

facteurs associés à la maltraitance et sur la responsabilisation de tous les acteurs sociaux 

dans la lutte pour réduire cette problématique sociale » (MFA, 2010, p. 49). 

Repérage « [Le repérage] a pour but de favoriser l’identification des personnes qui vivent une situation 

de maltraitance. Agir en ce sens permet aux intervenants de reconnaître les indices potentiels 

ou les symptômes physiques et psychologiques associés à une situation de maltraitance et 

de diriger les personnes vers les ressources appropriées » (MFA, 2010, p. 50). 

                                                      

5 Pour répondre aux objectifs 4 et 5 de l’étude ABAM-MF, soit celui d’explorer les enjeux juridiques liés à l’accompagnement des personnes 

aînées maltraitées sur le plan matériel ou financier et celui de dégager les pratiques inspirantes des OBNL, aucun cadre de référence ou 

théorique n’a été retenu.  
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Intervention « L’intervention prend diverses formes en fonction du type de maltraitance, du milieu de 

vie, de la personne qui maltraite ou de celle qui est maltraitée. Plusieurs intervenants sont 

donc interpellés dans l’élaboration d’approches multisectorielles et concertées. Les 

intervenants doivent tenir compte des besoins psychosociaux et de santé des personnes 

aînées, et de leurs droits » (MFA, 2010, p. 50). 

2.2. SOCIOLOGIE DE L’EXPÉRIENCE 

Le cadre théorique de la sociologie de l’expérience de Dubet (1994, 2007) est retenu pour saisir 

l’expérience de la personne aînée accompagnée par un bénévole ou une personne intervenante d’un 

OBNL. Celui-ci définit l’expérience comme « une combinaison de logiques d’action, logiques qui lient 

l’acteur à chacune des dimensions d’un système. L’acteur est tenu d’articuler des logiques d’action 

différentes, et c’est la dynamique engendrée par cette activité qui constitue la subjectivité de l’acteur et 

sa réflexivité » (Dubet, 1994, p.105).  

C’est par l’analyse de trois logiques d’action, celles de l’intégration, de la stratégie et de la 

subjectivation, qu’il devient possible de comprendre la manière dont les acteurs donnent un sens à leurs 

réalités. La logique d’action de l’intégration se fonde sur le processus de socialisation de l’acteur qui se 

définit par ses appartenances et son identification. La logique de la stratégie fait référence aux actions 

rationnelles mises en œuvre par l’acteur pour optimiser ses ressources. Ces actions rationnelles sont 

déterminées en concordance avec les moyens dont dispose l’acteur et les conditions sociales avec 

lesquelles il doit composer. La logique de la subjectivation se réalise par les tensions produites entre les 

deux autres logiques d’action, soit celles de l’intégration et de la stratégie. Elle renvoie à une réflexivité 

de l’acteur, une distance critique envers lui-même et le monde, qui est nécessaire à son autonomie (Dubet 

1994 ; 2007). La Figure 1 illustre l’articulation des trois logiques d’action qui composent l’expérience 

sociale : 

 

Figure 1. Synthèse de l’expérience sociale (Dubet, 1994 ; 2007) 

 

La logique de l’intégration permettra d’identifier les facteurs facilitants et contraignants la demande 

d’aide ainsi que les attentes des personnes aînées maltraitées. Celle de la stratégie donnera l’occasion de 

comprendre les interactions et la relation des personnes aînées avec les personnes salariées et les 

bénévoles de terrain des OBNL. La logique de la subjectivation permettra d’examiner le sens que donnent 

les personnes aînées maltraitées, avec le recul, à leur expérience d’accompagnement. Leur appréciation 

de l’accompagnement reçu ainsi que ses répercussions pourront alors être soulevées.  
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3. RECENSION DES ÉCRITS 

Ce chapitre présente l’état des connaissances tiré d’une recension systématique de la littérature couvrant 

la période de 2005 à 2018 pour laquelle 47 articles centraux6 et 44 articles secondaires7 ont été retenus. 

La recherche documentaire a été menée dans les banques de données francophones et anglophones8. La 

sélection des articles a été effectuée en quatre étapes :  

1) Recherche dans les banques de données : Des 10 407 articles recensés, 81 sont retenus par un membre 

de l’équipe de recherche pour la pertinence de leur titre, des mots-clés associés ou de leur résumé ;  

2) Évaluation inter-juges selon les résumés des articles : Des 81 articles recensés, 60 sont retenus par 

deux membres de l’équipe de recherche pour leur pertinence sur la base de leur titre, de leurs mots-

clés et de leur résumé ;  

3) Évaluation inter-juges sur le contenu des documents : Selon une grille de lecture utilisée 

préalablement dans les travaux de la Chaire de recherche sur la maltraitance envers les personnes 

aînées et adaptée pour le projet ABAM-MF, 52 articles qui se déclinent en deux groupes, soit les 

articles centraux (n=32) et les articles secondaires (n=20) sont retenus à la suite d’une évaluation 

inter-juges menée par deux membres de l’équipe de recherche ;  

4) Recensement d’articles d’un projet antérieur, d’une recension non systématique et de la littérature 

grise : Des articles recensés d’un projet antérieur de la Chaire de recherche sur la maltraitance envers 

les personnes aînées (n=7), d’une recension non systématique réalisée en 2015 (n=10) et d’un tour 

de la littérature grise9 (n=22) permettent de retenir 39 autres articles scientifiques ; 15 centraux et 24 

secondaires. 

Appuyé des politiques publiques québécoises, du Guide de référence pour contrer la maltraitance envers 

les personnes aînées (Gouvernement du Québec, 2016) et de la littérature scientifique et grise, le 

Tableau 2 illustre les rôles-actions dans la LMA assumés par les OBNL et par les bénévoles de terrain. 

Tableau 2 : Rôles-actions des OBNL et des bénévoles de terrain dans la LMA 

Rôles Exemples d’actions 

Coordination – 

Synergie interne 

Assumées par les OBNL 

• Miser sur un recrutement ciblé de bénévoles par les multiples compétences mobilisées 
(Beaulieu, D’Amours et Crevier, 2013, 2014; Moulias, Busby, Hugonot et ALMA France, 2010) 

pour des fins de continuité de transfert des connaissances (Beaulieu, D’Amours et Crevier, 

2014). Utiliser diverses techniques de recrutement telles que cibler les associations 

professionnelles (Huba, Melchior, Philyaw et Northington, 2010). Les bénévoles sont 

souvent des personnes retraitées (Halba, 2006) et le recrutement des baby-boomers peut 

représenter un défi, car ils ont une vision différente de leur engagement (Beaulieu et al., 

2013). 

                                                      

6 Abordent à la fois les concepts de « maltraitance », de « personnes aînées » et d’« action bénévole ». 
7 Constituent des sources pertinentes pour le projet, mais ont trait spécifiquement au concept de l’action bénévole ou de maltraitance. 
8 Banque de données en santé publique, CAIRN, Érudit, Persée, Francis, Pascal et Repère, Abstracts in social gerontology, AgeLine, 

CINAHL Plus With Full Text, ERIC, MEDLINE With Full Text, PsychINFO, Social Work Abstracts et SocINDEX. 
9 « Documents publiés pour un public restreint, en dehors des grands circuits de distribution, et difficilement repérables dans les bases de 

données courantes, tels que des présentations à des congrès, des évaluations de technologies de la santé réalisées par des hôpitaux, certains 

documents gouvernementaux, etc. » Disponible à : http://htaglossary.net/litt%C3%A9rature+grise+%28n.f.%29. 

http://htaglossary.net/litt%C3%A9rature+grise+%28n.f.%29
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• Offrir une formation aux bénévoles (Beck et Boiffin, 2007a; Boiffin et Beck, 2008; Fédération 

3977 contre la maltraitance, 2017; Moulias, Busby, Hugonot et al., 2010; Pandya, 2008; Strümpel 

et Hackl, 2011; Wilcox, 2014). Par exemple, l’OBNL français ALMA-France les forme 

pour qu’ils assurent de l’écoute téléphonique (Beck et Boiffin, 2007a; Moulias, Busby, 

Hugonot, et al., 2010). Les formations abordent de la maltraitance, la défense de droits et 

les habiletés d’intervention (Pandya, 2008). 

• Concrétiser l’encadrement des bénévoles par le recrutement, la formation, 

l’accompagnement et le renforcement de leur autonomie (Beaulieu, D’Amours et Crevier, 

2014).  

• Assurer la pérennité de l’engagement des bénévoles par des formations continues, des 

rencontres d’équipe périodiques et la mise à profit des expertises (Beaulieu, D’Amours et 

Crevier, 2014).  

• Tenir compte du fait que les enjeux de financement en matière de LMA freinent la mise 

en œuvre de programmes efficaces (National Association of Area Agencies on Aging, 2011). 

Coordination – 

Synergie externe 

Assumées par les OBNL 

• Prôner l’importance de la pratique interdisciplinaire en mobilisant des acteurs de 

différents domaines (travailleurs sociaux et travailleuses sociales, juristes, médecins, 

infirmiers et infirmières, etc.) (Spinale, 2005). 

• Offrir des formations aux personnes professionnelles de la santé et des services sociaux, 

tel qu’en France dans le secteur public (Busby, 2010).  

• Collaborer principalement avec des lignes téléphoniques d’assistance et d’écoute comme 

il est le cas dans le secteur communautaire aux États-Unis, en France et au Royaume-

Uni (Lanier et Mandel, 2009; Moulias, Busby et Ravey, 2010; Wilcox, 2014). 

• Collaborer en ciblant le secteur privé avec des résidences privées pour effectuer des 

ateliers de sensibilisation à la maltraitance (Beaulieu, D’amours et Crevier, 2013) et avec 

des institutions financières qui réfèrent aux OBNL des situations de maltraitance 

(Gouvernement du Québec, 2016). 

Confiées aux bénévoles de terrain 

• Collaborer, dans le secteur juridique, avec une association nationale de LMA et offrir 

un soutien à la formation des personnes professionnelles de premières lignes, comme 

des avocats bénévoles le font aux États-Unis avec le National Adult Protective Services 

Association (Lanier et Mandel, 2009). 

• Créer une équipe de consultation professionnelle, dans le secteur communautaire, à 

l’échelle nationale qui repose sur des membres bénévoles qui proviennent de divers 

milieux professionnels (médecine, travail social, droit, etc. (Spinale, 2005). 

• Animer des ateliers de sensibilisation à la maltraitance au sein des résidences privées, 

comme c’est le cas dans le secteur privé au Québec (Beaulieu, D’amours et Crevier, 2013). 

Prévention Assumées par les OBNL 

• « Sensibiliser à la problématique et aux bonnes pratiques pour se protéger ; 

• Élaborer des outils de prévention ;  

• Réaliser des activités de prévention ;  

• Valoriser le vieillir et vivre ensemble ; 

• Favoriser la bientraitance » (Gouvernement du Québec, 2016, p. 304). 

Confiées aux bénévoles de terrain 

• Animer des ateliers de formation aux personnes amenées à intervenir auprès des 

personnes aînées (Beaulieu, D’Amours et Crevier, 2013, 2014; Busby, 2010; Miller, 2003) ; 

• Animer des activités de sensibilisation (Beaulieu, D’Amours et Crevier, 2013, 2014; Miller, 

2003; Whitford et Yates, 2002) ; 
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• Faire partie d’une équipe de recherche sur la maltraitance envers les personnes aînées 
(Mixson, Dayton et Ramsey-Klawsnik, 2012) ; 

• Fournir de l’information juridique au personnel de première ligne (Lanier et Mandel, 

2009). 

Repérage Assumées par les OBNL 

• « Repérer ; 

• Valider les indices » (Gouvernement du Québec, 2016, p. 304). 

Confiées aux bénévoles de terrain 

• Effectuer des visites d’amitié (Pandya, 2008) et non planifiées (Keith, 2005) auprès de 

résidents d’hébergement de soins de longue durée (Liang, 2006) ; 

• Repérer les situations de maltraitance lors des appels d’amitié (Wilcox, 2014). 

Intervention Assumées par les OBNL 

• « Accueillir et créer un lien de confiance ; 

• Explorer/évaluer la situation ; 

• Estimer la dangerosité ; 

• Favoriser la reconnaissance de la situation de maltraitance par la personne aînée ; 

• Susciter la collaboration des proches et des partenaires ;  

• Effectuer une référence ; 

• Accompagner vers les services ; 

• Sécuriser les avoirs ; 

• Offrir des soins de santé ou de soutien à l’autonomie ; 

• Soutenir dans les démarches juridiques » (Gouvernement du Québec, 2016, p. 385). 

Confiées aux bénévoles de terrain 

• Écouter les personnes aînées (Beaulieu, D’Amours et Crevier, 2013, 2014; Beck et Boiffin, 

2007a; Busby, 2010; Erlingsson, Carlson et Saveman, 2006; Lanier et Mandel, 2009; Moulias, 

Busby, Hugonot et al., 2010; Moulias, Busby et Ravey, 2010) ; 

• Défendre les droits des résidents d’hébergement (Keith, 2001; Liang, 2006; Pandya, 2008) et 

des personnes aînées inaptes (Mapes, 2009) ; 

• Référer les situations de maltraitance aux organismes spécialisés (Beaulieu, D’Amours et 

Crevier, 2013, 2014; Lanier et Mandel, 2009; Moulias, Busby et Ravey, 2010; Wilcox, 2014) ou 

aux responsables et personnes intervenantes lorsque le bénévole ne détient pas les 

compétences pour intervenir (Beaulieu, D’Amours et Crevier, 2014) ou lorsque la situation 

est complexe (Filinson, 2001) ; 

• Faire des accompagnements ciblés (Beaulieu, D’Amours et Crevier, 2013, 2014) ; 

• Aider/soutenir les personnes aînées (Beaulieu, D’Amours et Crevier, 2013, 2014; Erlingsson 

et al., 2006) ; 

• Agir en tant qu’expert dans les équipes multidisciplinaires (Lanier et Mandel, 2009) ou 

soutenir les personnes professionnelles (Beaulieu, D’Amours et Crevier, 2013) ;  

• Conseiller les personnes aînées (Beaulieu, D’Amours et Crevier, 2013; 2014) ; 

• Informer les personnes aînées de leurs droits (Lanier et Mandel, 2009; Nahmiash et Reis, 

2001) ; 

• Offrir des services d’information et d’assistance juridique aux personnes aînées en 

situation de maltraitance, aux proches et aux personnes professionnelles par le biais de 

lignes téléphoniques (Lanier et Mandel, 2009) ; 

• Améliorer la communication (Beaulieu, D’Amours et Crevier, 2014) ; 

• Intervenir en situation de crise (Lanier et Mandel, 2009). 
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4. MÉTHODOLOGIE DE RECHERCHE 

Au sein de ce quatrième chapitre, le dispositif de recherche, la méthode de collecte de données, 

l’échantillonnage et la méthode d’analyse sont précisés. 

4.1. DISPOSITIF DE RECHERCHE 

Le projet de recherche ABAM-MF, approuvé par le comité d’éthique de la recherche (CÉR) Lettres et 

sciences humaines de l’Université de Sherbrooke, repose sur une étude de cas multiples, soit une des 

cinq approches qualitatives selon Creswell et Poth (2018). L’étude de cas peut être définie comme une 

« approche de recherche qui consiste à enquêter sur un phénomène, un événement, une organisation ou 

un groupe d’individus bien délimité, afin d’en tirer une description précise et une interprétation qui 

dépasse ses bornes » (Roy, 2016, p. 199). Elle est indiquée pour l’étude de phénomènes contemporains 

où les comportements ne peuvent être manipulés et où les phénomènes étudiés se distinguent 

difficilement du contexte dans lequel ils prennent place (Yin, 2014). 

4.2. MÉTHODE DE COLLECTE DE DONNÉES 

La collecte de données a été réalisée de novembre 2015 à juin 2016. Les outils de collecte ont été élaborés 

pour répondre aux objectifs de l’étude en s’appuyant sur les travaux de Thibault et collaborateurs (2011) 

comme cadre de référence. Le Tableau 3 présente les trois principales sources de données collectées10. 

Tableau 3 : Sources de données 

Sources de données Données collectées  

Documentation organisationnelle 

(DO) 

Fournie par les OBNL ou trouvée sur Internet : 

• Rapports annuels de l’année en cours ; 

• Matériel promotionnel ;  

• Outils de formation ;  

• Documents de politiques internes, etc. 

Entrevues semi-dirigées 

individuelles et de groupe11 
• Entrevues de groupe auprès des bénévoles de gestion ;  

• Entrevues individuelles semi-dirigées auprès des personnes salariées, 

des bénévoles de terrain et des personnes aînées. 

Questionnaires 

sociodémographiques 
• Questionnaires sociodémographiques auprès des bénévoles de gestion, 

des personnes salariées et des bénévoles de terrain ; 

• Questions sociodémographiques auprès des personnes aînées. 

4.3. ÉCHANTILLONNAGE 

Initialement, il était prévu de recruter six OBNL canadiens francophones dédiés à la LMA et dont les 

actions de LMA sont réalisées par des bénévoles de terrain. Pour ce faire, l’équipe de recherche a 

                                                      

10  Il est à noter qu’une collecte de données préliminaire auprès des OBNL a été réalisée en 2013 pour connaître leurs principales 

caractéristiques. Des questions sur la mission ou le mandat des OBNL, leurs années d’existence, le nombre de bénévoles et leurs rôles 

confiés ainsi que la clientèle desservie ont été demandés par courriels aux personnes coordonnatrices ou aux bénévoles de gestion des 

OBNL. 
11 Une fiche synthèse a été complétée par la personne intervieweuse rapidement après chaque entrevue pour enrichir les analyses. Elle 

comprend la date et la durée de l’entrevue, le résumé des informations recueillies ainsi que les notes sur le contexte et le déroulement de 

l’entrevue (notes méthodologiques, notes analytiques et de construction théorique et réflexivité sur l’entretien). 
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notamment sollicité les personnes coordonnatrices régionales du PAM 2010-2015. Dans le but de mieux 

documenter la question à l’étude, les OBNL ont été ciblés pour leur expérience dans la LMA et dans la 

mobilisation de bénévoles de terrain. En définitive, cinq OBNL ont été recrutés en 2015 puisque, parmi 

les 14 OBNL ciblés, aucun autre ne correspondait aux critères de sélection. Les raisons suivantes 

expliquent pourquoi l’objectif de recruter six OBNL n’a pu être atteint : certains OBNL dédiés à la LMA 

n’avaient pas recours à des bénévoles de terrain ou ces derniers n’effectuaient pas des actions liées à la 

LMA; dans d’autres OBNL les initiatives de LMA avaient pris fin, faute de financement ou de relève; 

les initiatives de LMA commençaient au même moment que le recrutement des personnes participantes 

et n’avaient donc pas la stabilité ou l’expérience nécessaire pour correspondre aux critères de sélection; 

d’autres OBNL qui ont été ciblés ont refusé de participer au projet de recherche. Comme le montre le 

Tableau 4, des critères de sélection ont été établis et un processus de recrutement a été effectué selon les 

types de personnes participantes ciblées. 

Tableau 4 : Critères de sélection et processus de recrutement des personnes participantes 

Personnes 

participantes 
Critères de sélection Processus de recrutement 

Bénévoles de 

gestion 

Être membres du conseil d’administration 

(CA) 12 et, s’il y a lieu, du comité exécutif 

de l’OBNL. 

Conviés à une entrevue par une personne-

ressource de l’OBNL qui envoie l’invitation par 

courrier électronique ou postal. 

Personnes 

intervenantes  

(si présentes 

dans l’OBNL) 

Intervenir auprès de personnes aînées 

susceptibles d’être maltraitées. 

