LES
NORMES DE PRATIQUE
PROFESSIONNELLE DES
TRAVAILLEURS SOCIAUX

Publié par :

CORPORATION PROFESSIONNELLE
DES TRAVAILLEURS SOCIAUX
DU QUEBEC

ENCART




Les normes de pratique

professionnelle des

travailleurs sociaux

PREFACE

Ce document sur les normes de
pratique professionnelle des travail-
leurs sociaux est inspiré des travaux
de 1a National Assaciation of Social
Workers, «Standards for the Classi-
fication of Social Work Practice» (1)
et de I'Association des travailleurs
sociaux de 1a Colombie-Britannique,
«Practice Standards for Professional
Social Workers» (2). Ces travaux ont
été adaptés au contexte social et au
vécu professionnel québécois. 1! était
devenu évident depuis assez long-
temps que nous avions besoin de cla-
rifier, de préciser et d'articuler la base
de nos actes professionnels.

Un processus de consultation
auprés des membres de la Corpora-
tion professionnelle des travailleurs
sociaux du Québec a été mené. Nous
tenons a souligner I'apport des mem-
bres dont les commentaires et les
suggestions ont contribué a l'enri-
chissement de ce document.

Cette étape de consultation a
permis au Bureau d’'adopter un
ensemble de normes générales qui
serviront de point de départ & la
conceptualisation de normes plus
spécifiques dans tous les domaines du
service social, tels que dans les
services a I'enfance, aux personnes
agées, en milieu scolaire, et ce, tant au
niveau de la gestion que de la pratique
directe. Des instruments d'obser-
vation et d'évaluation sont développés
en fonction des présentes normes et
devront étre développés au fur et &
mesure que des normes plus spéci-
fiques seront établies et utilisées.

Précisons enfin que ces normes
devraient étre mises a jour tous les
deux ans environ, de fagon a respecter
le dynamisme inhérent a la pratique de
notre profession. i va sans dire que

si les réglements, les lois, etc., de la
Corporation changeaient ou étaient
modifiés, les plus récents ou les nou-
veaux remplaceraient ceux qui sont
utilisés ici.

INTRODUCTION

Ce document présente dix énon-
cés relatifs aux normes de pratique
professionnelle en travail social. En
tant que tel, il s'applique aux différents
champs de la pratique ainsi qu'aux
programmes spécifiques de chaque
domaine. Les normes générales pré-
sentées le sont de maniére 3 pouvoir
étre utilisées comme références et
comme modéles, devant permettre
I"'articulation de normes pius spéci-
fiques au niveau de la base, du service
direct.

Les normes qui sont abordées
dans ce document concernent les
principaux secteurs du travail social
qui requiérent une attention particu-
liere dans l'utilisation et I'évaluation
des services des travailleurs sociaux.
Ces normes se basent également sur
la définition de I'Acte professionnel,
sur le Code de déontologie des
{ravailleurs sociaux ainsi que sur le
Code des professions, qui ont défini
d’une fagon plus explicite les aspects
spécifiques de la pratique du travail
social tefs que les valeurs de base, les
normes d'éthique et la confidentialité.

Les normes présentées visent a
faire ressortir les éiéments a la fois
concrets et spécifiques de fa profes-
sion du travail social tout en postulant
gu'elles sont reliées a d'autres syste-
mes tels que les employeurs et les
employés. En exposant les éléments
de cette fagon, nous espérons aussi
contribuer a accroitre la compréhen-
sion et la communication entre les tra-
vailleurs sociaux et les autres systé-
mes avec lesquels ils sont en contact,

y compris le public en général.

Dans un souci de réalisme et de
justice, nous avons décrit fa compé-
tence professionnelle comme un
processus évolutif et dynamique, qui
s'exprime sous forme de niveaux
mesurables. Nous sommes persua-
dés que cette vision de la compétence
dans une perspective de développe-
ment constituera un outil plus efficace
pour I'atteinte de notre objectif prin-
cipal, & savoir la protection du public.

LES CARACTERISTIQUES
GENERALES DES NORMES

Peu importe le systéme ou sous-
systéme auque! les normes s’appli-
quent, celles-ci devraient étre :

- compréhensibles

- ‘basées sur les connaissances
actuelles

- indicatives d’un rendement
acceptable

- réalisables
- observables et/ou mesurables

LA DEFINITION
DES NORMES (I)

Les normes de pratique profes-
sionnelle du travailleur social dans ce
contexte-ci peuvent étre vues comme
étant a fa fois indépendantes et reliées
4 d’autres types de normes existant
dans le milieu de travail telies que les
normes d’un programme, les normes
régissant une procédure, les ententes
de services et les normes organisa-
tionnelles et départementales. Les
normes de pratique professionnelle du
travail social devraient s’harmoniser
avec les autres types de normes déja
articulées a l'intérieur d'un champ
donné et méme en permettre 'amélio-
ration.
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Notre propos étant de définir des
normes générales de pratique en
travail social, nous définissons une
norme de pratique professionnelle
comme un énoncé écrit traduisant des
attentes généralement reconnues face
aux services rendus par un travailleur
social, énoncé qui sera évalué a partir
des critéres établis. D'autre part, les
criteres se définissent comme des
sous-énoncés qui nous révélent les
exigences & rencontrer dans la
pratique pour atteindre la norme; ces
exigences devront étre observables
et/ou mesurables.

L'OBJET DES NORMES

La Corporation professionnelle
des travailleurs sociaux du Québec,
par sa définition de I'Acte profession-
nel (3), par son Code de déontologie
(4) et par le Code des professions (5),
s’attend a ce que ces normes :

1) illustrent les attentes profes-
sionnelles a I'endroit des travailleurs
sociaux afin qu’ils puissent évaluer,
contréler, améliorer et développer leur
propre pratique;

2) définissent les attentes pro-
fessionnelles qui sous-tendent le sens
de responsabilité des travailleurs
sociaux;

3) améliorent la qualité des
services rendus par les travailieurs
sociaux;

4) orientent la formation en tra-
vail social et le développement profes-
sionne! du travailleur social;

5) mettent en évidence les va-
leurs, 'éthique, le savoir et les habi-
letés attendus des professionnels, afin
que les employeurs et le public puis-
sent comprendre ce que représentent
dans toute leur ampleur la formation,
les buts et les méthodes en travail
social;

6) orientent le sens du dévelop-
pement professionnel pour I'avenir;

7) concourent a mieux protéger
le public et, de fagon spécifique, *
clients des travailleurs sociaux.

Les travailleurs sociaux doivent
avoir intégré les valeurs et les prin-
cipes qui guident la pratique du travail
social.

On souligne les valeurs et
principes suivants :

e respect de {a dignité de tout
étre humain;

¢ croyance en la capacité humai-
ne d'évoluer et de se développer;

¢ reconnaissance de la nécessité
de percevoir et de comprendre I'étre
humain en tant qu’élément de systé-
mes interdépendants et potentielle-
ment porteurs de changement;

» respect des droits des per-
sonnes, des groupes et des collecti-
vités;

» respect du principe d'auto-
nomie de la personne et du principe
d'autodétermination;

¢ reconnaissance du droit de
tout individu en danger de recevoir
assistance (et protection (i1) au
besoin);

e croyance et défense de la
justice sociale.

Les travailleurs sociaux doivent
connaitre de fagon claire e but du
travail social et la définition de I'Acte
professionnel tel qu’il a été formulé
par notre Corporation. Cette définition
est la suivante :

ACTE PROFESSIONNEL (li1)

Intervenir au niveau du fonction-
nement social, ¢'est-a-dire des interactions
des individus, des familles, des groupes et
des collectivités avec leur environnement
dans un but mutuel de développement
humain et social.