Conviés à une entrevue par l’équipe de recherche 

qui prend directement contact avec ceux-ci. 

Personnes 

coordonnatrices 

Assurer la coordination de l’OBNL ou 

des bénévoles. 

Conviés à une entrevue par l’équipe de recherche 

qui prend directement contact avec ceux-ci. 

Bénévoles de 

terrain 

• Cumuler un minimum de six mois 

d’action bénévole et d’expérience dans 

la LMA, de préférence matérielle et 

financière ; 

• Accompagner des personnes aînées 

maltraitées ou détenir un large éventail 

d’actions dans la LMA. 

• Invités à participer au projet ABAM-MF par 

l’entremise d’un courrier électronique ou 

postal transmis par une personne-ressource de 

l’OBNL ; 

• Intéressés, ils contactent eux-mêmes l’équipe 

de recherche pour fixer une entrevue. 

Personnes 

aînées 

• Être âgée de 65 ans ou plus ; 

• Avoir les capacités de mémoire et de 

langage nécessaires pour participer à 

une entrevue ; 

• Avoir vécu une situation de 

maltraitance (de préférence matérielle 

et financière) et que cette situation soit 

terminée ; 

• Présélectionnées par les personnes salariées 

ou les bénévoles de terrain les ayant 

accompagnées qui jugent que leur 

participation à la recherche présente peu ou 

pas de risque pour leur équilibre émotionnel, 

ni de représailles de la personne maltraitante ; 

• Contactées par une personne-ressource de 

l’OBNL afin de convenir de la manière dont 

elles préfèrent être contactées, soit par 

                                                      

12 Bénévoles Canada (2017) définit un CA comme « les personnes chargées d’assurer la direction et l’orientation d’un organisme et de 

gouverner ses affaires au nom de ses membres » (p.14). 
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• Avoir été accompagné par l’OBNL (de 

préférence par un bénévole) au cours 

des deux dernières années. 

l’équipe de recherche ou prendre elles-mêmes 

contact. 

Pour chaque OBNL, soit chaque cas, il était attendu de recruter cinq bénévoles de gestion et personnes 

salariées, cinq bénévoles de terrain et trois personnes aînées. L’échantillon final est constitué de 64 

personnes participantes. Le Tableau 5 illustre la répartition des personnes participantes selon les cinq 

OBNL participants. 

Tableau 5 : Distribution des personnes participantes selon les cinq cas 

Types de personnes participantes 
Nombre de personnes participantes (n=64) 

OBNL 1 OBNL 2 OBNL 3 OBNL 4 OBNL 5 

Bénévoles de gestion 13 (n=23) 3 5 7 4 4 

Personnes coordonnatrices salariées (n=6) 1 2 1 1 1 

Personnes intervenantes salariées (n=4) 2 2 0 0 0 

Bénévoles de terrain (n=20) 5 5 5 4 1 

Personnes aînées utilisatrices de services (n=11) 3 3 3 2 0 

Total 14 17 16 11 6 14 

 

Sur les 23 bénévoles de gestion rencontrés (n=23), 16 sont des femmes et 7 sont des hommes. Ils sont 

âgés de 50 à 80 ans (âge moyen : 66 ans). La majorité (n=15) a effectué des études de niveau universitaire. 

D’ailleurs, l’ensemble des bénévoles de gestion des OBNL 4 et 5 détiennent une formation universitaire. 

Le niveau d’étude de tous les bénévoles de gestion de l’OBNL 2 correspond à une formation secondaire. 

Le domaine de la gestion a été celui le plus souvent identifié (n=7), suivi de l’éducation (n=5), de la 

relation d’aide (travail social, éducation spécialisée, etc.) (n=4) et du droit (n=2). 

Les personnes salariées (coordonnatrices et intervenantes) (n=10) sont âgées de 36 ans à 62 ans (âge 

moyen : 54 ans). Autant de femmes que d’hommes ont été rencontrés. La grande majorité (n=8) a réalisé 

des études de niveau universitaire et deux personnes participantes ont complété une scolarité de niveau 

collégial. Leur expérience professionnelle diffère d’un OBNL à l’autre. La relation d’aide (n=6), la 

gestion (n=3) et la sécurité publique (n=1) ont été celles citées par les personnes salariées.  

Les bénévoles de terrain entendus (n=20) sont âgés de 38 à 81 ans (âge moyen : 66 ans) ; 12 sont des 

femmes et 8 sont des hommes. La majorité a complété une formation de niveau universitaire (n=12), 

trois de niveau collégial, deux de secondaire, une de primaire et deux personnes participantes ont réalisé 

une formation professionnelle. Les expériences professionnelles ayant été les plus souvent mentionnées 

sont celles de l’éducation (n=5), de la gestion (n=3), du droit (n=2), de la relation d’aide (n=2) et de la 

sécurité publique (n=2). 

                                                      

13 Les bénévoles de gestion représentent les membres du CA d’un OBNL. 
14 Il importe de préciser qu’il a été impossible de compléter le nombre d’entrevues souhaité auprès de l’OBNL 5 en raison d’une suspension 

de services découlant d’enjeux de financement. 
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Des 11 personnes aînées participantes, neuf sont des femmes et deux sont des hommes. Elles sont âgées 

de 59 à 91 ans (âge moyen : 77 ans). Le Tableau 6 présente le profil sociodémographique des personnes 

participantes selon les OBNL, la moyenne d’âge, et le ratio femme/homme. 

Tableau 6 : Profil sociodémographique des personnes participantes 

Types de personne 

participante 
OBNL 

Moyenne 

d’âge 

Femme/

homme 
Niveau de scolarité 

Expérience 

professionnelle 

Bénévoles de gestion 

(n=23) 

1 58,3 ans 3/0 
Collégial : n=1 

Universitaire : n=2 

Droit : n=1 

Éducation : n=1 

Relation d’aide : n=1 

2 69,6 ans 4/1 Secondaire : n=5 
Gestion : n=1 

Autre : n=4 

3 67,4 ans 4/3 

Non spécifié : n=1 

Secondaire : n=1 

Universitaire : n=5 

Gestion : n=4 

Éducation : n=1 

Relation d’aide : n=1 

Autre : n=1 

4 69,3 ans 3/1 Universitaire : n=4 
Éducation : n=3 

Relation d’aide : n=1 

5 59, 5 ans 2/2 Universitaire : n=4 

Gestion : n=2 

Droit : n=1 

Relation d’aide : n=1 

Personnes salariées  

(Coordonnatrices et 

intervenantes) 

(n=10) 

1 45,7 ans 3/0 
Collégial : n=1 

Universitaire : n=2 
Relation d’aide : n=3 

2 56,25 ans 1/3 Universitaire : n=4 
Gestion : n=2 

Relation d’aide : n=2 

3 59 ans 0/1 Collégial : n=1 Sécurité publique : n=1 

4 54 ans 0/1 Universitaire : n=1 Gestion : n=1 

5 61 ans 1/0 Universitaire : n=1 Relation d’aide : n=1 

Bénévoles de terrain 

(n=20) 

 

1 66,6 ans 3/2 

Professionnel : n=1 

Collégial : n=1 

Universitaire : n=3 

Sécurité publique : n=2 

Droit : n=1 

Éducation : n=1 

Autre : n=1 

2 71,2 ans 3/2 

Primaire : n=1 

Secondaire : n=2 

Universitaire : n=2 

Droit : n=1 

Gestion : n=1 

Non spécifié : n=2 

Autre : n=1 

3 64,8 ans 2/3 

Professionnel : n=1 

Collégial : n=1 

Universitaire : n=3 

Éducation : n=2 

Gestion : n=1 

Autre : n=2 

4 69 ans 4/0 
Collégial : n=1 

Universitaire : n=3 

Éducation : n=2 

Gestion : n=1 

Relation d’aide : n=1 

5 38 ans 0/1 Universitaire : n=1 Relation d’aide : n=1 

Personnes aînées 

utilisatrices de 

services  

(n=11) 

1 75 ans 3/0 

Non spécifié Non spécifié 
2 80,3 ans 2/1 

3 77,7 ans 3/0 

4 75 ans 1/1 
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4.4. MÉTHODE D’ANALYSE DES DONNÉES 

Les entrevues ont été transcrites textuellement, les réponses aux questionnaires sociodémographiques 

ont été saisies dans le logiciel Excel et la documentation organisationnelle reportée dans un document 

Word. L’ensemble de ces méthodes a fait l’objet d’une analyse qualitative thématique (Paillé et 

Mucchielli, 2012), combinant une approche déductive à partir des catégories développées par Fortier et 

collaborateurs (2014), et inductive selon l’émergence des thèmes dans les propos. L’analyse thématique 

est une méthode qui consiste à « procéder systématiquement au repérage, au regroupement et, 

subsidiairement, à l’examen discursif des thèmes abordés dans un corpus, qu’il s’agisse d’une 

transcription d’entretiens, d’un document organisationnel ou de notes d’observation » (Paillé et 

Mucchielli, 2012, p.232)15.  

Chacun des cinq cas a d’abord fait l’objet d’une analyse qui lui est propre. La seconde phase analytique 

a été transversale aux cinq cas selon l’approche des cas multiples imbriqués (Yin, 2009) afin de dégager 

les similitudes, les différences, les enjeux, etc. Cette phase a mené à la production du présent rapport 

inter-cas. À partir de ces analyses, un guide de pratiques sera produit pour outiller les OBNL quant à 

l’action bénévole dans la LMA. Le Tableau 7 illustre les activités liées à l’élaboration des rapports. 

Tableau 7 : Activités réalisées dans l’élaboration des rapports intra-cas et du rapport inter-cas 

Livrables Activités réalisées 

Rapports 

intra-cas 

• Rédaction d’un rapport long 16 par OBNL ; 

• Rédaction d’un document de travail essentiel 17 par OBNL ; 

• Rencontres d’analyse avec les membres de l’équipe de travail analytique ; 

• Rédaction d’un rapport synthèse 18 par OBNL ; 

• Soumission des rapports inter-cas aux chercheur-se-s de l’équipe ABAM-MF ; 

• Envoi et rétroactions de la première version du rapport synthèse aux personnes 

coordonnatrices de chaque OBNL ; 

• Ajustements des rapports synthèses ; 

• Rédaction d’un rapport exécutif 19 par OBNL ; 

• Présentations auprès des membres des CA et des personnes salariées de chaque OBNL ; 

• Ajustements des rapports synthèses ; 

• Retours auprès des membres de chaque OBNL 20; 

• Remise du rapport intra-cas final à chaque OBNL qui est libre de le diffuser. 

                                                      

15 L’analyse a été réalisée avec le logiciel NVivo10 et des types thématiques et de contenu ont été privilégiés. L’encodage comprend deux 

phases. La première, de nature exploratoire, a mené à la création de près de 400 codes pour refléter la richesse des données. La seconde, 

suivant les recommandations de Saldaña (2016), a permis de généraliser les codes en vue de former des catégories plus amples pour obtenir 

143 codes. À des fins de validité, cette codification a été faite par deux personnes et les divergences de codification ont été discutées. 
16 Les rapports longs contiennent l’ensemble des informations des entrevues, des questionnaires sociodémographiques et de la DO. 
17 Les documents de travail essentiels sont des rapports où les informations ont été épurées, mais dont le volume est encore trop long pour 

être considéré comme un document de synthèse. 
18 Les rapports synthèses sont les rapports intra-cas transmis aux OBNL. Ils présentent les résultats sur la gouvernance de l’OBNL, ses 

actions dans la LMA, ses pratiques inspirantes et les résultats des actions des personnes salariées et des bénévoles de gestion et de terrain. 
19 Les rapports exécutifs sont des documents d’environ deux pages remis aux membres des CA lors des présentations orales. 
20 Si l’OBNL le désirait, l’équipe ABAM-MF offrait que l’un de ses membres fasse une présentation à une activité publique, telle une 

Assemblée générale annuelle. 
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Analyse 

intégrée 

des 5 cas 

• Rédaction d’un rapport inter-cas long ; 

• Rencontre d’analyse avec les membres de l’équipe de travail analytique ; 

• Rencontre avec les chercheures de l’équipe ABAM-MF ; 

• Ajustement du rapport inter-cas long ; 

• Rédaction d’un rapport inter-cas synthèse ; 

• Envoi de la première version du rapport synthèse aux OBNL où une rétroaction est fournie ; 

• Ajustement du rapport inter-cas synthèse ; 

• Remise du rapport inter-cas final aux OBNL participants et diffusion. 
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5. SPÉCIFICITÉ DE L’ACTION DES OBNL ET DE L’ACTION BÉNÉVOLE DANS LA LMA-MF  

(OBJECTIFS 1 ET 2) 

Les chapitres 5 à 8 présentent les principaux résultats de la recherche exposés en fonction des cinq 

objectifs spécifiques du projet ABAM-MF (se référer à la page 1) et accompagnés d’une discussion21. 

Ce cinquième chapitre expose les résultats liés à la spécificité de l’action des OBNL et de l’action 

bénévole dans la LMA-MF. Les rôles des OBNL (bénévoles de gestion et personnes salariées) et des 

bénévoles de terrain dans la LMA, ainsi que les effets de leurs actions sont exposés dans les prochaines 

lignes afin de répondre aux deux premiers objectifs de la présente étude. 

5.1.RÔLES DES OBNL ET DES BÉNÉVOLES DE TERRAIN 

Les rôles assumés par les OBNL et les bénévoles de terrain dans la LMA comprennent ceux liés à la 

coordination, la prévention, le repérage et l’intervention. 

5.1.1. Coordination — Synergie interne 

La synergie interne correspond principalement aux modes de gouvernance22 des OBNL. En conséquence, 

la description des OBNL participants ainsi que la gestion des bénévoles de terrain sont abordées. 

5.1.1.1.Description des OBNL 

5.1.1.1.1. Mission 

La documentation organisationnelle mise à notre disposition révèle que certains OBNL (OBNL 1 et 3) 

sont entièrement dédiés à la LMA, tandis que d’autres (OBNL 2, 4 et 5) poursuivent une mission plus 

large et mènent ou ont mené des initiatives de LMA par l’intermédiaire de projets spécifiques. Le 

Tableau 8 présente la mission des OBNL participants et, lorsqu’il y a lieu, leur projet de LMA. 

Tableau 8 : Mission des OBNL participants 

 OBNL Missions 

Mission 

entièrement 

dédiée à la 

LMA 

1 

« Offrir des services et des ressources aux personnes aînées [de sa région], ainsi qu’aux 

individus et aux groupes qui interviennent auprès d’elles, dans le but de prévenir et de 

contrer les abus et la maltraitance » (DO, OBNL 1, p. 2). 

3 

« À des fins purement sociales, l’organisme vise l’amélioration de la qualité de vie des 

aînés par des activités de prévention, de sensibilisation, d’information et de sécurisation 

des aînés vivant des situations de vulnérabilité. Il s’agit d’activités à caractères 

strictement non lucratifs et sans intentions de gains pécuniaires pour les membres de la 

corporation » (DO, OBNL 3, p. 3). 

Mission 

plus large 
2 

OBNL : « Développer et soutenir un lieu d’appartenance dans le but de promouvoir les 

services et activités diverses requis pour assurer aux personnes âgées du quartier […] et 

ses environs un service bénévole pour aider ces personnes à demeurer dans leur milieu et 

dans la communauté » (DO, OBNL 2, p. 4). 

                                                      

21 Notons que bien que les personnes participantes aient été interviewées sur leurs rôles dans la LMA-MF spécifiquement, beaucoup de 

propos sont plus généraux et portent donc sur la LMA en général. 
22 La gouvernance renvoie à l’autorité, la reddition de comptes et la responsabilité au sein des OBNL. Elle comprend des procédés à la fois 

informels (ex. : valeurs, mission, etc.) et formels (ex. : contrats d’embauche, politiques organisationnelles, etc.) (Cole et Swartz, 2011). 



15 

 

Projet de LMA : « Repérer les aînés vulnérables victimes de maltraitance, de les référer 

aux organismes appropriés et de les accompagner au besoin jusqu’à la résolution du 

problème » (DO, OBNL 2, p. 40). 

4 

OBNL : « Défendre les droits et les intérêts des aînées et aînés francophones du Canada 

et de faire valoir leurs besoins de façon à leur permettre de s’épanouir pleinement dans 

leur langue culture » (DO, OBNL 4, p. 1). 

Projet de LMA : « Prévention des mauvais traitements et de l’escroquerie envers les 

personnes de 50 ans et plus » (DO, OBNL 4, p.1). 

5 

OBNL : Par une approche coopérative, offrir des renseignements, des ressources et des 

programmes en vue d’éliminer ou de prévenir l’abus ou la négligence envers les 

personnes aînées (DO, OBNL 5). 

Projet de LMA : Offrir un service d’accompagnement et de refuge aux personnes aînées 

victimes d’abus (DO, OBNL 5). 

L’analyse de la documentation organisationnelle permet également de mettre en lumière que les OBNL 1, 

2 et 5 adoptent une mission dite « spécialisée » dans la LMA en assumant le rôle d’intervention auprès 

des personnes aînées maltraitées. Quant aux OBNL 3 et 4, ils assurent une mission de type « partenaire », 

c’est-à-dire qu’ils réfèrent les demandes d’aide aux partenaires et endossant peu le rôle d’intervention, à 

proprement parler. 

5.1.1.1.2. Territoire d’intervention  

De manière générale, les OBNL couvrent un territoire d’intervention au sein de leur région administrative 

au Québec. En revanche, celui de l’OBNL 4 s’étend sur l’ensemble du Canada. Les OBNL 1, 3 et 4 

offrent leurs services en zones urbaines et rurales, alors que les OBNL 2 et 5 le font spécifiquement en 

milieu urbain.  

Défis liés au territoire d’intervention 

• Enjeux financiers [OBNL 1 et 3] : Des bénévoles de gestion des OBNL 1 et 3 indiquent que la taille 

du territoire desservi a été élargie depuis l’entrée en vigueur de la loi 10 en 2015 engendrant des 

enjeux financiers. Par exemple, les bénévoles de terrain de l’OBNL 3 doivent se déplacer de village 

en village pour offrir des services de LMA. Cela représente un défi particulier lorsque l’étendue du 

territoire n’est pas densément peuplée. 

• Approche modifiée [OBNL 2] : Une salariée de l’OBNL 2 a modifié son approche d’intervention 

préalablement fondée sur le travail de milieu en raison de l’élargissement du territoire d’intervention 

du projet de LMA de l’OBNL ; passant d’une partie de la ville à l’ensemble de l’agglomération. 

• Milieu rural [OBNL 4] : Des bénévoles de gestion de l’OBNL 4 qui agit sur l’ensemble du territoire 

canadien affirment qu’il est complexe de rejoindre l’ensemble des personnes aînées ciblées par 

l’organisme des territoires ruraux puisque peu de personnes aînées francophones habitent dans 

certaines provinces et territoires. 

• Manque d’effectif salarié [OBNL 5] : Une salariée de l’OBNL 5 indique qu’elle éprouve des 

difficultés à intervenir seule sur le territoire couvert par le projet de LMA. Elle apprécierait être mieux 

soutenue. 
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Je vois le cycle. « It’s getting bigger and bigger and more and more and more things. I mean, if we 

had people… » Si moi j’avais une autre personne avec moi ou deux autres personnes pour couvrir le 

territoire... […] Je ne comprends pas. You can’t do it alone (Coordonnatrice, OBNL 5). 

5.1.1.1.3. Financement 

Tous les OBNL participants connaissent des difficultés à maintenir leur financement. Selon des 

bénévoles de gestion des OBNL 3 et 5, ceci s’explique, dans un premier temps, par le thème même de la 

maltraitance envers les personnes aînées. Les OBNL 2 et 5 sont confrontés aux critères d’attribution du 

financement des donateurs par le biais de projets ponctuels. Par exemple, des bénévoles de gestion de 

l’OBNL 5 expliquent que les bailleurs de fonds demandent à ce que les projets proposés soient innovants. 