INTERPRETATION

Acte : L'ensemble des activités
qui sont effectuées par les travailieurs
sociaux dans le cadre d'interventions
directes et indirectes de dévelop-
pement, de prévention et de restau-
ration.

Professionnel : Caractéristique
d'un individu dont les connaissances,
la compétence et les valeurs font
'objet d'une Iégitimation juridique, et
dont la pratique, la conduite et le
maintien de la compétence sont régis
par un cadre juridique sous la respon-
sabilité d'une corporation profession-
nelle.

Inteevenir : Offrir au public des ser-
vices professionnels dans lesquels sont
appliqués les principes et les méthodes du
travail social selon une approche de santé
globale de nature préventive, thérapeutique
et de réadaptation et suivant des modgles
d‘intervention de type individuel, familial,
de groupe et communautaire.

Fonctionnement sacial : Le pro-
cessus par lequel les individus, les fa-
milles, les groupes et les collectivités
cherchent a satisfaire leurs besoins
par des interactions avec leur environ-
nement. Ces besoins peuvent étre
d’ordre psychologique, psychosacial
et social.

Interaction : Notion d'action ou
d’échange réciproque. Ce théme sug-
gére qu’un systéme n'est jamais véri-
tablement en équilibre statique, mais
va d'un état d’équilibre relatif vers un
autre au gré des actions réciproques
qui 8’y produisent.

Mutuel : Ce terme indique a quel
point tous les niveaux du fonctionne-
ment social sont imbriqués. Le con-
texte social joue un rdle important
dans le développement de I'individu,
de la famille, du groupe et de la collec-
tivité. L'inverse est également vrai,
c’est-a-dire que ces derniers jouent
aussi un rdle dans le développement
du milieu social.

Développement : Processus de
croissance et d’évolution, c'est-a-dire
de réalisation de ses potentialités et de
ses aspirations.
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NORME liI

Les travailleurs sociaux doivent
démontrer leur connaissance de leur
Code de déontologie et feur adhésion
ace Code (4).

On doit se référer au Code dans
son entier mais nous soulignons ici
les thémes inclus qui doivent étre
reflétés dans tous les actes profes-
sionnels des travailleurs sociaux
envers le public, fes clients et les
professionnels.

Ces thémes sont :

* Devoirs généraux et obliga-
tions envers le public;

* Devoirs et obligations envers
le client :

- intégrité et objectivité

- disponibilité et diligence

- responsabilité

- indépendance et
désintéressement

- secret professionnel

- accessibilité des dossiers

- fixation et paiement des
honoraires;

+ Devoirs et obligations envers
{a profession :

- comportement responsable et
professionnel

- relations professionnelles

- déclarations publiques

- interprétation de matériel
social

- précautions a prendre dans la
recherche

- application de régles d’éthique
humaine, professionnelle et
scientifique dans la recherche.

NORME IV

Les travailleurs sociaux doivent
répondre aux exigences de la pratique
sociale telles que définies par la Cor-
poration professionnelle des travail-
leurs sociaux du Québec.

La connaissance et !'habileté
s'acquiérent par une formation acadé-
mique en travail social et par la forma-
tion pratique. A partir de 'admission
a la Corporation, il faut reconnaitre
qu'il existe différents niveaux de con-

naissance et d'habileté chez les prati-
ciens s’échelonnant du niveau général
de base au niveau autonome et/ou
avancé, et que ces niveaux sont cumu-
latifs. Ces niveaux se définissent
comme suit :

A. Le niveau professionnel
essentiel

1) connaissance générale du dé-
veloppement humain, des systémes
sociaux et des institutions sociales;

2) connaissance des problémes
sociaux (leur impact sur les individus,
les couples, les families, les groupes
et les communautés), connaissance
des ressources qui peuvent apporter
de l"aide, ainsi que I'habileté & utiliser
toutes ces connaissances dans linter-
vention;

3) connaissance des théories de
la personnalité, des théories de réle,
de la communication interpersonnelle,
de fa dynamique sociale d'un groupe
et/ou des organisations communau-
taires, ainsi que I'habileté a actualiser
ces connaissances;

4) connaissance des théories et
des processus en travail social qui se
rapportent aux individus, aux groupes,
aux familles et aux communautés,
ainsi que !'habileté & actualiser ces
connaissances;

5} connaissance suffisante des
techniques de recherche;

6) connaissance des processus
de consultation et compréhension de
la différence entre la supervision et la
consultation;

7) connaissance générale des
méthodes de planification sociale et
d’organisation communautaire, ainsi
que I'habileté & actualiser ces connais-
sances;

8) connaissance suffisante d'au
moins une méthode d'intervention et
maitrise suffisante de cette méthode;

9) connaissance de I'éthique
professionnelie et adhésion & cette
éthique;

10) connaissance des systémes
de distribution des services sociaux
publics et privés, ainsi que 'habileté a
les utiliser;

11) connaissance des fois so-
ciales, de t'appareil judiciaire et de son
fonctionnement.

B. Le niveau professionnel
autonome

1) connaissance et expertise
approfondies d’au moins un champ de
pratique professionnelle et connais-
sance générale des autres:

2) connaissance approfondie
d’au moins une dynamique sociale
problématique afin que le praticien
puisse rendre en toute compétence
des services d'évaluation, des services
de consultation, dispenser des pro-
grammes d’'enseignement et/ou de
supervision du personnel profes-
sionnel;

3) capacité accrue de recon-
naitre le besoin de consultation entre
collégues lorsqu’il se manifeste et
d’entreprendre les actions néces-
saires;

4) connaissance et habileté
suffisantes pour enseigner la pratique
et 1a théorie en travail social aux sta-
giaires;

5} le travailleur social autonome
est capable de reconnaitre ses besoins
en consultation et d’agir en vue
d’obtenir cette consultation.

C. Le niveau professionnel
avancé

1) connaissance et habileté
avancées et expertise dans la pratique
ou la recherche ou 'administration ou
la planification sociale et/ou I'ensei-
gnement;

2) connaissance et habileté spé-
cialisées et expertise dans un champ
de savoir du travailleur social;

3) connaissance approfondie de
plusieurs types de populations vulné-
rables et des systémes de distribution
de services qui y correspondent; con-
naissance des méthodes d'évaluation
des besoins et de planification reliant
les services possibles aux besoins
prioritaires;

4) connaissance avancée telle
que pergue par une contribution
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exceptionnelle a la connaissance
professionnelle (recherche, clinique,
enseignement, publication, etc.);

5) connaissance et habileté pour
enseigner la pratique et la théorie en
travail social aux collégues et aux
autres professionnels.

NORME V

Les travailleurs sociaux doivent
développer des aptitudes a établir des
relations constructives et appropriées
avec leurs clients. (IV)

A. Le travailleur social
doit se préparer a
I’intervention :

1) connaitre et interpréter sa
propre autorité & intervenir; l'autorité
peut provenir d'une Iégislation, d'un
mandat organisationnel, d’un réle pro-
fessionnel, ou d'une combinaison de
ces trois possibilités;

2) déterminer si son champ de
pratique ou celui de son organisation
peut s’appliquer et décider s'il a ou
non les habiletés nécessaires a inter-
venir dans les problémes des clients;

3) prévoir le type de contact qui
aura lieu;

4) tenir compte et préparer la
disposition des lieux, si possible;

5) avoir recours de fagon aussi
objective que possible A ses expé-
riences antérieures, aux dossiers, aux
rapports et a la documentation.