Cette contrainte exige alors une redéfinition du projet de LMA qui va parfois à l’encontre de ce que 

souhaite l’OBNL. 

Et le problème aussi c’est qu’on a un projet qui est bon, mais quand vous allez à une fondation, ils 

ont des critères et c’est difficile de spinning le projet pour le modifier to meet their creteria. Mais on 

ne peut pas le faire tout le temps. […] On a le projet, on veut le continuer. On ne veut pas le changer 

comme ils veulent (Bénévole de gestion, OBNL 5). 

Défis liés à la précarité du financement des OBNL 

• Suspension de projets et d’activités [OBNL 1, 3, 4 et 5] : Les projets de LMA des OBNL 4 et 5 ont 

été suspendus en 2015 faute de financement adéquat et d’appels de proposition. L’OBNL 1 a 

également rencontré des difficultés de financement, ce qui a mené à la fermeture d’un bureau satellite 

en région pour faire des interventions dans les communautés rurales. De même, le manque de 

financement génère un frein dans la réalisation des activités en développement de l’OBNL 3. 

• Non-reconnaissance du travail des OBNL [OBNL 2 et 3] : Des bénévoles de gestion de l’OBNL 3 

ont le sentiment que l’organisme n’est pas suffisamment soutenu par le gouvernement pour ses efforts 

dans la LMA. Quant à un bénévole de terrain de l’OBNL 2, il affirme vivre de l’incompréhension à 

l’égard du message contradictoire du gouvernement. Il soutient que d’une part le gouvernement 

reconnaît l’engagement de l’OBNL au sein de sa communauté, mais, d’autre part, n’octroie pas les 

ressources nécessaires pour que l’organisme puisse poursuivre sa mission sans devoir 

continuellement rechercher du financement.  

• Travail et recrutement perturbés [OBNL 1 et 5] : Des bénévoles de gestion de l’OBNL 1 ainsi qu’une 

salariée et des bénévoles de gestion de l’OBNL 5 sont d’avis que la précarité financière des OBNL 

perturbe le travail des personnes salariées et le recrutement des bénévoles de terrain.  

• Nouvelles responsabilités assumées [OBNL 2] : En raison d’une période de compressions 

budgétaires, l’OBNL 2 assume des tâches qui devraient être effectuées par d’autres ressources. Le 

faible financement de l’OBNL fait en sorte que ce sont des bénévoles de terrain qui accomplissent 

ces tâches. 

• Répercussions sur les collaborations [OBNL 5] : Une salariée de l’OBNL 5 explique que les 

compressions budgétaires ont des répercussions négatives sur les collaborations interdisciplinaires 

dans la LMA. Elle s’inquiète entre autres des collaborations partenariales établies avec les corps 

policiers. 
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• Tensions au sein de l’OBNL [OBNL 1] : Des bénévoles de gestion de l’OBNL 1 indiquent que la 

précarité financière entraîne des tensions au sein du CA. 

Parce que le reste, on est en développement et ça va bien. Mais on a un frein là-dessus. On voulait 

partir la phase deux ce printemps. Des éclaireurs dans les commerces et tout ça. Mais ça ne donne 

rien de partir ça et qu’en septembre, on n’existe plus (Coordonnateur, OBNL 3). 

5.1.1.2.Gestion des bénévoles de terrain 

La gestion des bénévoles de terrain est principalement assurée par les personnes salariées des OBNL. 

Elle comprend le recrutement, l’accueil, la formation, le soutien et l’encadrement ainsi que la rétention. 

5.1.1.2.1. Recrutement des bénévoles de terrain 

Comme l’illustre le Tableau 9, plusieurs stratégies sont mises en œuvre par les OBNL pour favoriser le 

recrutement des bénévoles de terrain. 

Tableau 9 : Stratégies de recrutement des bénévoles de terrain 

Stratégies de recrutement des bénévoles de terrain OBNL 

Bouche-à-oreille 1, 2, 3, 4, 5 

Site Internet de l’OBNL23 1, 2, 3, 5 

Activités de prévention et de formation (ex : ateliers de formation, kiosque 

d’information dans les Salons des aînés) 
1,3, 5 

Journaux locaux 1, 2, 5 

Références des milieux communautaire et public (Ex. : Centre d’action bénévole local) 1, 3, 5 

Accueil de stagiaires des établissements scolaires de niveau collégial ou universitaire 1, 5 

Activités générales de l’OBNL (Ex. : Fêtes et activités physiques) 2 

Ateliers de recrutement24 4 

Babillards publics 1 

Espaces de concertation 3 

Inscription comme nouveau membre 2 

Ordres professionnels 5 

Radio (Ex. : Capsules d’information) 1 

Réseaux sociaux 1 

Télévision 5 

 

En fait, j’ai affiché à plein d’endroits stratégiques pour faire du recrutement, j’ai fait des publicités 

à la radio, du bouche-à-oreille... (Intervenante, OBNL 1). 

                                                      

23 Selon une intervenante de l’OBNL 2, les tâches attendues qui y sont décrites permettent de clarifier les attentes des personnes candidates 

et d’éviter toute mésentente vis-à-vis leur rôle. 
24 L’OBNL 4 offre des ateliers sur le recrutement de baby-boomers auprès de ses associations membres. À cela, s’ajoute un atelier auprès 

d’une association de radios communautaires qui présente des pistes pour le recrutement des bénévoles baby-boomers (DO, OBNL 4). 
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Comme le montre le Tableau 10, la majorité des OBNL recherche des bénévoles de terrain qui détiennent 

une expérience professionnelle dans des champs d’activités spécifiques. Des compétences personnelles 

sont aussi recherchées chez les personnes candidates. 

Tableau 10 : Profil des bénévoles de terrain recherché 

 Profil recherché OBNL 

Expérience 

professionnelle 
Domaine de l’éducation 1, 3, 4, 5 

Domaine des services sociaux 1, 3, 5 

Domaine de la gérontologie sociale 4, 5 

Domaine du droit 1, 5 

Domaine de la finance 1, 5 

Domaine de la sécurité publique 1 

Domaine de la gestion 3 

Étudiants en travail social25 5 

Compétences 

personnelles 

Avoir des compétences dans les relations sociales (Ex. : Souci de la 

confidentialité, empathie, respect, écoute, habileté à créer un climat de 

confiance) 

1, 2, 3, 4, 5 

Être disponible 2, 3, 4 

Désirer s’engager au sein de sa communauté 3, 4 

Avoir de l’intérêt pour améliorer la qualité de vie des personnes aînées et pour 

la LMA 

1, 4 

Souhaiter maintenir son autonomie et créer de nouvelles relations 2 

Désirer s’investir sur une base non régulière 1 

Autres Personne aînée ou semi-retraitée ou retraitée26 1, 2, 5 

Personne francophone âgée de 50 ans et plus 4 

Ce n’est pas glamour. Il faut que tu sois dédié à la cause et puis que ce soit quelque chose qui 

t’intéresse (Bénévole de gestion, OBNL 1). 

Défis liés au recrutement des bénévoles de terrain 

• Relève manquante [OBNL 1 et 4] : Des bénévoles de terrain des OBNL 1 et 4 sont préoccupés par la 

relève. L’un d’entre eux indique que ce manque fait en sorte que ce sont les mêmes qui sont mobilisés. 

• Recrutement difficile pour des services particuliers [OBNL 2] : Des bénévoles de gestion et un salarié 

de l’OBNL 2 sont d’avis qu’il est plus complexe de recruter des bénévoles de terrain pour certains 

services que d’autres. C’est notamment le cas pour le service de visites d’amitié. 

                                                      

25 Un bénévole de gestion de l’OBNL 5 soulève leur apport intergénérationnel. 
26 Une salariée de l’OBNL 1 explique qu’il est profitable que la personne candidate soit retraitée puisque les activités de LMA sont 

généralement réalisées de jour, la semaine. 
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• Déni de la LMA [OBNL 5] : La cause même que promeuvent les OBNL pose problème au 

recrutement. D’ailleurs, la salariée du projet de LMA de l’OBNL 5 soulève que la maltraitance envers 

les personnes aînées suscite du déni, si bien que, malgré l’offre de formations, des personnes 

candidates font le choix de ne pas agir bénévolement dans la LMA.  

• Besoin irrégulier de bénévoles de terrain [OBNL 5] : Une salariée de l’OBNL 5 est d’avis que le 

besoin irrégulier de bénévoles et les horaires variables et imprévisibles qu’impose l’action bénévole 

dans la LMA, complexifient le recrutement. Elle a observé que plusieurs personnes candidates 

préfèrent s’engager de façon régulière. 

• Critères de sélection contraignants [OBNL 5] : Des critères de sélection, tels que l’engagement de 

participer aux formations et la possession d’une voiture, compliquent le recrutement selon une 

salariée de l’OBNL 5.  

• Recrutement ardu dans certains territoires anglophones [OBNL 4] : Comme l’OBNL 4 agit sur 

l’ensemble du territoire canadien et mise sur un recrutement de bénévoles francophones, il s’avère 

plus complexe de les recruter dans certaines provinces ou territoires que d’autres où le français est 

une langue minoritaire.  

• Stratégies de recrutement inefficaces [OBNL 5] : Par le recours aux services de recrutement du 

Centre d’action bénévole de sa région, la coordonnatrice du projet de LMA de l’OBNL 5 a reçu 

plusieurs demandes d’aide de personnes aînées maltraitées plutôt que des candidatures pour agir à 

titre de bénévole. 

5.1.1.2.2. Accueil des bénévoles de terrain 

Lors de l’accueil, les personnes salariées informent les bénévoles de terrain des rôles et des tâches 

attendus. Les OBNL disposent de codes d’éthique permettant « de fournir à [leurs] membres et à [leur] 

clientèle des interventions et des services de qualité » (DO, OBNL 1). Chez les OBNL 1 et 3, un contrat 

moral d’engagement du respect des valeurs de l’organisme est signé. Par exemple, la documentation 

organisationnelle de l’OBNL 3 montre que les bénévoles de terrain signent une formule d’engagement 

dans laquelle ils s’engagent : 1) à respecter la confidentialité; 2) à ne posséder aucun antécédent 

judiciaire27; 3) à ne faire aucune forme de sollicitation ou de vente auprès des personnes aînées; 4) à ne 

pas accepter de biens ou d’argent de ces dernières; 5) à faire preuve d’intégrité et de droiture dans les 

actions qu’ils mènent auprès de la clientèle, de la population en général, des partenaires et entre eux (DO, 

OBNL 3).  

Il y a un formulaire quand on signe comme Sentinelle avec toutes les qualités, avec ce qu’on peut 

faire, ce qu’on ne peut pas faire. C’est bien inscrit (Bénévole de gestion, OBNL 3). 

5.1.1.2.3. Formation des bénévoles de terrain 

De façon générale, ce sont les OBNL qui forment les bénévoles de terrain au sujet de la LMA, 

l’organisme et leur rôle. La formation a principalement lieu dans les locaux des OBNL. Cependant, celle 

du projet de LMA de l’OBNL 4 est proposée par l’intermédiaire de conférences téléphoniques et de 

webinaires. La formation inclut la distribution de cahiers de formation ou de matériel (OBNL 1 et 4), des 

                                                      

27 Chaque OBNL doit également vérifier les antécédents judiciaires de tout nouveau bénévole. 
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outils et des mises en situation (OBNL 3). Des capsules vidéo sont aussi utilisées par les OBNL 1 et 4 

pour lancer la discussion. Le Tableau 11 illustre les différentes formations offertes. 

Tableau 11 : Formations offertes aux bénévoles de terrain 

Types Formations offertes OBNL 

Formation 

de base 
• Module 1 : La maltraitance envers les aînés ; 

• Module 2 : Le rôle du bénévole ; 

• Module 3 : La relation d’aide. 

1 

• Thème : L’organisme et ses services (mission, fonctionnement, valeurs, etc.). 2 

• Thème 1 : L’organisme (historique, clientèle, Programme PAIR, activités de 

sensibilisation et réseau de sentinelles) ; 

• Thème 2 : Les sentinelles (rôles et responsabilités, aptitudes et habiletés et écoute 

active) ;  

• Thème 3 : La maltraitance (définition, formes, maltraitance passive ou active, 

indices de la maltraitance, enjeux de la dénonciation et facteurs de protection) ; 

• Thème 4 : les étapes de l’accompagnement (premier contact et la création d’un lien 

de confiance, portrait de la situation et contexte familial, reconnaissance de la 

situation de maltraitance, volonté de la victime, ressources disponibles, 

cheminement d’un dossier, confidentialité et éthique, et frais de déplacement) (DO, 

OBNL 3). 

3 

• Atelier-Webinaire no1 : Comment animer un atelier et les concepts de 

l’andragogie ; 

• Atelier-Webinaire no2 : Qu’est-ce que la fraude envers les personnes aînées ; 

• Atelier-Webinaire no3 : Qu’est-ce que l’abus envers les personnes aînées ; 

• Atelier-Webinaire no4 : La relation d’aide en contexte de maltraitance ; 

• Atelier-Webinaire no5 : Le rôle du bénévole animateur : du repérage à la référence 

(DO, OBNL 4). 

4 

• Thème 1 : La maltraitance envers les personnes aînées ;  

• Thème 2 : Le projet de LMA de l’OBNL. 

5 

Mentorat  

 

Il implique l’observation d’une personne salariée ou d’un bénévole de terrain plus 

expérimenté lors d’activités de prévention ou d’intervention. 

1, 2 

Formation 

continue  

Des personnes professionnelles de différents milieux sont sollicitées pour partager leurs 

connaissances et leurs expertises (Ex. : Formations sur l’utilisation de l’outil PRISMA-

728 par une infirmière du réseau de la santé, sur l’initiation à la tablette par un formateur 

bénévole de la FADOQ pour favoriser la mise en réseau des bénévoles (OBNL 3), etc.). 

2, 3, 5 

Groupes 

d’échange  

Animés par les personnes salariées, ces groupes permettent aux bénévoles de terrain 

d’échanger sur les situations rencontrées lorsqu’ils interviennent auprès des personnes 

aînées maltraitées. 

3, 5 

                                                      

28 Le PRISMA-7 est un outil de repérage qui permet d’identifier « par un moyen simple, efficace et rapide les personnes âgées en perte 

d’autonomie modérée à grave à l’occasion d’un contact avec un intervenant de la santé ou du milieu communautaire » (Raîche, Hébert et 

Dubois, 2004, p.154). Il peut être utilisé dans le cadre d’un guichet unique, par le biais du téléphone par des personnes cliniciennes ou des 

bénévoles formés à son utilisation, par des services à domicile, à l’urgence, et par des bénévoles de divers organismes (Raîche et al., 2004). 
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On ne les envoie pas comme ça. Comme moi, quand j’ai des [activités de] sensibilisation, plus ils 

viendront observer, mieux ce sera. Alors, ils vont venir observer et après je parle avec eux, et sinon 

ils reviennent (Intervenante, OBNL 1). 

Défis liés à la formation des bénévoles de terrain 

• Manque d’informations [OBNL 2] : Des bénévoles de terrain de l’OBNL 2 aimeraient être davantage 

informés sur leurs rôles. Certains expriment le désir de recevoir de la formation plus approfondie et 

directement liée à leurs tâches. 

• Besoin de plus de préparation [OBNL 2] : Un bénévole de terrain de l’OBNL 2 révèle qu’il ne se sent 

pas suffisamment préparé pour agir dans la LMA. Un autre est d’avis qu’une formation sur la 

maltraitance par l’utilisation d’études de cas serait une avenue intéressante.  

• Nombre de formations insuffisant [OBNL 3] : Des bénévoles de terrain de l’OBNL 3 soulignent que 

la fréquence des rencontres entre eux est insuffisante. Les bénévoles de gestion expliquent qu’il est 

un défi de réaliser des formations en raison du faible taux de participation. 

5.1.1.2.4. Soutien et encadrement des bénévoles de terrain 

Le soutien et l’encadrement des bénévoles de terrain se présentent sous diverses formes. Le Tableau 12 

illustre les formes de soutien et d’encadrement offert par les personnes salariées. 

Tableau 12 : Soutien et encadrement des bénévoles de terrain 

Formes Soutien et d’encadrement OBNL 

À la suite 

des activités 
• Les bénévoles de terrain de l’OBNL 5 rédigent un rapport à la coordonnatrice du 

projet de LMA après chaque suivi d’accompagnement. Par la suite, ils en discutent, 

ce qui offre l’occasion aux bénévoles de terrain d’exprimer leurs frustrations et 

leurs inquiétudes. 

• Une intervenante de l’OBNL 1 recueille la rétroaction des bénévoles de terrain à 

la suite de chaque activité de prévention animée par ces derniers. 

1, 5 

Selon les 

besoins des 

bénévoles de 

terrain 

• Un salarié de l’OBNL 2 explique qu’il soutient les bénévoles de terrain dans les 

moments difficiles de leur vie personnelle. 

• Les personnes salariées de l’OBNL 4 se rendent disponibles et accessibles pour 

répondre aux questions des bénévoles de terrain. 

2, 4 

Lors des CA  • Des salariés des OBNL 1 et 3 soulignent qu’ils représentent au CA les bénévoles 

de terrain et assurent ensuite un suivi auprès d’eux. 

1, 3 

Outils 

d’animation  
• L’OBNL 4 met à la disposition de ses bénévoles de terrain des outils d’animation ; 

soit deux guides d’animation. Le premier, le « Guide Non à la fraude ! » contient 

des stratégies de planification et d’animation (Ex. : Exercices, questionnaires, jeux 

de rôles, présentations PowerPoint d’un atelier, évaluation des personnes 

participantes, outil aide-mémoire, etc.), en plus de traiter des différentes formes de 

fraudes (Ex. : les fraudes en personne et par le porte-à-porte, par téléphone et par 

télémarketing, par courrier, par Internet, etc.) (DO, OBNL 4). Le second guide 

d’animation prend la forme d’une « Trousse d’animation et d’activités29 ». 

4 

                                                      

29 Cette trousse comprend trois modules : 1) Une description du rôle des bénévoles de terrain animateurs, des informations sur les types de 

fraudes et d’abus, des outils de planification et une liste des ressources offertes dans les provinces et territoires du Canada ; 2) Une 



22 

 

Rencontres 

bimensuelles 

de groupe 

• La coordonnatrice du projet de LMA de l’OBNL 5 organise des rencontres 

bimensuelles avec les bénévoles de terrain où leurs suggestions, leurs expériences 

et leurs rétroactions sont discutées afin d’améliorer leur pratique bénévole. 

5 

Quand je fais des cas, j’ai besoin d’un « debriefing ». Parce que parfois, ils sont très difficiles et c’est 

le temps pour exprimer leurs frustrations, leurs inquiétudes... Je fais toujours des « debriefings » 

(Coordonnatrice, OBNL 5). 

Le soutien et l’encadrement des bénévoles de terrain peuvent aussi consister en un soutien mutuel entre 

eux (OBNL 1, 2, 3 et 4). Il peut s’agir de prodiguer des encouragements, des conseils ou de l’information. 

À ce titre, les bénévoles de terrain de l’OBNL 3 partagent leurs numéros de téléphone et leurs courriels 

et certains utilisent les tablettes pour communiquer entre eux. 

Défis liés au soutien et à l’encadrement des bénévoles de terrain 

• Gestion inégale des tâches [OBNL 1 et 2] : Une salariée de l’OBNL 1 affirme que les exigences liées 

aux tâches des bénévoles de terrain ne sont pas les mêmes que celles des personnes salariées ce qui 

exige des ajustements. Un bénévole de terrain de l’OBNL 2 est d’avis que le partage des rôles entre 

les bénévoles de terrain et les salariés est parfois inégalitaire, entraînant ainsi des conflits entre les 

bénévoles. 