B. Etablir une relation d’aide
avec le client en utilisant
consciemment cette
relation comme outil
d’intervention :

1) faire en sorte que le client soit
a I'aise physiquement et psychologi-
quement autant pour les premiers
contacts que pour les suivants;

2) accepter le client tel qu'il se
présente;

3) écouter le client avec com-
préhension et attention :

a. tenir compte de la com-
munication verbale et non verbale et
l'interpréter;

b. étre empathique envers les
sentiments du client;

¢. maintenir une approche
qui évite les jugements;

d. respecter la période de
temps requise par le client pour établir
un sentiment de confiance, pour arti-
culer ses problémes et pour déter-
miner a nature de l'intervention qui ui
parait acceptable ou nécessaire.

C. Communiquer
ouvertement et
convenabhlement :

1) utiliser un langage compré-
hensible;

2) clarifier ses buts et son réle
dans son contact avec le client;

3) dans ses interventions théra-
peutiques :

a. créer et maintenir un cli-
mat d’ouverture;

b. exprimer I'empathie de fa-
gon appropriée;

¢. savoir intervenir au bon
moment de maniére & bien éclairer le
client dans sa démarche;

d. étre capable de demander,
de donner et de recevoir du «feed-
back»;

e. réagir aux sentiments du
client et tui faciliter la capacité de les
exprimer;

f. tolérer, accepter et transi-
ger avec I'hostilité et d'autres émo-
tions intenses;

g. étre capable d'interpréter
du général au spécifique et vice versa,

h. &tre conscient de ses pro-
pres sentiments et de ses opinions
envers la situation du client, et savoir
transiger avec ceux-ci de fagon appro-

4) étre conscient de l'autorité qui
accompagne son statut et savoir I'uti-
liser convenablement tout en recon-
naissant le pouvoir d'autodétermi-
nation du client;

5) respecter les engagements
pris avec le client.

NORME VI

Les travailleurs sociaux doivent
démontrer des aptitudes dans le pro-
cessus d'intervention.

I est & noter que les clients peu-
vent étre des individus, des couples,
des familles, des groupes ou des com-
munautés. Ces aptitudes doivent étre
démontrées dans les différents pro-
cessus suivants :

A. Evaluation psychosociale :

1) distinguer la nature et la tona-
lité affective des besoins du client et
identifier la relation dynamique entre
le client et son environnement;

2) identifier les forces et les fai-
blesses du client;

3) comprendre les besoins du
client et ses priorités;

4) recueillir fes informations et
relever les faits pertinents afin d'éla-
borer une histoire sociale, une évalua-
tion ou un rapport;

5) observer et interpréter le
comportement verbal et non verbal.

B. Echanger I'information :

1) fournir des informations pré-
cises et complétes se rapportant au
probléme présenté par le client;

2) fournir des informations pré-
cises et compietes sur les services
disponibles au client;

3) discuter de la confidentialité
afin de savoir comment employer les
informations fournies par le client ou
par d'autres sources.

priée;
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C. Etablir un contrat
(c’est-a-dire une entente, un
accord, entre travailleur social et
client, et/ou systéme) :

1) aider le client & définir son
probléme;

~2) amener le client & s'impliquer
pour résoudre son propre probléme;

3) aider le client & sélectionner
des buts et des actions appropriées;

4) avoir des attentes raisonna-
bles face aux changements de com-
portements demandés au client et lui
fournir le soutien nécessaire;

5) renégocier I'entente au
besoin,;

6) I'entente peut étre verbale ou
écrite, et doit inclure le but, 'approche
et la durée approximative.

D. Diriger («référer»)
le client
(lorsque nécessaire) :

1) aider le client & sélectionner et
a utiliser les ressources appropriées;

2) s'assurer que le client ait
accés aux services requis dans une
période de temps raisonnable en
tenant compte du type de probiéme
présenté;

3) officialiser les demandes de
services en écrivant aux ressources
dans une période de temps raison-
nable (avec l'autorisation du client);

4) officialiser les réponses de
requétes de services en écrivant aux
personnes qui les ont soumises dans
une période de temps raisonnable
(avec 'autorisation du client).