• Rôle de bénévole outrepassé [OBNL 2 et 5] : Un salarié de l’OBNL 2 soulève que les bénévoles de 

terrain ont tendance à vouloir en faire plus que ce qui leur est demandé. De même, des bénévoles de 

gestion de l’OBNL 5 indiquent que certains sont tentés de dépasser la limite de leur rôle en offrant 

des conseils issus de leur expérience professionnelle alors que leur statut de retraité ne leur permet 

plus. 

• Limites émotionnelles des bénévoles de terrain [OBNL 2] : Des bénévoles responsables des appels 

d’amitié de l’OBNL 2 sont inquiets depuis qu’ils ont été informés de l’importance de repérer des 

situations de maltraitance. Afin de réduire leur inquiétude et le risque de fatigue de compassion, le 

coordonnateur de l’OBNL 2 explique que des balises ont été établies. 

Les choses les plus difficiles, c’est comme une bénévole, ils ne pouvaient pas donner de conseils aux 

aînés parce que leurs rôles, c’était seulement d’accompagner, d’écouter, de donner du support, mais 

puisqu’ils ne sont pas des travailleurs sociaux, ils ne peuvent pas... Et c’était difficile pour les 

bénévoles parce qu’ils voulaient tout le temps parler plus, ils voulaient donner des conseils (Bénévole 

de gestion, OBNL 5). 

5.1.1.2.5. Rétention des bénévoles de terrain 

Les bénévoles de terrain ont mentionné les conditions gagnantes pour favoriser leur rétention. Ils ont 

entre autres soutenu que la notoriété de l’organisme avait une incidence sur leur désir de demeurer engagé 

                                                      

description du contenu, le script original et un DVD des représentations de la pièce de théâtre Trompe-l’heure et tromperies, des informations 

sur l’exploitation financière par les proches et des outils pour animer une discussion à la suite du visionnement de la pièce de théâtre ; 3) 

Une description et un DVD de trois capsules théâtrales sur l’abus (capsules sur l’abus financier, le harcèlement et la négligence en résidence 

de soins et la négligence involontaire d’une personne aidante) pour sensibiliser les personnes aînées et les communautés à l’exploitation 

financière, à l’abus psychologique, au harcèlement et à la négligence envers les personnes aînées, ainsi que des outils pour animer une 

activité de sensibilisation en utilisant ces capsules théâtrales (DO, OBNL 4). 
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au sein de l’organisme. D’autres facteurs encourageant leur implication sont que l’organisme soit bien 

administré et que la distribution des tâches réponde à leurs attentes. Des bénévoles de terrain ont indiqué 

que leur motivation était foncièrement liée à la richesse de l’expérience et à leur sentiment d’utilité. Selon 

ces derniers, ce sentiment est nourri lorsqu’ils sont eux-mêmes témoins des résultats de leurs 

interventions. Enfin, ils attestent qu’une ambiance chaleureuse et agréable est une condition centrale pour 

qu’ils soient fidélisés à une organisation. 

Elle [l’ambiance] est très collégiale, on pourrait dire. On s’aide tous. On est tous au même niveau. 

Il y en a qui ont différentes expériences plus hautes dans différents domaines et tu as des gens de tous 

les styles de professions là-dedans (Bénévole de terrain, OBNL 3). 

 

La rétention des bénévoles est ainsi étroitement reliée à la reconnaissance de leur travail ce qui se traduit 

selon diverses formes. Celles-ci sont présentées dans le Tableau 13. 

Tableau 13 : Reconnaissance des bénévoles de terrain 

 Formes de reconnaissance OBNL 

Reconnaissance 

informelle au quotidien 

Considération des besoins, des forces et des suggestions 1, 5 

Couverture des frais de déplacement 4 

Autonomie d’action dans les dossiers confiés 3 

Sollicitation régulière des bénévoles de terrain 1 

Activités propices à une 

ambiance positive  
Activité de socialisation et célébration durant le temps des fêtes 5 

Bulletins de nouvelles 4 

Activités de 

reconnaissance formelle 
Activités annuelles rendant hommage aux bénévoles de terrain 2 

Apports des bénévoles de terrain soulignés dans les rapports d’activités  2 

Prix décerné30 4 

La reconnaissance, c’est qu’il nous donne des dossiers. S’il nous donne des dossiers, je suppose 

qu’on fait un travail pas si mal, qu’on fait des interventions pas si mal ! Sinon, il ne nous en donnerait 

pas (Bénévole de terrain, OBNL 3). 

Défis liés à la rétention des bénévoles de terrain 

• Besoin irrégulier [OBNL 1 et 5] : Des bénévoles de gestion et des personnes salariées des OBNL 1 

et 5 notent que la tension causée par une demande irrégulière d’aide des personnes aînées engendre 

un besoin variable de bénévoles de terrain. À cela, s’ajoute la complexité d’arrimer les demandes 

d’aide aux compétences et aux demandes de ces derniers ; leur horaire, leurs disponibilités et leurs 

intérêts.  

                                                      

30 L’OBNL 4 remet le Prix national du leadership, un prix décerné à un organisme ou une personne aînée qui reconnaît l’engagement et le 

dévouement de celle-ci dans l’avancement de la cause des personnes aînées francophones au niveau régional, provincial et national (DO, 

OBNL 4). 
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• Vieillissement des bénévoles de terrain [OBNL 2, 4 et 5] : Pour certains bénévoles de terrain ayant 

atteint un âge avancé, le vieillissement peut être accompagné de problèmes de santé, d’une perte 

d’autonomie, d’une discontinuité de l’engagement bénévole durant la saison de l’hiver, ou même 

d’un décès. Ces facteurs constituent des freins importants à l’engagement bénévole. 

• Sentiment d’être instrumentalisés [OBNL 2] : Bien que les bénévoles de terrain soient conscients 

qu’ils agissent dans la LMA de façon volontaire et gratuite, certains se sentent instrumentalisés. 

Bénévole... Ils me demandent parfois... Je me dis que je devrais être payé, moi, pour faire le film 

(Bénévole de terrain, OBNL 2). 

5.1.2. Coordination — Synergie externe 

Les OBNL et les bénévoles de terrain collaborent avec les secteurs public, communautaire, juridique et 

privé. Les collaborations entre les organisations peuvent être qualifiées de ponctuelles (Ex. : séances 

informatives dans les résidences privées) et de régulières (Ex. : signature d’un protocole d’entente). Elles 

peuvent être regroupées selon les trois rôles : la prévention, le repérage et l’intervention. Les diverses 

formes de collaboration sont illustrées dans les Tableaux 14, 15 et 16. 

Tableau 14 : Collaboration en matière de prévention 

Secteur Organisations 

Cas 

OBNL 
Bénévoles 

de terrain 

Public Universités/Cégeps (Ex. : projets de recherche, accueil de 

stagiaires (OBNL 1 et 5), séances d’information aux étudiants 

(OBNL 2 et 5). 

1, 2, 3, 4, 5 1, 2, 3, 4, 5 

Municipalités 1, 2, 5 4 

Centre intégré universitaire de santé et de services sociaux 

(CIUSSS)/Centre intégré de santé et de services sociaux 

(CISSS) (Ex. : organisateurs communautaires) 

2, 3, 5 s.o. 

Corps policiers (Ex. : Agente sociocommunautaire sollicitée 

pour le démarchage) 
2 2 

Gouvernement/ministère 3, 4 s.o. 

Office municipal d’habitation (OMH) (Ex. : Séances 

informatives dans les habitations à loyer modique (HLM) 
5 5 

Organisations nationales et internationales 4 s.o. 

Réseau de la santé et des services sociaux (provinces) 4 s.o. 

Communautaire Tables de concertation 1, 2, 3, 5 s.o. 

OBNL dédiés à la LMA 1, 4, 5 s.o. 

Associations de personnes aînées (Ex. : FADOQ, AQDR) 1, 2, 3, 4 1,3 
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OBNL divers (Coopérations de services à domicile, L’Appui 

pour les proches aidants, Regroupement des aidants naturels 

(OBNL 1), Coalition pour le maintien dans la communauté, 

Comité de logement, Accès Bénévolat (OBNL 2). 

1, 2, 331 4 

Associations membres32 4 s.o. 

Association québécoise de gérontologie 4 s.o. 

Conférence des Tables régionales de concertation des aînés du 

Québec 
4 s.o. 

Juridique Associations provinciales de juriste 4 4 

Avocats et avocates/notaires 1 s.o. 

Privé Résidences pour personnes aînées 1, 2 1 

Associations professionnelles 4 s.o. 

Institutions financières 1, 2 1 

Producteur et productrice (afin de créer un documentaire sur la 

LMA-MF) 
4 s.o. 

 

Dans le cadre de mes fonctions, j’assiste aux tables de concertation. Je juge que c’est super important 

d’assister aux tables de concertation parce que les gens me connaissent, ils apprennent à me connaître 

(Intervenante, OBNL 1). 

 

Tableau 15 : Collaboration en matière de repérage 

Secteur Organisations 

Cas 

OBNL 
Bénévoles 

de terrain 

Public CIUSSS/CISSS 1, 2, 3, 5 s.o. 

Ligne Aide Abus Aînés (LAAA) 1, 2 s.o. 

Corps policiers 1, 2, 3, 5 s.o. 

OMH 3 s.o. 

Municipalité 3 s.o. 

Communautaire OBNL divers 1, 2, 3, 5 s.o. 

Juridique Centre d’aide aux victimes d’actes criminels (CAVAC) 1, 3 s.o. 

Privé Résidences privées 1, 2 s.o. 

Institutions financières 2 s.o. 

                                                      

31  Les bénévoles de gestion de l’OBNL 3 indiquent que l’OBNL cherche à s’insérer dans un protocole d’entente sur son territoire 

d’intervention dans lequel différents organismes se partagent des tâches afin de faciliter les interventions pour contrer la maltraitance. 
32 Collaborations avec les personnes actrices locales dans des provinces ou territoires d’appartenance des associations membres de l’OBNL 

4. Les associations locales ont un rôle de coordination des projets au sein de leur localité. 
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C’était fou. Elle [l’intervenante] a réussi à rencontrer les gérants de banque et ça a fait que là, on a 

des dénonciations. Maintenant, ils le font (Bénévole de gestion, OBNL 2). 

 

Tableau 16 : Collaboration en matière d’intervention 

Secteur Organisations 

Cas 

OBNL 
Bénévoles 

de terrain 

Public CIUSSS/CISSS (ex : Travailleurs sociaux et travailleuses sociales 

(OBNL 1, 2, 3, 5), équipe de consultation multisectorielle 

provinciale pour contrer la maltraitance envers les personnes aînées, 

coordonnatrice régionale LMA, coordonnatrice provinciale des 

communautés culturelles et du PAM (OBNL 5). 

1, 2, 3, 5 333 

Corps policiers 1, 2, 5 1, 2, 3, 4 

Centre antifraude du Canada s.o. 4 

LAAA 1 s.o. 

OMH 2 s.o. 

Régie du logement 1 s.o. 

Réseau de la santé et des services sociaux (provinces) s.o. 4 

Communautaire Associations de personnes aînées (Ex. : AQDR) 2 s.o. 

Hébergement pour femmes violentées 2 s.o. 

OBNL divers (organisations de loisirs, organisme de défense des 

droits des locataires, organisme d’aide aux nouveaux arrivants, etc.) 

1, 2 s.o. 

Juridique Avocats et avocates/notaires 2, 5 3 

CAVAC 1 s.o. 

Cour criminelle 1 s.o. 

Cour des petites créances  1 s.o. 

Programme d’accompagnement justice contre la maltraitance des 

aînés (PAJMA) 

5 5 

Aide juridique 1 s.o. 

Privé Institutions financières  2, 3, 4 

Résidence privée34  5 s.o. 

Le CLSC, écoute, ils sont tellement gentils. J’ai beaucoup de références de la part du CLSC de 

[l’arrondissement] […] Et les travailleurs sociaux, souvent, vont m’appeler : « (…) J’ai tellement 

entendu parler de toi. J’ai besoin de toi, qu’est-ce que tu penses qu’on pourrait faire ensemble ? » 

Alors ça, c’est vraiment une belle tape sur l’épaule (Intervenante, OBNL 2). 

                                                      

33 L’OBNL 3 s’est doté d’un formulaire d’autorisation de divulgation d’informations. Celui-ci permet de transmettre les coordonnées des 

personnes aînées aux services du soutien à domicile du CISSS. 
34 Par l’offre d’un service de refuge pour les personnes aînées en situation de maltraitance nécessitant un répit, l’OBNL 5 collabore avec 

une résidence privée. 
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5.1.2.1.Défis liés à la coordination — Synergie externe 

• Visibilité insuffisante de l’OBNL [OBNL 3 et 4] : Les bénévoles de gestion de l’OBNL 3 sont d’avis 

que l’insuffisance de liens avec leurs partenaires engendre un manque de reconnaissance de l’OBNL 

dans sa communauté. Ceux de l’OBNL 4 indiquent qu’il existe un flou quant aux initiatives 

provinciales et nationales et que certains organismes locaux ou provinciaux ignorent leur existence. 

• Communication et organisation déficitaire depuis la réforme Barrette [OBNL 2 et 5] : Une salariée 

de l’OBNL 5 soutient que la communication est déficiente avec le réseau de la santé et des services 

sociaux depuis la réforme introduite par le ministre Barrette en 2015. La collaboration avec le réseau 

suscite aussi des défis du fait que le travail qui devrait être assuré par les professionnels de cette 

organisation est plutôt assuré par les personnes intervenantes des OBNL. Un bénévole de terrain de 

l’OBNL 2 affirme que le changement de personnel au sein du réseau a des répercussions négatives 

sur l’accompagnement des personnes aînées et la vitesse à laquelle les problèmes sont résolus. 

• Manque de communication entre les OBNL [OBNL 1, 2 et 5] : Le vocabulaire employé dans la LMA 

diffère d’une ressource à l’autre, ce qui, selon une salariée de l’OBNL 2, peut brouiller la 

communication avec les partenaires. Quant à une salariée de l’OBNL 5, elle fait part du manque de 

communication entre les OBNL engendrant une confusion du rôle de chacun au sein de la 

communauté. Des bénévoles de gestion de l’OBNL 1 soulèvent que, malgré le fait qu’un intérêt ait 

été démontré à connaître les missions et les fonctionnements des OBNL dédiés à la LMA, les 

échanges entre ceux-ci sont limités. 

• Compétition entre les secteurs public et communautaire [OBNL 5] : Des bénévoles de gestion et une 

salariée de l’OBNL 5 ont observé une compétition entre le secteur communautaire et le secteur 

public. Certains ont mentionné que le secteur public tenterait de monopoliser le domaine de la 

maltraitance envers les personnes aînées. 

• Refus de collaboration de certains partenaires [OBNL 2] : Une salariée de l’OBNL 2 est confrontée 

au jugement négatif de certains policiers partenaires et certains d’entre eux refusent de collaborer. 

• Absence de suivis des références [OBNL 2] : Il advient que le suivi des références ne soit pas toujours 

réalisé par certains partenaires, dont les corps policiers. Une salariée de l’OBNL 2 explique que 

l’absence de suivi engendre des conséquences directes sur la clientèle aînée maltraitée. 

• Trop de temps alloué à la collaboration plutôt qu’au projet de LMA [OBNL 5] : Le temps consacré 

aux activités de collaboration limite le temps alloué à la réalisation de la mission du projet de LMA 

de l’OBNL 5, selon des bénévoles de gestion. 

• Accès difficile à l’information [OBNL 2] : L’accès difficile à de l’information sur différents services 

d’aide aux personnes aînées peut représenter un obstacle pour les bénévoles de terrain. Il en est 

notamment le cas pour parvenir à communiquer adéquatement avec les services gouvernementaux 

ou le CAFC. 

Oui, et avec tous les changements qu’il y a eu... Ils ont changé de travailleurs sociaux, ils n’en avaient 

plus, donc il a fallu qu’elle recommence deux fois à raconter son histoire. Moi, parfois, je me 

demande si on fait exprès pour ne pas que ça marche (Bénévole de terrain, OBNL 2). 
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5.1.3. Prévention 

Les cinq OBNL sont tous très actifs dans la réalisation d’activités de prévention à la maltraitance envers 

les personnes aînées. Les bénévoles de terrain sont fortement mobilisés pour ces activités et viennent en 

soutien aux OBNL. Ces activités comprennent des modes de communication indirects et directs. 

5.1.3.1.La prévention selon un mode de communication indirecte 

La prévention selon un mode de communication indirecte vise à sensibiliser la population à la 

maltraitance envers les personnes aînées et à promouvoir les actions des OBNL. Comme présentée dans 

le Tableau 16, elle est principalement assumée par les OBNL, soit les bénévoles de gestion et les 

personnes salariées. 

Tableau 17 : Médias utilisés dans la prévention selon un mode de communication indirecte 

Médias 

Cas 

OBNL 
Bénévoles 

de terrain 

Journaux 1, 2, 3, 4, 5 4 

Sites Internet 1, 2, 3, 4, 5 s.o. 

Radio 1, 2, 4, 5 s.o. 

Affiches promotionnelles 1, 3, 4  s.o. 

Capsules vidéo 1, 2, 4 s.o. 

Événements sociaux (Ex. : Journée mondiale de LMA du 15 

juin35, Salons des aînés, Journées portes ouvertes des OBN, etc.) 
1, 2, 3 s.o. 

Dépliants 1, 2, 3 s.o. 

Entrevues dans les médias 4, 5 s.o. 

Bulletins et communiqués 4 s.o. 

Campagnes médiatiques 4 4 

Carnet communautaire des aînés 5 s.o. 

Conférences et Sommets 4 s.o. 

Journal interne des membres 2 s.o. 

Napperons 2 s.o. 

Plaidoyer politique 4 s.o. 

Réseaux sociaux 1 s.o. 

Seul l’OBNL 4 mobilise des bénévoles de terrain dans la prévention selon un mode de communication 

indirecte. Ils sont sollicités lors de campagnes médiatiques de sensibilisation dans lesquelles ils accordent 

                                                      

35 Par exemple, dans le cadre de cette journée, l’OBNL 2 a pris part à l’Opération napperons qui visait à véhiculer des conseils de prévention 

à la population et à transmettre l’information sur les ressources de la région en matière de LMA. Des milliers de copies ont été distribuées 

dans les commerces, les résidences pour personnes aînées, les restaurants, les hôpitaux, etc. (DO, OBNL 2).  
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des entrevues pour parler des abus et de l’exploitation financière envers les personnes aînées (DO, 

OBNL 4). Ils sont également mobilisés pour promouvoir, dans les journaux, le projet de LMA de 

l’OBNL. 

5.1.3.2.La prévention selon un mode de communication directe 

La prévention selon un mode de communication directe consiste à sensibiliser la population à la 

maltraitance en privilégiant le contact direct avec les personnes aînées. Le Tableau 17 présente les types 

d’activités mises en œuvre par les OBNL et les bénévoles de terrain. 

Tableau 18 : Activités de prévention selon un mode de communication directe 

Activités de prévention directes 

Cas 

OBNL 
Bénévoles 

de terrain 

Ateliers de sensibilisation/d’information36 1, 237, 3, 5 1, 3, 438, 5 

Kiosques d’information  1, 2, 3, 5 1, 3 

Ateliers de formation 1, 2, 539 140 

Bouche-à-oreille 1, 2  s.o. 

Démarchage/Distribution de cache-monnaies41 2 2 

Dîners-causeries 3 3 

Dépliants distribués dans les lieux fréquentés par les personnes 

aînées (Ex. : Clinique de vaccination42) 
3 3 

Films sous forme de capsules s.o. 2 

                                                      

36 Les OBNL 1, 3 et 5 font autant appel aux personnes salariées qu’aux bénévoles de terrain pour ce type d’activité de prévention. Ceux des 

OBNL 1 et 3 présentent des ateliers de sensibilisation du programme Aîné-Avisé de la FADOQ. L’OBNL 5 a implanté un projet pour lequel 

la coordonnatrice du projet de LMA et trois bénévoles de terrain ont été mobilisés. Par le biais de ce projet, des séances informatives dans 

les HLM sont présentées (DO, OBNL 5). Chez l’OBNL 1, des ateliers d’information adaptés à l’auditoire et qui mettent de l’avant des jeux-

questionnaires, des saynètes et des jeux de poches sont dispensés. 
37 Les personnes salariées de l’OBNL 2 collaborent avec des agents et agentes sociocommunautaire, Éducaloi, des avocats et avocates, ainsi 

que des notaires dans la mise en œuvre de présentations sur la fraude qui ciblent particulièrement les personnes aînées issues de 

communautés culturelles.  
38 Deux types d’ateliers de sensibilisation sont offerts par le biais du projet de LMA de l’OBNL 4. Le premier aborde la protection contre 

les abus et la fraude. Le second, « Non à la fraude ! », utilise deux outils ; soit le visionnement de « Trompe-l’heure et tromperies », une 

pièce de théâtre sur le thème de l’exploitation financière envers les personnes aînées par des proches, et le jeu virtuel « l’Occasion fait le 

larron », un jeu interactif sur les formes de fraude et d’exploitation financière. 
39 Les personnes salariées de l’OBNL 2 octroient du coaching à l’échelle régionale aux nouvelles personnes travailleuses de milieu auprès 

des personnes aînées en situation de vulnérabilité. Elles proposent aussi une formation sur la maltraitance aux personnes travailleuses de 

milieu et aux responsables des bénévoles de terrain de divers organismes. Les personnes salariées des OBNL 2 et 5 présentent des ateliers 

aux personnes qui travaillent ou auront à travailler auprès des personnes aînées vulnérables (Ex. : policiers et policière, étudiants et 

étudiantes en travail social, etc.). Celles-ci ont aussi participé à la bonification de programmes scolaires. 
40 Bien que ce sont les personnes salariées qui soient les principaux responsables de présenter les ateliers de formation, l’OBNL 1 fait aussi 

appel à des bénévoles de terrain pour les soutenir. 
41 Lors du démarchage, des cache-monnaies promotionnels subventionnés par le service de police sont remis aux personnes aînées dans 

lesquels y ont été insérés des dépliants des services offerts par l’organisme. Cette activité offre aussi l’occasion de distribuer des affichettes 

de l’intervenante responsable du projet de LMA de l’OBNL. 
42 L’outil PRISMA-7 y est utilisé afin d’appuyer la prévention des situations de vulnérabilité. Le coordonnateur de cet OBNL estime que 

ce type d’activité de prévention favorise le rapprochement avec les personnes aînées isolées. 
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Une clinique de vaccination, c’est un endroit où on peut rejoindre les gens qu’on ne rejoindrait 

parfois pas autrement. Des gens qui peuvent être isolés, qui peuvent être victimes de maltraitance ou 

qui ont besoin de soins ou quoi que ce soit et qui habituellement ne sont pas avec les services 

(Coordonnateur, OBNL 3). 

5.1.3.3.Défis liés à la prévention 

• Difficulté à rejoindre la population aînée [OBNL 1, 2, 4 et 5] : La nécessité et la difficulté de trouver 

des manières d’introduire le sujet délicat de la maltraitance envers les personnes aînées lors des 

activités de prévention ont été nommées par des bénévoles de gestion et des personnes salariées des 

OBNL 1, 2, 4 et 5. Un bénévole de terrain de l’OBNL 1 est d’avis que les kiosques d’information ont 

des impacts limités puisqu’ils ne permettent pas de rejoindre les personnes aînées isolées, moins 

autonomes ou qui ne fréquentent pas d’endroits publics. En parallèle, une salariée de l’OBNL 5 

indique qu’il peut être complexe de rejoindre les résidents d’hébergements privés puisque certains 

propriétaires refusent d’ouvrir leurs portes aux activités de prévention offertes par le biais du projet 

de LMA.  

• Méconnaissance de l’OBNL par la communauté [OBNL 3 et 4] : Bien que les OBNL 3 et 4 soient de 

plus en plus connus dans leur communauté, des bénévoles de gestion sentent qu’ils ne le sont pas 

encore suffisamment. 

• Financement insuffisant pour assurer des activités de prévention [OBNL 2 et 4] : Des activités de 

prévention peuvent être fragilisées en raison du financement, qui, selon les dires des personnes 

participantes de l’OBNL 2, est insuffisant. Par exemple, une activité de l’OBNL 2 prévue lors de la 

Journée de LMA a dû être annulée. Le projet de LMA de l’OBNL 4 n’a été actif que de 2009 à 2015, 

faute de financement. Or, le coordonnateur de l’OBNL 4 révèle que des bénévoles de terrain 

poursuivent l’animation d’ateliers de sensibilisation par eux-mêmes, avec le soutien ou non de 

l’OBNL. 

• Adaptation des ateliers en diverses langues [OBNL 2 et 4] : Une personne salariée de l’OBNL 2 doit 

adapter les ateliers de sensibilisation selon la langue parlée des personnes participantes lorsqu’ils sont 

réalisés auprès de communautés culturelles. Il en est de même pour l’OBNL 4 où un bénévole de 

terrain souligne la réalité multiculturelle dans laquelle l’OBNL se retrouve et le défi que représente 

l’animation d’ateliers dans plusieurs langues. 

• Usage complexe de la technologie [OBNL 1 et 4] : Lorsqu’ils animent des sessions d’information ou 

de formation, les bénévoles de terrain des OBNL 1 et 4 ont recours à la technologie (Ex. : projeter un 

film ou parler dans un microphone) ce qui entraîne des défis d’utilisation. 

J’ai déjà été refusée pour parler de maltraitance dans les résidences. Les résidences de « big money » 

(Coordonnatrice, OBNL 5) 

 

5.1.4. Repérage 

En comparaison au rôle de prévention précédemment spécifié, les OBNL et les bénévoles de terrain sont 

moins actifs dans le repérage. Le Tableau 18 illustre les activités de repérage réalisées. 
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Tableau 19 : Activités de repérage 

Activités de repérage 

Cas 

OBNL 
Bénévoles de 

terrain 

De manière indirecte à la suite d’activités de prévention43 1, 5 1, 3, 4 

De manière indirecte lors de services offerts par les bénévoles ou les personnes 

salariées (Ex. : appels d’amitié (OBNL 2), promotion de PAIR44 (OBNL 3), visites 

à domicile (OBNL 5)) 

2 2, 3, 5 

De manière directe dans les lieux significatifs et fréquentés par les personnes aînées 

(Ex. : caisses populaires, pharmacies (OBNL 2), clinique de vaccination (OBNL 3)) 
2  3 

De manière directe par la mise en œuvre du Réseau d’éclaireurs45 3 s.o. 

[Mais,] quand [la coordonnatrice] a donné des présentations, c’est quand les personnes viennent 

après les présentations et disent : « J’ai un problème », ou « J’ai un voisin qui a un problème », ou 

« J’ai vu quelque chose, je ne sais pas si c’est un problème ». C’est là où on est le plus ouverts 

(Bénévole de gestion, OBNL 5). 

5.1.4.1.Défis liés au repérage 

• Repérage difficile auprès des personnes isolées [OBNL 1, 4 et 5] : Une salariée de l’OBNL 5 et des 

bénévoles de terrain des OBNL 1 et 4 se disent préoccupés par le repérage de personnes aînées isolées 

qui seraient potentiellement maltraitées. L’un des bénévoles de l’OBNL 4, précise qu’il est difficile 

de reconnaître la maltraitance, car les personnes aînées ont tendance à ne pas dire ce qu’elles 

subissent. 

• Zones grises dans le concept de la maltraitance [OBNL 2 et 3] : Des bénévoles de gestion de 

l’OBNL 3 et une salariée de l’OBNL 2 soulignent la difficulté de circonscrire la maltraitance envers 

les personnes aînées en raison de zones grises que comprend ce concept. 

• Indices difficilement observables [OBNL 2] : Il peut être complexe de repérer des situations de 

maltraitance matérielle et financière à partir d’indices, qui, selon des bénévoles de gestion de 

l’OBNL 2, sont difficilement observables et « subtils ».  

• Complexité des situations [OBNL 3] : Un bénévole de terrain de l’OBNL 3 affirme qui lui a été 

difficile de nommer une situation rencontrée comme étant une situation de maltraitance. 

Une personne qui subit du harcèlement de son propriétaire parce qu’elle est toujours en train de se 

plaindre, parce qu’un propriétaire ne fait pas son travail de propriétaire. […] Est-ce que c’est de la 

maltraitance ? C’est une zone grise, parce que... Tu parles d’une maltraitance monétaire... non. 

                                                      

43 Une demande d’aide ou une dénonciation d’une situation de maltraitance sont effectuées par les personnes salariées ou les bénévoles de 

terrain, lors des ateliers de sensibilisation ou des kiosques d’information.  
44 PAIR, est un service d’appels de sécurité automatisés que les personnes reçoivent à une heure prédéterminée. Il génère une alerte si la 

personne ne répond pas après trois tentatives (Programme Pair, s.d.). 
45 Ce projet en développement a pour objectif de repérer les personnes aînées vulnérables ou à risque de maltraitance et, avec leur 

consentement, de les référer à l’OBNL 3. Ce dernier tend à développer un réseau avec des partenaires pour mobiliser et impliquer les 

membres de la communauté (Ex. : coiffeurs et coiffeuses, conseillers et conseillères à l’institution financière, pharmaciens et pharmaciennes, 

caissiers et caissières à l’épicerie, policiers et policières, etc.).  
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Verbale ? Peut-être qu’il y a eu quelques échanges serrés, mais un échange serré une fois, deux fois, 

est-ce que la maltraitance ? Je ne peux pas dire, c’est limite (Intervenante, OBNL 2). 

5.1.5. Intervention 

Tel qu’observé précédemment, le rôle d’intervention diffère entre les OBNL selon leur mission 

respective. Les OBNL qui adoptent une mission « spécialisée » dans la LMA (OBNL 1, 2, 5) offrent des 

services d’intervention de proximité, tandis que ceux qui entretiennent une mission de type « partenaire » 

(OBNL 3 et 4) réfèrent plutôt les situations de maltraitance aux ressources adéquates. De plus, la place 

des bénévoles de terrain en matière d’intervention est variable. Ils peuvent être peu sollicités (OBNL 2 

et 4), en soutien aux personnes salariées (OBNL 1) et très sollicités (OBNL 3 et 5).   

L’analyse des interventions réalisées par les OBNL et les bénévoles de terrain permet de préciser un 

processus d’intervention qui compte six étapes : 1) la demande d’aide ; 2) l’évaluation de la demande ; 

3) la préparation ; 4) les démarches ; 5) les suivis ; 6) la conclusion de l’accompagnement. Le Tableau 19 

résume ces étapes selon la mission adoptée par les OBNL participants et le rôle confié aux bénévoles de 

terrain. 

Tableau 20 : Processus d’intervention réalisé par les OBNL et les bénévoles de terrain 

Étapes Interventions effectuées 

Cas 

OBNL 
Bénévoles 

de terrain 

1) Demande d’aide Réception de la demande d’aide46 1, 2, 3, 5 4 

2) Évaluation de la 

demande 

Consentement de la personne aînée recueilli47 1, 2, 3, 5 4 

Cueillette de données (Ex. : Évaluer s’il s’agit d’un besoin 

d’information ou d’un besoin d’accompagnement, d’une 

situation qui cadre avec la mission de l’OBNL, d’une 

situation de maltraitance avérée, etc.) 

1, 2, 3, 5 4 

3) Préparation Échanges entre les personnes salariées et le bénévole de 

terrain au cours desquels de l’information sur leurs rôles, 

leurs attentes et les pistes d’intervention est partagée. 
1, 2 1, 2 

Présentation de la situation de maltraitance au bénévole de 

terrain par les personnes salariées 3, 5 3, 5 

4) Démarches 

d’accompagnement 

Informations/références prodiguées à la personne aînée 

sur les ressources les plus appropriées pour sa situation 
1, 2, 3, 5 1, 3, 4, 5 

Information prodiguée à la personne aînée sur ses droits 1, 2, 5 1, 2, 5 

Écoute 1, 2, 3, 5 2, 3, 5 

                                                      

46 La demande d’aide peut provenir de la personne aînée elle-même, de son entourage, des bénévoles de terrain et des personnes salariées 

des OBNL, ainsi que des personnes professionnelles des secteurs public (ex. : travailleurs sociaux, personnes intervenantes de la LAAA, 

policiers), communautaire (ex. : intervenant de milieu), juridique (ex. : Centre d’aide aux victimes d’actes criminels (CAVAC) et privé 

(ex. : personnes employées de banque). Les demandes d’aide sont communiquées aux personnes salariées ou aux bénévoles de terrain par 

téléphone, courriel ou en personne, à la suite, par exemple, d’une activité de prévention. 
47 Une salariée de l’OBNL 1 mentionne toutefois que si la situation présente un danger et une urgence d’agir, l’obtention du consentement 

peut être outrepassée. Dans un tel cas, l’OBNL fait notamment appel aux services policiers. 
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Accompagnement de proximité aux ressources adéquates 

(Ex. : Cour des petites créances, Cour criminelle, au 

CAVAC, au service de police, à l’Aide juridique ou dans 

un cabinet d’avocats, à un autre OBNL) 

1 1 

Accompagnement de la personne maltraitante 2 s.o. 

Service de transport sécuritaire 5 5 

Service de refuge 5 5 

Rencontres familiales lors de conflits familiaux liés à la 

maltraitance 
1 s.o. 

5) Suivis Solutions proposées qui conviennent à la situation et 

besoins de la personne aînée comblés48 
1, 2, 3, 5 s.o. 

Nouveaux besoins répondus 2 s.o. 

6) Conclusion de 

l’accompagnement 

Résolution de la situation problématique, pouvoir regagné 

sur la vie de la personne aînée, ou demande à ne plus 

recevoir les services de l’OBNL 

1, 2, 3, 5 3, 4, 5 

On est dans le courant de transmission, un point important dans le courant de transmission pour les 

aiguilleurs, amener les gens à la bonne place. Surtout quand les gens ne savent pas où... Quand 

quelqu’un a besoin, que ce soit en maltraitance ou... Un aîné qui a besoin de services, on est la porte 

d’entrée (Coordonnateur, OBNL 3). 

5.1.5.1.Défis liés à l’intervention 

• Multiples freins à la demande d’aide [OBNL 1, 2, 3, 4, et 5] : Autant les bénévoles de gestion, les 

bénévoles de terrain que les personnes salariées ont mentionné que de multiples barrières freinent les 

personnes aînées maltraitées à effectuer une demande d’aide. La crainte de briser le lien familial, 

l’isolement social, la méconnaissance des ressources d’aide, les sentiments de honte, de culpabilité, 

d’humiliation, de tristesse et de colère ont été énumérés par les personnes participantes. De surcroît, 

des freins à la mise en action une fois la demande d’aide adressée à l’OBNL ont été observés tels la 

non-reconnaissance de la maltraitance, l’isolement, la peur du jugement et des conflits familiaux. 

• Émotions vives et négatives vécues par les bénévoles de terrain [OBNL 1, 2, 3, 4 et 5] : Des bénévoles 

de terrain de tous les OBNL ont nommé avoir éprouvé des sentiments tels de l’impuissance, de la 

frustration, de la déception ou du découragement au cours de leur engagement bénévole dans la LMA. 

• Enjeux relatifs à la sécurité physique et émotionnelle [OBNL 1, 2 et 3] : L’intervention réalisée 

auprès des personnes aînées peut déstabiliser émotionnellement les bénévoles de terrain. Pour cette 

raison, peu d’entre eux au sein de l’OBNL 2 assument ce rôle. Pour l’OBNL 3, il advient que des 

comportements et des propos de la clientèle suscitent un sentiment d’insécurité chez les bénévoles 

de terrain. La présence de la personne maltraitante ainsi que l’environnement physique peuvent 

également constituer des enjeux de sécurité. Il leur est alors recommandé d’intervenir dans un lieu 

public. La sécurité physique et émotionnelle des personnes salariées constitue aussi un défi. Par 

exemple, un salarié de l’OBNL 2 rapporte qu’il est possible que la personne aînée maltraitée ou la 
                                                      

48 La durée des suivis est variable. Pour l’OBNL 5, ils peuvent s’échelonner jusqu’à six mois, tandis qu’une personne aînée de l’OBNL 2 

témoigne avoir reçu un suivi régulier jusqu’à ce que la situation problématique soit résolue. Il arrive également que le lien soit maintenu 

entre la personne salariée et la personne aînée même si la situation de maltraitance est résorbée. 



34 

 

personne maltraitante pose des gestes de violence à leur égard. Au sein de l’OBNL 1, lorsque les 

personnes salariées craignent pour leur sécurité ou celle d’autrui, elles peuvent être accompagnées 

d’un policier en service ou d’un bénévole de terrain qui détient de l’expérience en matière de 

protection. Cet OBNL s’est aussi doté d’un abonnement à un service de taxis afin que les personnes 

salariées et les bénévoles de terrain puissent se déplacer sans craindre d’être identifiés ou suivis. 

• Augmentation des demandes d’aide [OBNL 3 et 5] : Les bénévoles de gestion des OBNL 3 et 5 

notent que la sensibilisation à la maltraitance contribue à l’augmentation des demandes d’aide. Pour 

l’OBNL 5, cette hausse a des répercussions sur les interventions. En effet, plus de temps est 

désormais nécessaire pour garantir la sécurité et le soutien à la clientèle du service de refuge (DO, 

OBNL 5). 

• Accompagnement adapté aux personnes présentant des problèmes cognitifs ou de santé mentale 

[OBNL 1 et 5] : Les personnes salariées des OBNL 1 et 5 mentionnent que la complexité des 

situations de maltraitance engendre des défis d’accompagnement particuliers, notamment auprès de 

personnes aux prises avec des problèmes cognitifs ou de santé mentale. À titre d’exemple, une 

intervenante de l’OBNL 1 indique que cela engendre des enjeux supplémentaires dans la création 

d’un lien de confiance et le déroulement des démarches d’accompagnement. À cet effet, les personnes 

salariées de l’OBNL 1 ont recours à de la formation en santé mentale et travaillent en partenariat avec 

des ressources spécialisées. 

• Sentiment de déception et d’impuissance [OBNL 2 et 5] : Les personnes salariées des OBNL 2 et 5 

ont indiqué avoir vécu de la déception et de l’impuissance suscitées par la non-dénonciation de la 

maltraitance et l’inaction de certains partenaires, tels les corps policiers et les municipalités, pour 

faire cesser ces situations. 

• Limites entre la vie professionnelle et la vie privée [OBNL 3] : Un salarié de l’OBNL 3 note qu’il 

importe de poser ses limites entre la vie professionnelle et la vie privée. Il révèle avoir donné son 

numéro de téléphone personnel à une personne aînée qui l’a appelé hors des heures de travail.  

• Fragilité des partenariats qui affecte la continuité des suivis [OBNL 2] : La solidité du partenariat 

constitue un enjeu majeur de l’OBNL 2 dans la continuité de la prise en charge des personnes aînées. 

En effet, une intervenante de cet OBNL soulève que le suivi n’est pas toujours réalisé lorsque des 

situations de maltraitance sont référées à des ressources. Elle précise que des conséquences peuvent 

s’ensuivre, telles la récidive de la maltraitance ou l’inopportunité d’être entendue. 

• Difficulté à faire respecter l’autonomie des personnes aînées [OBNL2] : Un bénévole de gestion de 

l’OBNL  2 note que le respect de l’autonomie, une valeur que prône l’organisme, est parfois ignoré 

par d’autres ressources, notamment par les services policiers. 

• Sophistication des méthodes de maltraitance matérielle et financière [OBNL 2] : Les personnes 

salariées de l’OBNL 2 doivent composer avec les nouvelles méthodes utilisées par les personnes 

maltraitantes pour soutirer de l’argent aux personnes aînées. Celles-ci énoncent devoir 

continuellement se tenir informées des nouvelles tendances dans le domaine de la maltraitance 

matérielle et financière afin d’adapter leurs interventions. 

• Méconnaissances des aspects juridiques [OBNL 3] : Des bénévoles de terrain de l’OBNL 3 ont 

observé que les personnes aînées éprouvent le besoin d’être informées sur des aspects juridiques. Par 

ailleurs, les bénévoles soutiennent ne pas détenir suffisamment de connaissances dans ce domaine 

pour répondre à leur demande. 
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• Absence d’accompagnement prodigué par des bénévoles de terrain [OBNL 4] : Des bénévoles de 

terrain de l’OBNL 4 ont exprimé leur impuissance et leur frustration à l’égard du fait qu’ils ne 

peuvent pas proposer l’accompagnement aux personnes aînées en situation de maltraitance à la suite 

des activités de prévention. Bien que l’avenue d’augmenter les activités d’intervention ait été 

discutée, le manque de fonds n’a pas permis à l’OBNL de développer ce volet. 

Et ce qui est important de savoir, c’est les limites de notre rôle. On n’est pas des intervenants 

spécialisés, on n’a pas à jour le rôle d’un psychologue ou du CSSS. Si c’est au-delà de notre rôle, 

c’est de référer aux bonnes personnes ou de revenir auprès du chargé de projets et de dire : « Je ne 

pense pas que ce soit dans mes capacités ou dans mon domaine de spécialité (Bénévole de terrain, 

OBNL 3). 

 

5.2. EFFETS DES ACTIONS DES OBNL ET DE L’ACTION DES BÉNÉVOLES DE TERRAIN DANS LA LMA 

Cette section présente les effets des actions des OBNL dédiés à la LMA, suivis des effets des actions des 

bénévoles de terrain qui œuvrent à la LMA. 

5.2.1. Effets des actions des OBNL dans la LMA 

Les personnes salariées ainsi que les bénévoles de gestion ont mis en lumière les effets de leurs actions 

dans la LMA. Le Tableau 21 illustre les résultats de ces actions auprès des personnes aînées, des 

bénévoles de gestion, des personnes salariées et de la communauté. 

Tableau 21 : Effets des actions des OBNL dans la LMA 

Auprès des 

personnes aînées 

• Améliorent leur qualité de vie ; 

• Informent et favorisent la demande de l’aide ; 

• Offrent une présence humaine ; 

• Brisent l’isolement ; 

• Informent sur les ressources disponibles ; 

• Créent des relations positives ; 

• Assurent une écoute active ; 

• Aident à la résolution du problème vécu ; 

• Offrent du soutien ; 

• Aident à reconnaître les droits ; 

• Procurent un sentiment de sécurité ; 

• Aident à reconnaître la maltraitance ; 

• Aident à reprendre du pouvoir sur la vie. 

Auprès des 

bénévoles de 

gestion 

• Informent sur le milieu et les enjeux relatifs à la maltraitance ; 

• Permettent de demeurer actif ; 

• Offrent une liberté d’agir ; 

• Favorisent le plaisir et le bien-être ; 

• Développent la satisfaction personnelle ; 

• Favorisent le sentiment d’utilité ; 

• Encouragent la socialisation. 

Auprès des 

personnes 

salariées 

• Développent des compétences (Ex. : confiance en soi, ouverture d’esprit, 

débrouillardise) ; 

• Encouragent des relations satisfaisantes avec les partenaires ; 
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• Favorisent le plaisir et le bonheur ; 

• Nourrissent un sentiment de valorisation. 

Auprès de la 

communauté 

• Accroissent la visibilité de la maltraitance envers les personnes aînées ; 

• Améliorent les conditions de vie des personnes aînées ; 

• Enrayent la maltraitance ; 

• Promeuvent des actions complémentaires aux ressources du secteur public ; 

• Sensibilisent la communauté à la maltraitance ; 

• Créent une figure de référence pour les autres organisations ; 

• Favorisent la réintégration des personnes aînées maltraitées dans la communauté ; 

• Génèrent un effet multiplicateur ; 

• Offrent des services gratuits qui comblent les lacunes des ressources du secteur 

public ; 

• Mettent en place des mesures préventives ; 

• Sécurisent la population ; 

• Soulèvent les besoins réels de la population et agissent en tant qu’agent de 

conscientisation social. 

Je pense qu’on apporte une forme de sécurité. Il y a un beau filet de sécurité pour les aînés dans 

[l’arrondissement]. Pas juste par [l’OBNL], mais le fait que ça a été un travail collectif... Un aîné 

dans [l’arrondissement] est peut-être plus sécurisé, mais aussi plus libre de faire sa participation 

citoyenne que dans d’autres quartiers, par manque de ressources, par manque de connaissances 

(Coordonnateur, OBNL 2). 

5.2.2. Effets des actions des bénévoles de terrain dans la LMA 

Des effets spécifiquement liés aux actions des bénévoles de terrain ont été observés auprès des personnes 

aînées, des bénévoles de terrain et des OBNL dédiés à la LMA. Ils sont illustrés au sein du Tableau 22. 

Tableau 22 : Effets des actions des bénévoles de terrain dans la LMA 

Auprès des 

personnes aînées 

• Améliorent la qualité de vie ; 

• Apportent du bonheur ;  

• Brisent l’isolement ; 

• Développent l’autonomie ; 

• Favorisent des comportements sécuritaires ; 

• Motivent des personnes aînées à s’engager à leur tour dans la LMA ; 

• Offrent davantage de proximité ; 

• Offrent un contact personnalisé et humain ; 

• Réalisent des prises de conscience et des apprentissages ; 

• Règlent les problèmes vécus ; 

• Sécurisent ; 

• Suscitent l’espoir. 

Auprès des 

bénévoles de 

terrain 

• Acquèrent de nouvelles habiletés et faire des apprentissages ; 

• Améliorent la qualité de vie ; 

• Apportent du plaisir et un sentiment de bien-être ; 

• Permettent une liberté d’agir ; 

• Brisent l’isolement ; 

• Créent un sentiment d’appartenance ; 
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• Donnent l’exemple et transmettent des valeurs ; 

• Donnent un sens à la vie ; 

• Permettent d’être davantage sensibilisé sur les enjeux vécus par les personnes aînées ; 

• Mettent à profit des expériences professionnelles et des compétences ; 

• Favorisent le sentiment d’utilité ; 

• Socialiser et créer des amitiés. 

Auprès des 

OBNL dédiés à 

la LMA 

• Apportent de la motivation et de l’humanisme au personnel ; 

• Assurent la mission des OBNL ; 

• Coûtent peu cher ; 

• Fournissent des idées permettant aux personnes salariées d’adapter leurs interventions 

à la réalité de la clientèle aînée ; 

• Libèrent la relation d’aide des rapports marchands. 

On est quand même une petite équipe, donc on ne peut pas tout faire. […] Alors c’est là qu’on a 

besoin des bénévoles pour nous aider (Intervenante, OBNL 1). 

 

Par la prise en considération du point de vue des personnes salariées, bénévoles de gestion et de terrain, 

ce projet de recherche informe sur les actions des OBNL dans la LMA-MF. Ceux-ci posent des actions 

de coordination, de prévention, de repérage et d’intervention. Tous les OBNL participants sont fortement 

engagés dans des actions de prévention de la maltraitance. Ils mettent également en œuvre des actions de 

repérage notamment à la suite d’activités de prévention, durant les services généraux offerts par l’OBNL, 

dans les lieux fréquentés par les personnes aînées ou par le biais d’un réseau d’éclaireurs. Au même titre 

que l’étude de Cardinal, Côté, Gagnon et leurs collègues (2017) portant sur l’isolement social des 

personnes aînées, les OBNL dédiés à la LMA rencontrent des difficultés à rejoindre les personnes aînées 

isolées. Les missions des OBNL sont très variables tout comme leur projet de LMA. Certains sont 

d’ailleurs moins actifs dans l’intervention. Beck et Boiffin (2007b) indiquent qu’il en est également le 

cas pour l’OBNL français ALMA-France qui n’intervient pas directement dans les situations de 

maltraitance. Il met plutôt la clientèle en lien avec des structures habiletés à intervenir (Ex. : services 

sociaux, corps policiers et système judiciaire). Quant à la coordination interne, les résultats montrent que 

les personnes salariées sont responsables de la gestion des bénévoles de terrain, c’est-à-dire de l’ensemble 

du processus qui commence par le recrutement et se termine par la rétention. Le profil recherché est 

fonction de la mission des OBNL. Ceux qui se positionnent dans une approche « spécialisée » misent sur 

des expériences professionnelles précises puisque les bénévoles de terrain auront à accompagner des 

personnes aînées maltraitées. Les OBNL qui se positionnent dans une approche « partenaire » attachent 

moins d’importance à une expérience professionnelle spécifique, en misant davantage sur les 

compétences personnelles des personnes candidates. À l’instar d’autres études dans le champ de l’action 

bénévole (Demoulin, 2010; Fortier et al., 2014; Tardif Bourgoin, 2014), le sentiment d’utilité figure 

parmi les principaux facteurs de motivation qui permet d’assurer la rétention des bénévoles de terrain. 

Pour ce qui est de la coordination externe, les OBNL participants misent principalement sur la 

collaboration avec le secteur public, tels le CIUSSS ou le CISSS et les corps policiers, ainsi que le secteur 

communautaire. La collaboration entre les bénévoles et les personnes professionnelles du réseau de la 

santé et des services sociaux qui agissent auprès des personnes aînées est documentée au sein de la 
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littérature scientifique (Filinson, 2001). Somme toute, des collaborations avec le secteur juridique (Ex. : 

Aide juridique, CAVAC, PAJMA, personnes professionnelles du droit, etc.), ainsi que le secteur privé 

(Ex. : institutions financières, résidences privées, etc.) sont mises de l’avant. Les résultats démontrent les 

défis que rencontrent les OBNL à avoir recours à du financement pour la mise en œuvre d’initiatives de 

LMA. Bien qu’il ait été mis en lumière qu’un financement adéquat et récurrent puisse assurer la pérennité 

des services des OBNL ainsi que la rétention du personnel, peu d’écrits scientifiques semblent aborder 

les enjeux de financement des OBNL dédiés à la LMA. 

Les bénévoles de terrain qui agissent dans la LMA sont grandement sollicités au sein des activités de 

prévention. Ils agissent notamment en distribuant des dépliants dans les lieux fréquentés par les personnes 

aînées et en animant des ateliers de sensibilisation. Cette propension qu’ont les bénévoles d’animer des 

activités de sensibilisation est documenté au sein de la littérature (Anetzberger et Alfonso, 2000; 

Beaulieu, D’Amours et Crevier, 2014; Busby, 2010). La recension des écrits met aussi en lumière le fait 

que le personnel et les bénévoles de l’OBNL Senior Legal Hotline, aux États-Unis, fournissent de 

l’information juridique et présente du matériel de prévention pour une large diffusion (Lanier et Mandel, 

2009). En ce qui a trait au repérage, les bénévoles de terrain agissent au sein des milieux fréquentés par 

les personnes aînées, par le biais d’activités de prévention (Ex. : kiosque d’information, ateliers de 

sensibilisation, etc.) ou de services généraux des OBNL (Ex. appels d’amitié, visites à domicile). Il appert 

que des juristes bénévoles qui analysent les transactions bancaires de personnes aînées pour repérer des 

signes de maltraitance est une pratique réalisée aux États-Unis, au sein du Volunteer Legal Services 

Program (Anetzberger et Alfonso, 2000). Il existe des particularités entre les OBNL en ce qui concerne 

le rôle d’intervention confié aux bénévoles de terrain. Certains OBNL choisissent que ce rôle soit assumé 

par du personnel salarié qualifié. D’autres le délèguent à des bénévoles de terrain qui détiennent une 

expérience professionnelle. Pour reprendre les propos de Beaulieu, D’Amours et Crevier (2013), 

l’engagement bénévole de personnes professionnelles est « un gage de capital social » (p.17) que de 

compter sur leur expertise pour appuyer la cause. Ceci représente toutefois un enjeu important de 

professionnalisation du bénévolat dans la LMA. La frontière floue entre la personne professionnelle et 

le bénévole entraîne une confusion dans les rôles et représente un danger de glisser vers le « cheap labor ». 

À ceci, s’ajoute le danger de poser des gestes professionnels sans protection pour les personnes aînées, 

puisque ces gestes sont posés hors d’un contexte professionnel reconnu par un ordre professionnel. 
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6. EXPÉRIENCE DE LA PERSONNE AÎNÉE ACCOMPAGNÉE PAR UN BÉNÉVOLE OU PAR UNE PERSONNE 

INTERVENANTE D’UN OBNL (OBJECTIF 3) 

Ce chapitre traite de l’expérience d’accompagnement par des bénévoles de terrain ou des personnes 

intervenantes d’OBNL vécues par les 11 personnes aînées participantes. La demande d’aide des 

personnes aînées, leurs attentes, leur relation avec les personnes salariées et les bénévoles, leur 

appréciation des services et les répercussions de l’accompagnement sont exposées. 

6.1.  DEMANDE D’AIDE 

Des facteurs personnels et environnementaux ont favorisé et contraint la demande d’aide des personnes 

aînées en situation de maltraitance. 

6.1.1. Facteurs favorisants 

Les facteurs personnels favorisant la recherche d’aide peuvent être regroupés en trois catégories : 

• Attitudes favorables à la demande d’aide : Elles s’illustrent d’abord par une capacité à demander de 

l’aide. La confiance en soi, la capacité à accepter de l’aide, ainsi que la flexibilité sont aussi des 

attitudes déterminantes. D’autres personnes aînées jugent qu’une attitude empreinte d’une volonté de 

résoudre le problème a facilité leur décision à demander de l’aide. 

• Difficulté à supporter davantage les conséquences de la maltraitance : Une personne aînée témoigne 

avoir demandé de l’aide à un OBNL puisque la maltraitance lui occasionnait des cauchemars et une 

seconde révèle l’avoir fait lorsque des menaces de mort lui ont été proférées. 

• Connaissance des services : Des personnes aînées ont pris contact avec un OBNL après avoir lu un 

dépliant sur ses services ou pour d’autres après avoir acquis des connaissances sur l’OBNL grâce à 

leur action bénévole. 

Cinq facteurs environnementaux ont influencé positivement la demande d’aide des personnes aînées : 

• Caractéristiques de l’OBNL : Le fait qu’un OBNL soit situé à proximité a joué un rôle important 

pour une personne aînée. Une autre soulève que la gratuité des services a facilité cette décision. 

• Disponibilité des personnes salariées : Après avoir pris conscience d’être maltraitées, un besoin 

urgent de recevoir de l’aide s’est fait ressentir où la disponibilité des personnes intervenantes a été 

indispensable. 

• Soutien des proches ou des personnes professionnelles : Un proche ou une personne professionnelle 

qui met en œuvre une demande d’aide pour des personnes aînées. D’autres qui se confient à des 

animatrices d’activités qui donnent de l’information sur des OBNL dédiés à la LMA.  

• Représailles de la personne maltraitante envers un membre de la famille : Une personne aînée s’était 

résignée à subir la maltraitance, mais indique avoir demandé de l’aide lorsque la personne 

maltraitante s’en est également prise à un proche. 

• Sensibilisation accrue de la population à la maltraitance envers les personnes aînées : Une personne 

aînée a pris la décision de participer à un atelier de sensibilisation à la maltraitance puisqu’elle 

entendait beaucoup parler du sujet et des techniques employées par les personnes maltraitantes. 
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Oui, dans cette menace. C’est là qu’on a comme… là on a décidé que c’était suffisant. La goutte qui 

avait fait déborder le vase. […] Moi j’avais comme peut-être accepté, mais l’idée qu’il touche à mon 

conjoint qui a quand même 92 ans, ça, j’ai trouvé ça… non. Regarde, tu ne toucheras pas à mon 

chum, il n’en est pas question (Personne aînée, OBNL 1). 

6.1.2. Facteurs contraignants 

Malgré le fait que les personnes aînées aient pris la décision de demander de l’aide à un OBNL, la 

majorité d’entre elles ont été confrontées à des obstacles entravant leur parcours de recherche d’aide : 

• Attitudes ayant nui à la demande d’aide : Une attitude empreinte d’un déni du problème, la peur des 

représailles de la personne maltraitante, la honte et la volonté de protéger la famille ont posé obstacle 

à la demande d’aide.  

• Méconnaissance des services : Une personne aînée originaire de l’Europe connaissait peu le Québec, 

la culture québécoise et les services offerts sur le territoire. 

• Expérience d’aide négative dans le passé : Une personne aînée témoigne avoir été déçue d’un service 

d’écoute et de référence spécialisé en matière de maltraitance envers les personnes aînées. Qualifiant 

ce service de « froid », elle ne voulait plus y avoir recours pour la situation de maltraitance vécue. 

En ce qui a trait aux facteurs environnementaux ayant entravé la demande d’aide, les relations non 

soutenantes ont été relevées. Une personne aînée indique avoir informé le propriétaire de son logement 

de la maltraitance qu’elle subissait de la part de ses voisins. Il a toutefois minimisé le problème. 

6.2. ATTENTES ENVERS LE BÉNÉVOLE OU LA PERSONNE INTERVENANTE 

Les personnes aînées relèvent des attentes à l’égard des compétences des bénévoles de terrain et des 

personnes intervenantes. Elles réfèrent aux attitudes et aux habiletés dont devraient faire preuve ces 

dernières. 

6.2.1. Attitudes 

Les personnes aînées ont précisé s’attendre à ce que la personne intervenante et le bénévole de terrain 

fassent preuve d’empathie, de disponibilité et de présence dans le « ici et maintenant ». Il importe aussi 

que la personne accompagnatrice manifeste de l’humanisme envers elles. À titre d’exemple, une 

personne aînée affirme que l’accompagnement doit dépasser les compétences professionnelles pour 

rejoindre l’humain. Une autre exprime détenir l’attente que la personne accompagnatrice ait un souci de 

transparence. Elle précise l’importance de communiquer l’incapacité de résoudre le problème, si tel est 

le cas. 

Ce n’est pas elle qui l’a le problème, c’est moi et si elle, elle ne règle pas ce que moi je ne suis pas 

capable de régler, qu’elle le dise. Qu’elle dise : « Bon, madame je ne suis pas capable de régler votre 

problème », point final (Personne aînée, OBNL 3). 

6.2.2. Habilités et connaissances 

De manière générale, les personnes aînées souhaitent que la personne intervenante et le bénévole de 

terrain soient en mesure de susciter la confiance, d’être à l’écoute et de dissiper leurs craintes. D’autres 
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soulèvent qu’il importe qu’ils puissent résoudre le problème vécu. Une expérience professionnelle 

acquise se fait également ressentir. Une personne aînée soutient l’importance des compétences 

professionnelles, tandis qu’une seconde préfère être accompagnée par une personne d’un certain âge 

détenant de l’expérience. Finalement, il importe de donner de l’information sur les étapes prévues de 

l’accompagnement. En effet, une personne aînée déplore de ne pas avoir reçu ces informations. 

6.3. RELATION AVEC LE BÉNÉVOLE DE TERRAIN ET LA PERSONNE INTERVENANTE 

La relation avec le bénévole de terrain et la personne intervenante est abordée par les types 

d’accompagnement qu’ont reçus les personnes aînées et les compétences qu’elles ont perçues chez ceux-

ci. 

6.3.1. Types d’accompagnement reçus 

Les personnes salariées des OBNL ont évalué la situation des personnes aînées, mobilisé leurs proches, 

proposé des outils, prodigué des conseils et effectué des suivis. Quant aux actions réalisées exclusivement 

par les bénévoles de terrain, ils ont animé des ateliers de sensibilisation. Des accompagnements ont été 

réalisés autant par les bénévoles de terrain que les personnes intervenantes. Dans ces cas, ils ont donné 

de l’information, sont intervenus auprès de la personne maltraitante, ont effectué des références et ont 

offert un soutien.  

6.3.2. Compétences des bénévoles de terrain et des personnes intervenantes d’OBNL 

Les compétences perçues par les personnes aînées sont associées à des attitudes, des habiletés et des 

connaissances qui ont favorisé une expérience d’accompagnement positive. 

6.3.2.1.Attitudes 

• Empathie : L’empathie a été nommée comme attitude adoptée par les bénévoles de terrain et les 

personnes intervenantes de tous les OBNL participants. Cette attitude est décrite par les personnes 

aînées comme la capacité des personnes à les écouter, à faire preuve de compassion et d’humanisme 

et à adopter une attitude accueillante à leur égard. 

• Respect : Cette attitude s’est avant tout manifestée par le respect du rythme des personnes aînées. 

L’une d’entre elles parle de « douceur » pour la qualifier. Elle précise que sa volonté a été respectée 

lorsqu’elle ne se sentait pas prête à poursuivre. Le respect s’est aussi dégagé par le non-jugement et 

le maintien de la confidentialité. Une autre manifestation renvoie à l’engagement de la personne 

intervenante et du bénévole de terrain dans le processus d’accompagnement. À ce titre, le désir 

d’aider, le dévouement et la grande disponibilité des personnes accompagnatrices ont été mentionnés. 

Just about two or three years ago and he was always there for me. I said: “I am sorry to bother you.” 

He said: “No bother at all. You could call me anytime. If it helps you to see me, I’ll come” (Personne 

aînée, OBNL 3). 

6.3.2.2.Habilités 

• Capacité à créer un climat de confiance : Une intervenante a su tisser rapidement un lien, facilitant 

ainsi le cheminement d’une personne aînée. D’autres ayant participé à un atelier de sensibilisation 

témoignent s’être suffisamment sentis en confiance pour s’exprimer sur la maltraitance vécue. 
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• Capacité à apaiser les personnes aînées : Une personne aînée soulève qu’une intervenante n’a pas 

encouragé un désir de vengeance envers les personnes maltraitantes, ce qui lui a permis de s’apaiser 

avec elle-même et de cheminer. 

• Capacité à générer de l’espoir : Cette habileté s’est notamment traduite par des mots 

d’encouragements dans les périodes plus difficiles. 

• Compétences de communication : Une intervenante a su trouver les mots appropriés afin qu’une 

personne aînée puisse s’ouvrir sur la maltraitance vécue. Des habiletés de communication ont 

spécifiquement été perçues auprès des bénévoles de terrain qui animent des ateliers de sensibilisation. 

Leur capacité à établir des liens entre les interventions des personnes participantes et le contenu de 

la présentation a également été soulevée, tout comme leurs compétences à maintenir l’attention des 

personnes participantes. 

Bien, c’est une dame qui a la langue bien pendue et quand elle parle, c’est un feu roulant et dans ce 

temps, c’est plus facile de maintenir l’attention. Alors, une heure et demie, ça passe vite (Personne 

aînée, OBNL 4). 

6.3.2.3.Connaissances 

Outre des réponses pertinentes aux questions posées, le réinvestissement des compétences d’un ancien 

policier, maintenant salarié d’un organisme, a contribué à l’émergence d’un sentiment de sécurité. 

Puis, j’ai trouvé ça comme sécurisant de dire c’est un ancien policier et il a de l’expérience là-dedans, 

parce que je veux dire, il en voit de toutes les couleurs. Quand ils sont arrivés à leur retraite, ils ont 

de l’expérience aussi (Personne aînée, OBNL 3). 

6.4. APPRÉCIATION DES SERVICES 

Dans la grande majorité des cas, les personnes aînées expriment avoir été satisfaites de 

l’accompagnement reçu. Néanmoins, deux personnes aînées rapportent que l’accompagnement a été 

interrompu, ce qui a occasionné diverses conséquences : ne pas savoir à qui s’adresser, devoir 

recommencer le processus avec d’autres personnes et recevoir des suggestions inadaptées. 

Je n’ai pas insisté. C’était trop dur pour moi de recommencer à zéro. Je n’ai pas insisté et donc ils 

ont suggéré des choses qui n’étaient pas tout à fait adaptées. Mais ça, ils ne pouvaient pas le savoir, 

ils ne connaissaient pas la situation (Personne aînée, OBNL 1). 

6.5. RÉPERCUSSIONS DE L’ACCOMPAGNEMENT 

Les actions des OBNL ont généré de multiples répercussions positives dans la vie des personnes aînées : 

• Résolution du problème : L’arrêt de la maltraitance s’est notamment traduit par une récupération des 

avoirs et un déménagement de la personne maltraitante. Les actions d’un bénévole de terrain ont 

permis d’améliorer la relation entre une personne aînée et une personne soupçonnée de maltraitance. 

• Situations en voie d’être résolues : Au moment de l’entrevue, des personnes aînées ont affirmé que 

la situation était en voie d’être résolue. L’une d’entre elles est en attente d’un remboursement de sa 

compagnie d’assurance pour les biens volés et une autre poursuit le cheminement entrepris. 
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• Acquisition de nouvelles connaissances: Les indices de la maltraitance sont davantage reconnus par 

des personnes aînées, ce qui agit comme un facteur de protection. Des apprentissages sur les 

comportements à adopter envers les personnes maltraitantes sont aussi facilités. 

• Amélioration de la qualité de vie : L’accompagnement a procuré un sentiment de bien-être, d’utilité 

et de soulagement chez les personnes aînées. Il a aussi permis de diminuer le sentiment de honte 

éprouvé par certaines personnes en raison de la situation de maltraitance vécue. 

• Réflexions ou prises de conscience : Il y a eu une prise de conscience sur le fait que plusieurs 

personnes aînées sont touchées par la maltraitance et qu’il n’est pas toujours possible d’anticiper une 

telle situation. Une personne aînée affirme avoir pris conscience que plusieurs personnes sont prêtes 

à aider et qu’elles sont qualifiées pour le faire. 

• Désir d’aider : À la suite de l’accompagnement reçu, des personnes aînées prodiguent des conseils 

de prévention à la maltraitance à leurs proches. D’autres désirent partager leur expérience de 

maltraitance à des personnes aux prises avec une situation similaire ou ont développé une sensibilité 

à repérer la maltraitance. Une personne aînée accompagnée par un bénévole de terrain mentionne 

avoir apprécié ses services et s’être engagée bénévolement à son tour dans la LMA.  

Je suis bénévole maintenant pour [un OBNL dédié à la LMA]. Ah oui, j’ai suivi des formations avec 

eux et là, on est allé dans un centre d’hébergement la semaine passée ou bien il y a 15 jours. Là, cette 

semaine ou la semaine prochaine, j’y vais, justement à titre de bénévole (Personne aînée, OBNL 1). 

 

Des facteurs personnels (Ex. : attitudes en faveur de la demande d’aide et connaissance des ressources 

disponibles) ont facilité le processus de recherche d’aide des personnes aînées maltraitées de l’étude. 

D’autres ont témoigné avoir pris la décision de demander de l’aide lorsqu’il leur devenait trop difficile 

de supporter davantage les conséquences de la maltraitance. Cette motivation a également été soulevée 

dans l’étude de Yan (2015) où l’auteure mentionne que plusieurs personnes participantes ont relaté avoir 

demandé de l’aide à autrui lorsque la situation était si grave qu’elles ne pouvaient plus la supporter. Des 

facteurs environnementaux (Ex. : accessibilité et gratuité des services, disponibilité des personnes 

salariées et des bénévoles de terrain et représailles de la personne maltraitante) ont facilité la demande 

des personnes aînées participantes. La littérature illustre que ce sont plutôt les proches ou les personnes 

professionnelles qui observent des indices de la maltraitance et entreprennent la demande d’aide en leur 

nom (Lafferty, Treacy et Fealy, 2013; Pritchard, 2001; Yan, 2015). Des personnes aînées de notre étude 

ont également indiqué avoir reçu du soutien d’une tierce personne. D’ailleurs, les résultats de l’étude de 

Yan (2015) témoignent de l’importance du réseau social des personnes aînées dans le processus de 

recherche d’aide. L’isolement social ou l’absence d’un réseau de soutien a été identifié comme l’un des 

principaux obstacles à la recherche d’aide. La relation humaine est significative pour contrer l’isolement 

que peut vivre une personne aînée maltraitée (Nahmiash et Reis, 2001). Certaines personnes aînées ont 

indiqué avoir hésité à recourir à de l’aide en raison de préoccupations relatives aux conséquences 

potentielles d’une demande d’aide, comme la peur d’aggraver la situation. D’autres ont affirmé 

méconnaître les ressources disponibles pour les soutenir. Des études antérieures ont aussi constaté ce fait 

(Chokkanathan, Natarajan et Mohanty, 2014; Hightower, Smith et Hightower, 2006; Lafferty et al., 2013; 

Mowlam, Tennant, Dixon et McCreadie, 2007; Pritchard, 2000; Yan, 2015). 
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Les personnes aînées ont exprimé des attentes à l’égard des personnes qui les accompagneront. Elles ont 

dévoilé l’importance de leur disponibilité, transparence, présence dans le « ici et maintenant » et de leur 

humanisme. Outre la capacité de susciter la confiance, de résoudre le problème, d’écouter, d’informer et 

de dissiper les craintes, elles s’attendent à ce que les personnes accompagnatrices les écoutent. À ce sujet, 

l’importance de l’écoute se reflète dans la littérature spécifique à la LMA (Beck et Boiffin, 2007a; 

Erlingsson et al., 2006; Moulias, Busby et Ravey, 2010). De plus, elles s’attendent à ce que les personnes 

accompagnatrices détiennent une expérience professionnelle. À ce titre, l’étude qualitative de 

Chokkanathan et collaborateurs (2014) soulève la perception des personnes aînées selon laquelle les 

personnes professionnelles qui œuvrent auprès des personnes aînées maltraitées n’aient pas les 

compétences nécessaires ou ne soient pas suffisamment âgées. Cette perception peut d’ailleurs les freiner 

à demander de l’aide. La grande majorité des participantes a été satisfaite de l’accompagnement reçu. 

Toutefois, certaines n’ont pas reçu un accompagnement continu. Selon Reid, Haggerty et McKendry 

(2002), la continuité relationnelle pose « l’importance de bien connaître le patient sur le plan personnel » 

(p. i) et elle contribue à la constance et à la cohérence des services. Cette étude montre que le bris de 

continuité relationnelle peut avoir des conséquences chez les personnes aînées comme des sentiments 

d’abandon et de solitude ainsi que des suggestions d’accompagnement inadaptées. 
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7. ENJEUX JURIDIQUES LIÉS À L’ACCOMPAGNEMENT DES PERSONNES AÎNÉES MALTRAITÉES SUR LE PLAN 

MATÉRIEL OU FINANCIER (OBJECTIF 4) 

Un cadre légal général encadre les situations de LMA au Canada, de même qu’au Québec. Les grandes 

lignes de ce cadre légal sont exposées dans le PAM 2017-202249. Au moment de la collecte des données, 

la Loi concernant le signalement obligatoire de la maltraitance dans certains contextes n’avait pas encore 

été adoptée. 

Afin de mieux comprendre les principaux enjeux juridiques liés à l’accompagnement des personnes 

aînées maltraitées sur le plan matériel ou financier, suivant la perception des acteurs impliqués, quelques 

observations sont présentées à propos : des aspects juridiques liés à la mission des OBNL, à l’expérience 

professionnelle des personnes participantes provenant du milieu juridique, aux situations rapportées 

expressément liées à la violation des droits, aux aspects juridiques présents dans les rôles assumés par 

les OBNL et par les bénévoles de terrain, ainsi qu’aux défis juridiques rencontrés par ces derniers. 

7.1. ASPECTS JURIDIQUES DANS LA MISSION DES OBNL  

Quatre OBNL sur cinq, soit les OBNL 1, 2, 4 et 5, réfèrent à des concepts juridiques pour décrire leur 

mission. L’OBNL 1 met de l’emphase sur le devoir d’informer les personnes aînées de leurs droits, tandis 

que les OBNL 2 et 4, mettent plutôt l’emphase sur la défense des droits. Du côté de l’OBNL 5, c’est 

davantage sous l’angle de la violation des droits que cet élément est abordé. 

C’est que la mission […] est de veiller au respect des droits et des intérêts des aînés francophones à 

travers le pays. Et les associations membres ont également, au niveau de leurs territoires ou de leurs 

provinces, la même mission, si vous voulez (Bénévole de gestion, OBNL 4). 

7.2. EXPÉRIENCES PROFESSIONNELLES LIÉES AUX DOMAINES JURIDIQUES 

Les données sociodémographiques des personnes participantes indiquent que des personnes salariées, 

ainsi que des bénévoles de gestion et de terrain ont des expériences professionnelles dans le domaine 

juridique. C’est le cas pour les OBNL 1, 2 et 5 où des bénévoles de gestion et de terrain ont des 

expériences professionnelles dans les domaines juridique et policier. Du côté de l’OBNL 3, il s’agit d’un 

salarié qui est un policier retraité. De tels profils n’ont pas été observés chez les personnes participantes 

de l’OBNL 4. 

Les OBNL 1 et 5 ont en commun de fortement axer le recrutement de bénévoles de terrain selon leurs 

expériences professionnelles. Dans cette perspective, des expériences à titre de policier ou de juriste sont 

valorisées. Une salariée de l’OBNL 1 est d’avis que ces bénévoles offrent un appui spécialisé pour 

                                                      

49 À titre d’exemple dans la Charte canadienne des droits et libertés, la Charte des droits et libertés de la personne, le Code criminel (en 

matière de vol, d’extorsion, de fraude, de vol d’identité, etc.) et le Code civil du Québec (en matière de consentement libre et éclairé, de 

clause abusive dans un contrat, de donation, etc.). À ces lois générales s’ajoutent des lois sectorielles telles que la Loi visant à lutter contre 

la maltraitance envers les aînés et toute autre personne majeure en situation de vulnérabilité, la Loi sur les services de santé et les services 

sociaux, la Loi sur le Curateur public, la Loi sur le Protecteur des usagers en matière de santé et de services sociaux, la Loi sur la protection 

des personnes dont l’état mental présente un danger pour elles-mêmes ou pour autrui, la Loi sur l’aide aux victimes d’actes criminels, la 

Loi sur l’indemnisation des victimes d’actes criminels, la Loi sur l’Autorité des marchés financiers et la Loi sur la protection du 

consommateur (Ministère de la Famille et Secrétariat aux aînés, 2017). 
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intervenir auprès des personnes aînées maltraitées et que leur recrutement permet de bénéficier de leur 

expertise sans frais. 

Je travaille beaucoup dans le légal et je ne suis pas avocate. Et tant mieux, ça ne prendrait pas une 

avocate pour travailler dans ce domaine-là, ça prend vraiment une intervenante qui va amener le 

soutien et l’accompagnement, mais le fait d’avoir des gens autour de moi qui me soutiennent... et je 

ne pense pas qu’un organisme communautaire pourrait se payer un avocat, un notaire, un policier... 

je pense que ce n’est pas faisable (Intervenante, OBNL 1). 

 

7.3. SITUATIONS DE MALTRAITANCE EN LIEN AVEC LA VIOLATION DES DROITS RAPPORTÉES 

À partir de la documentation organisationnelle des OBNL, il appert que la violation des droits des 

personnes aînées est particulièrement présente dans les situations recensées par l’OBNL 2. Chez les 

OBNL 1 et 5, ce type de maltraitance semble très peu identifié : au cours de l’année 2014-2015, 

l’OBNL 1 a traité d’un nouveau dossier de ce type (sur un total de 49) alors qu’il représente 2% des 

situations rencontrées à l’OBNL 5. Bien que des enjeux de violation des droits peuvent être présents dans 

tous les types de maltraitance, du côté des OBNL 3 et 4, ce type de maltraitance ne se retrouve pas de 

façon formelle dans les données. 

7.4. RÔLES JURIDIQUES DANS LA LMA 

Dans cette section, certains aspects juridiques liés aux rôles de coordination, de prévention, de repérage 

et d’intervention auprès des personnes aînées maltraitées sont exposés. 

7.4.1. Rôle de coordination — Synergie externe 

La plupart des OBNL, soit les OBNL 1, 3, 4 et 5, s’appuient sur l’expérience des notaires et des avocats 

pour réaliser leur mission. Parmi les autres ressources juridiques avec lesquelles ils collaborent, on note 

le CAVAC (OBNL 1 et 3), les associations de juristes francophones (OBNL 4), les universités 

(OBNL 1), un comité de logement local (OBNL 2), l’AQDR (OBNL 2) et le PAJMA (OBNL 5). Pour 

les OBNL 1, 2 et 4, ces collaborations permettent de mettre en œuvre des activités de prévention, 

notamment des ateliers ou des causeries sur le testament, la procuration générale et le mandat de 

protection (autrefois désigné « mandat en cas d’inaptitude »). Chez les OBNL 1, 3 et 4, elles permettent 

de recevoir de l’information juridique précise pour orienter leur intervention. Les OBNL ont en commun 

de référer les situations de maltraitance qui contiennent des éléments juridiques aux ressources 

appropriées. Cela dit, les OBNL 1 et 3 mettent en place un accompagnement de proximité en se rendant 

avec les personnes aînées auprès des ressources juridiques.  

En matière de spécificité, l’OBNL 1 offre un stage de recherche annuel à des étudiants universitaires en 

droit. L’OBNL 4 collabore avec des associations de juristes dans la création d’outils de sensibilisation 

dédiés à la défense des droits des personnes aînées. Il est également pertinent de souligner que l’OBNL 3 

a reçu une référence du CAVAC pour intervenir auprès d’une personne aînée. 

Ils [les juristes] ont même sorti un livre avec des exemples de ce qu’est une procuration dans un 

langage simple. On a été partenaires pour être capables de choisir le vocabulaire qui répondrait le 

mieux à une lecture faite par des aînés (Bénévole de gestion, OBNL 4). 
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7.4.2. Rôle de prévention 

Bien que tous les OBNL participants sensibilisent les personnes aînées aux lois et à leurs droits pour 

contrer la maltraitance, il importe d’apporter certaines nuances. Du côté de l’OBNL 4, des juristes sont 

interpellés afin de venir eux-mêmes présenter ces informations lors d’ateliers de sensibilisation. À 

l’OBNL 2, les appels d’amitié entre les bénévoles de terrain et les personnes aînées favorisent un riche 

dialogue où il est possible d’informer les personnes aînées sur les lois et leurs droits. Les OBNL 2, 3 et 

5 informent les personnes aînées sur leurs droits en matière de logement. Les informations fournies sur 

les droits et les lois s’accompagnent d’une sensibilisation aux ressources disponibles. Sur ce dernier 

aspect, l’OBNL 1 informe les personnes aînées du rôle crucial des policiers et des juristes dans la LMA. 

L’OBNL 3 va plus loin en les sensibilisant à la pertinence du réseau de la santé et des services sociaux 

et des OBNL dédiés à la LMA. Quant aux OBNL 2 et 5, ils misent sur la formation des bénévoles de 

terrain aux enjeux juridiques. 

En ce qui a trait aux spécificités de l’information et des ressources juridiques, un bénévole de terrain de 

l’OBNL 1 affirme qu’il peut être complexe de sensibiliser les personnes aînées aux lois et à leurs droits 

et recours, tout en respectant leur rythme et leur choix de ne pas les mobiliser. Il appert que l’OBNL 4 

est le seul à collaborer avec des associations de juristes pour mieux prémunir les personnes aînées de la 

maltraitance matérielle et financière. 

En bout de ligne, je me dis que nous avons fait le bout qu’on peut faire. On l’a informé de ses droits, 

des pouvoirs et des outils qui sont à sa disposition, mais si elle ne veut pas s’en servir… on ne peut 

pas la forcer et le faire à sa place (Bénévole de terrain, OBNL 1). 

7.4.3. Rôle de repérage 

Les données générales montrent que les OBNL sont moins actifs dans le repérage des situations de 

maltraitance que dans leur prévention. Lorsque les aspects juridiques en matière de repérage sont 

observés, cette tendance s’accentue. Néanmoins, l’OBNL 2 met en œuvre deux pratiques de repérage qui 

se situent dans une telle perspective. Grâce à des appels d’amitié, les bénévoles de terrain sont en mesure 

d’identifier la présence d’actes criminels, interpellant, à l’occasion les corps policiers. Certains repèrent 

aussi des situations de maltraitance matérielle et financière en observant des transactions bancaires pour 

réclamer les sommes dues auprès de la personne maltraitante.  

Parce [qu’un bénévole de terrain] a travaillé avec la personne aînée, donc lui était en contact avec 

elle et ils se parlaient beaucoup. Dans les comptes bancaires, il est allé chercher toutes les sorties 

d’argent... Vraiment un travail de moine exceptionnel (Intervenante, OBNL 2). 

7.4.4. Rôle d’intervention 

Les personnes salariées et les bénévoles de terrain des OBNL 1, 3 et 5 accompagnent les personnes aînées 

pour les informer de leurs droits et recours sur des thèmes tels le logement, le testament et la procuration. 

Des bénévoles de terrain des OBNL 1 et 2 réfèrent les personnes aînées à des juristes et aux corps 

policiers. Les personnes salariées et les bénévoles de terrain des OBNL 2 et 3 les guident dans leurs 

démarches de revendication de leurs droits et les accompagnent auprès des ressources juridiques. Par 
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exemple, une salariée de l’OBNL 2 les accompagne chez le notaire pour des questions de procurations 

notariées. 

On peut les [informer], les accompagner même, on peut aller plus loin. Puis, s’il y a de la matière 

criminelle, on peut référer, si ce n’est pas déjà fait, au service judiciaire et policier (Bénévole de 

terrain, OBNL 1). 

7.5. DÉFIS JURIDIQUES  

Du point de vue des personnes aînées, des préoccupations et des craintes liées à la méconnaissance des 

lois, de leurs droits et de leurs recours ont été soulevées. Une des personnes aînées affirme qu’il est 

complexe de faire confiance à des proches dans la mise en œuvre d’actes juridiques, comme la 

procuration, le mandat de protection ou le testament. La lourdeur administrative de la documentation 

légale demeure également un frein à l’utilisation d’outils juridiques qui est exprimé. Du point de vue de 

certaines personnes salariées et de certains bénévoles de terrain de l’OBNL 2, le jargon juridique 

complexifie l’intervention auprès des personnes aînées maltraitées. D’autres soutiennent qu’il existe des 

enjeux spécifiquement liés aux manquements du système de justice. À cet effet, un bénévole de terrain 

de l’OBNL 2 mentionne que les délais pour rencontrer un juriste constituent un frein à l’accès à la justice. 

Un autre bénévole de l’OBNL 1 est préoccupé par le manque de ressources adéquates pour les victimes 

d’actes criminels. Selon lui, il semble y avoir un déséquilibre entre les mesures de sanction des personnes 

maltraitantes et celles de protection des personnes aînées maltraitées. Un manque de confiance envers 

les juristes a aussi été mentionné par une salariée de l’OBNL 2. 

Et Madame m’expliquait… parce qu’on parlait du notaire… et elle me disait : « Le notaire ne m’a 

jamais expliqué ce que voulait dire une procuration générale notariée, qu’est-ce que ça comportait ». 

Donc au fil de l’intervention, on a réalisé que peut-être le notaire était de mèche avec le fils de 

Madame. Et ça, ça arrive souvent que le notaire est référé par l’abuseur financier. Tellement 

souvent ! (Intervenante, OBNL 2). 

 

Les personnes aînées aussi bien que les bénévoles de terrain qui les accompagnent pour une situation de 

maltraitance matérielle et financière ont indiqué le besoin d’obtenir de l’information juridique sur les 

droits et les recours des personnes aînées. L’étude américaine de Lundy et Grossman (2004) a également 

mis en lumière ce besoin. Elle a révélé que 62 % des personnes aînées maltraitées de 65 ans et plus ont 

nommé avoir besoin de soutien juridique. Il importe de soulever le problème d’accès à la justice au 

Canada : 

Le système de justice en matière civile et familiale est trop complexe, trop lent et trop cher. 

Il se révèle souvent incapable d’aboutir à des résultats justes, qui soient proportionnés aux 

problèmes qui lui sont soumis ou qui reflètent les besoins des gens qu’il est censé desservir. 

(Cromwell, 2013, p. 1) 

Afin de favoriser l’accès aux droits pour les personnes aînées, les bénévoles informent, mais ils 

accompagnent également les personnes aînées, les guident, les supportent, les aident à remplir des 

« papiers » (Morin et al., 2017). Les bénévoles peuvent non seulement effectuer des références, mais 
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également accompagner les personnes aînées chez un notaire, à la Régie du logement, à un bureau d’aide 

juridique ou à la Cour (Morin et al., 2017). Il est mentionné le fait que de compter sur des bénévoles de 

terrain détenant des expériences professionnelles dans le domaine juridique permet aux OBNL de se 

prémunir sans frais de leur expertise. Il est cependant peu recommandé de concevoir le bénévolat ainsi 

puisqu’il s’agit plutôt de la suppléance aux services professionnels. Le manque de ressources est souvent 

la raison pour laquelle les bénévoles sont tentés de suppléer. 
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8. PRATIQUES INSPIRANTES DES OBNL (OBJECTIF 5) 

Les bénévoles de gestion, les personnes salariées et les bénévoles de terrain ont soulevé des pratiques 

inspirantes mises en œuvre au sein des OBNL dédiés à la LMA en matière de coordination, de prévention, 

de repérage et d’intervention. Ces pratiques inspirantes sont illustrées dans le Tableau 23. 

Tableau 23 : Pratiques inspirantes mises en œuvre par les OBNL et les bénévoles de terrain 

En matière de 

coordination — 

Synergie interne 

• Expertise recherchée [OBNL 1 et 5] : Les OBNL 1 et 5 recrutent des bénévoles de 

terrain qui détiennent une expertise ciblée pour intervenir auprès des personnes aînées. 

Le fait de miser sur ce type d’expériences augmente la quantité et la qualité des services 

offerts. 

• Groupe de discussion [OBNL 1] : Une salariée de l’OBNL 1 met en œuvre un groupe 

de discussion avec les bénévoles de terrain. Cette initiative renforce la satisfaction de 

ces derniers et clarifie leurs attentes ainsi que celles de l’OBNL. 

• Webinaires [OBNL 4] : L’OBNL 4 utilise les webinaires pour rejoindre et former les 

bénévoles de terrain au sein de territoires épars. Cette pratique inspirante a pour effet 

de réduire les coûts reliés à la mise en place de formations tout en renforçant les 

compétences des bénévoles pour contrer la maltraitance. 

Pour moi, ils ont tout fait ce qui était nécessaire pour la formation et c’était 

le plus beau cadeau. En plus de nous donner des fiches et de nous donner des 

cahiers de participants, des idées d’activités, en plus de nous donner de la 

formation webinaire et de nous montrer comment utiliser le webinaire et 

toutes ces choses-là... Nous, on se tourne de bord et on se présente beaucoup 

plus solides en avant de notre sujet parce qu’on connaît la matière (Bénévole 

de terrain, OBNL 4). 

En matière de 

coordination — 

Synergie externe 

• Pratiques de concertation [OBNL 2 et 4] : L’OBNL 4 a recours aux actions en matière 

de plaidoyer politique sur la scène nationale. Il interpelle notamment le gouvernement 

fédéral pour améliorer les conditions de vie des personnes aînées francophones. 

L’importante collaboration entre les personnes salariées de l’OBNL 2 et les corps 

policiers ainsi que la mise en commun de leurs approches dans la LMA s’avère une 

pratique gagnante. En effet, le modèle «tandem», composé d’une personne intervenante 

et d’une agente sociocommunautaire, a permis d’intégrer la LMA dans le plan d’action 

du service de police. Il est à mentionner que plusieurs régions québécoises ainsi que 

des pays se sont inspirés de ce modèle innovant (DO, OBNL 2). 

Un intervenant du communautaire qui travaille en collaboration avec une 

policière, ça ne s’était jamais vu. […] Et ça a fait aussi que le Service de 

police, dans leur plan d’action, il y a toujours la lutte à la maltraitance, la 

lutte à l’intimidation. Les aînés sont toujours présents dans leur plan d’action, 

ce qui n’était pas autant le cas avant (Coordonnateur, OBNL 2).  

En matière de 

prévention 

• Transmission d’informations aux classes politiques [OBNL 1 et 4] : L’OBNL 4 

s’inspire des meilleures pratiques dans les pays les plus avancés dans le domaine de la 

maltraitance et propage le message aux gouvernements canadiens fédéral et 

provinciaux (DO, OBNL 4). 

• Activités de prévention dynamiques [1 et 4] : Les OBNL 1 et 4 font preuve de créativité 

par des activités de prévention dynamiques tels les saynètes, les jeux de poches et les 



51 

 

jeux interactifs. Celles-ci offrent une façon ludique et participative de sensibiliser la 

communauté aux enjeux de la maltraitance. 

• Démarchage [OBNL 2] : L’OBNL 2 réalise du démarchage pour rejoindre de façon 

proactive les personnes aînées dans leur milieu. Au cours des dernières années, l’OBNL 

a cogné à plus de 15 000 portes en plus de développer l’entraide entre les différents 

services communautaires (DO, OBNL 2). 

• Formulaires d’appréciation [OBNL 1 et 4] : Des formulaires d’appréciation sont 

distribués aux personnes participantes des OBNL 1 lors des ateliers d’information et 

de formation, et aux personnes participantes de l’OBNL 4 lors des ateliers de 

sensibilisation. Cette pratique assure une perpétuelle bonification des ateliers. 

• Outils de prévention adaptés à la clientèle [OBNL4] : Les outils de sensibilisation de 

l’OBNL 4 sont pensés et adaptés à la clientèle aînée. Comme ils ont été développés de 

concert avec des juristes, ils sont basés sur des exemples véridiques et universels. 

Nous devons faire attention dans nos activités pour qu’elles soient très 

vivantes, pour éviter que les gens s’endorment parce que c’est trop théorique. 

Et il faut que ça les touche, que ce soit... C’est pour ça que les saynètes, il faut 

que ce soit simple. Surtout dans les résidences, parce que les gens sont parfois 

plus âgés, alors quand on arrive avec notre PowerPoint, ils peuvent avoir de 

la difficulté à voir (Coordonnateur, Cas1). 

En matière de 

repérage 

• Écoute active [OBNL 2] : L’écoute active est une habileté relationnelle que les 

bénévoles de terrain de l’OBNL 2 mentionnent manifester. Elle permet entre autres de 

faciliter la communication et la création d’un climat de confiance ce qui facilite le 

repérage de personnes aînées en situation de maltraitance. Cette écoute demande une 

capacité d’adaptation et une attention particulière aux besoins de la clientèle. 

• Pratique ancrée dans la communauté [OBNL 3] : Le projet en développement Réseau 

d’éclaireurs de l’OBNL 3 mise sur la participation des membres de la communauté (au 

sein des banques, des pharmacies, etc.) pour repérer et référer des personnes aînées 

maltraitées à l’OBNL. Cette approche novatrice met à contribution les membres de la 

communauté en tant qu’acteurs centraux dans la LMA. 

De toute façon, les membres, c’est monsieur et madame tout le monde de notre 

municipalité. […] Et aussi, on voulait des éclaireurs. Des éclaireurs qui peuvent 

aussi devenir des membres. […] Une pharmacie. On contacte nos pharmaciens pour 

dire : « Si tu as un monsieur ou une madame qui est en besoin, appelle-nous. »  

(Bénévole de gestion, OBNL 3). 

En matière 

d’intervention 

• Discrétion et empathie [OBNL 1, 2, 3 et 5] : La discrétion et l’empathie envers les 

personnes aînées maltraitées ont été soulevées par les personnes salariées et les 

bénévoles de terrain des OBNL 1, 2, 3 et 5. Un bénévole de terrain de l’OBNL 2 

indique qu’elles sont particulièrement bénéfiques dans la création d’un lien de 

confiance.  

• Intervention auprès de la personne maltraitante [OBNL 2] : Pour une salariée de 

l’OBNL 2, il importe de non seulement accompagner la personne aînée maltraitée, mais 

aussi la personne maltraitante. Par une approche qui privilégie une attitude délicate 

plutôt que menaçante, ce type d’accompagnement permet un règlement en douceur des 

deux parties (DO, OBNL 2). 
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• Espace clinique [OBNL 1] : Les intervenantes de l’OBNL 1 se sont dotées d’un espace 

clinique. En incluant l’agente administrative responsable de recevoir les appels, cet 

espace offre une occasion de partager ses pratiques à l’intérieur du groupe. 

• Service de refuge [OBNL 5] : Le fait que l’OBNL 5 offre un service de refuge 

sécuritaire s’avère également une pratique inspirante puisqu’il offre un répit transitoire 

aux hommes, aux femmes et aux couples aînés maltraités. Selon la coordonnatrice du 

projet de LMA, la particularité de ce refuge est qu’il est le seul au sein de sa région et 

du pays à accepter les hommes. 

• Formation d’équipes de deux bénévoles de terrain [OBNL 3] : Avoir une attitude qui 

préserve la sécurité du bénévole de terrain est tout aussi fondamental. L’un des 

bénévoles de terrain de l’OBNL 3 souligne que la formation d’équipes de deux lors 

d’un accompagnement assure cette sécurité.  

Ce n’est pas un critère d’être à deux, sauf que parfois, ça peut aider, je pense. Ça 

permet aussi parfois d’empêcher plus les gens d’eux-mêmes faire un abus envers 

l’intervenant, parce qu’ils veulent beaucoup que tout le monde règle leur problème. 

Souvent, c’est eux qui doivent faire les démarches et ils veulent que ce soit toi qui 

fasses la démarche (Bénévole de terrain, OBNL 3). 
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CONCLUSION 

Réalisée par la Chaire de recherche sur la maltraitance envers les personnes aînées, cette étude de cas 

multiples avait pour but de comprendre l’action des OBNL en matière de LMA-MF et de dégager les 

pratiques inspirantes dans le dessein d’outiller davantage les OBNL et leurs membres dans leurs actions. 

Plus spécifiquement, le projet ABAM-MF avait pour objectifs de : 1) Cerner la spécificité de l’action des 

OBNL en matière de LMA-MF par la description de ces pratiques ; 2) Cerner la spécificité de l’action 

bénévole en matière de LMA-MF par la description de ces pratiques ; 3) Saisir l’expérience de la 

personne aînée accompagnée par un bénévole ou par une personne intervenante d’un OBNL ; 4) Explorer 

les enjeux juridiques liés à l’accompagnement des personnes aînées maltraitées sur le plan matériel ou 

financier ; 5) Dégager les pratiques inspirantes des OBNL, plus particulièrement de l’action bénévole en 

matière de LMA-MF. Des entretiens individuels et de groupe ont été menés auprès de 64 personnes 

participantes (bénévole de gestion, personnes salariées, bénévoles de terrain et personnes aînées 

accompagnées). Une analyse thématique de ces entretiens a permis de présenter l’analyse transversale 

des cinq cas et de documenter les objectifs par le projet ABAM-MF. 

Cette recherche comporte certaines limites qui renvoient principalement à la méthodologie utilisée. À 

l’instar des études qui reposent sur des études de cas, une réserve s’impose quant à la possibilité de 

généralisation des résultats de cette recherche. Bien que les entrevues se centraient sur la LMA-MF, les 

données collectées se rapportent à la LMA en général. De plus, depuis la mise en œuvre du projet de 

recherche, quatre des cinq OBNL se sont heurtés à des problèmes de financement ayant précarisé les 

emplois des personnes salariées ainsi que les projets de LMA.  

Les résultats de cette étude permettent de mettre en lumière des recommandations pour la pratique des 

personnes salariées, des bénévoles de gestion et des bénévoles de terrain dans leur engagement au sein 

des OBNL dédiés à la LMA. D’abord, le projet ABAM-MF a mis en évidence l’incertitude financière 

des OBNL. De fait, il devient important que ceux-ci misent sur un financement récurrent et adéquat. Il 

importe également de miser sur la formation des bénévoles de terrain et des personnes salariées qui les 

supportent dans leurs actions auprès des personnes aînées. De fait, il est recommandé de s’intéresser à la 

formation des bénévoles afin que ceux-ci soient en mesure de mieux prévenir la maltraitance envers les 

personnes aînées, repérer des situations de maltraitance et intervenir auprès des personnes aînées 

maltraitées. Quant aux personnes salariées, il est suggéré de les former sur la gestion des bénévoles de 

terrain qui agissent dans la LMA (recrutement des bénévoles de terrain, leur accueil, leur formation, leur 

soutien et encadrement et leur rétention). Il pourrait également être approprié de renforcer la concertation 

entre les OBNL dédiés à la LMA. En établissant des liens durables entre eux, il deviendra plus aisé pour 

ceux-ci d’améliorer la portée de leurs actions en partageant leurs connaissances. Selon les résultats de ce 

projet de recherche, les personnes aînées ainsi que certains bénévoles de terrain d’OBNL méconnaissent 

les droits et les recours juridiques des personnes aînées en cas de maltraitance matérielle et financière. 

Ainsi, la création d’outils permettant de mieux informer les personnes aînées et les bénévoles de terrain 

sur les droits et recours des personnes aînées serait fort pertinente. Enfin, il a été mis en évidence qu’il 

est difficile de rejoindre les personnes aînées maltraitées, particulièrement celles qui se retrouvent en 

situation d’isolement. De ce fait, des activités de prévention, de repérage et d’accompagnement qui 

rejoignent davantage les personnes aînées isolées, celles qui ne sont pas en mesure de se trouver dans les 
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espaces publics, devraient être mises en place. Enfin, il est recommandé d’instaurer un projet de 

recherche de nature évaluative sur l’implantation et l’utilisation d’un outil de travail visant à soutenir 

l’action bénévole dans la LMA. Un tel projet devrait réunir les membres salariés et les bénévoles de 

terrain et de gestion d’OBNL qui œuvrent dans la LMA ainsi que des personnes professionnelles de 

différents secteurs, soit ceux de la santé et des services sociaux, les corps policiers et les personnes 

professionnelles du secteur juridique.  
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