E. Interventions
psychosociales :

1) favoriser 1a négociation et la
médiation entre les parties en conflit;

2) encourager la résolution de
problémes par l'utilisation de son
propre répertoire de rdles («role-
modelling»);

3) amener le client a trouver des
solutions innovatrices face a ses
besoins;

4) favoriser la résolution de
problémes par «advocacy»;

5) assister le client dans son
processus de changement avec une
variété d'interventions psychosociales
appropriées et sélectionnées.

F. Evaluation:

1) déterminer avec le client le
degré de réussite du contrat;

2) mesurer son efficacité par
l'indice déja prévu.

G. Fin d’intervention:

1) aider le client a terminer la
relation au moment approprié.

NORME Vii

Les travailleurs sociaux doivent
tenir leurs dossiers (publics et privés)
tel que précisé dans le Réglement sur
fa tenue des dossiers et des cabinets
de consultation des travailleurs
sociaux. (V)

Il s'agit entre autres que :

Le travailleur social doit inscrire
dans le dossier d’'un client les rensei-
gnements suivants :

1. la date d'ouverture du dossier;

2. lorsque le client est une per-
sonne physique, ses nom et prénoms
a la naissance, son sexe, sa date de
naissance, son adresse et son numéro
de téléphone;

3. lorsque le client est une
société ou une personne morale, sa
raison sociale, I'adresse de son éta-
blissement, son numéro de téléphone,
de méme que les nom et prénoms
d’un représentant, son adresse, son
numéro de téléphone et le titre de sa
fonction;

4. une description sommaire des
motifs de la consultation et un résumé
de {"évaluation et des moyens d'inter-

vention envisagés par le travailleur
social,

5. une description des services
professionnels rendus et leur date;

6. une synthése des résultats
obtenus et, le cas échéant, les recom-
mandations faites au client;

7. les annotations, la corres-
pondance et les autres documents
relatifs aux services professionnels
obtenus avec I'autorisation du client;

8. les rapports d'autres profes-
sionnels obtenus avec l'autorisation
du client;

9. f'identification du travailleur
social sur les notes et rapports qu'il a
rédigés et incius au dossier.

NORME Vil

Les travailleurs sociaux doivent
exprimer les besoins de leur clientéle
a la communauté, aux ressources
et/ou aux institutions du service
public. lis doivent :

1) évaluer et interpréter avec une
certaine précision les besoins des
clients ainsi que leurs droits;

2) étre familiers avec les politi-
ques législatives et sociales qui sont
pertinentes aux problémes des clients
et savoir les appliquer correctement;

3) étre capables de recueillir et
de réunir les informations pertinentes
a la documentation du cas et a la ré-
daction du rapport tout en respectant
les échéances;

4) étre capables de reconnaitre
les données qui apparaissent dans les
situations probiémes en vue d’amor-
cer ou de favoriser une action de
groupe ou une action collective;

5) étre capables de parler et
d’écrire clairement d'une maniére ob-
jective et structurée;

6) étre capables d'évaluer les
services de leur organisation de méme
que feur propre pratique;

7) utiliser les réseaux de com-
munication convenablement;
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8) aviser l'autorité concernée de
leurs difficultés & remplir le mandat
regu (pour un ou des groupes en gé-
néral, y compris pour un individu en
particulier).

NORME IX

Les travailieurs sociaux goivent
assumer leurs responsabilités profes-
sionnelles dans la pratique du travait
social. s doivent

1) connaitre le Code de déonto-
fogie, ainsi que tout autre réglement
adopté par la Corporation profes-
sionnelle des travailleurs sociaux du
Québec et y adhérer;

2) étre courtois et réceptifs a la
clientéle, peu importe les circons-
tances;

3) rechercher et utiliser fa
consultation/supervision au besoin;

4) agir dans le cadre de la légis-
lation qui gouverne ou affecte la prati-
que du travail social;

5) étre responsables de leurs
actions en tout temps;

6) travailler dans le but de facili-
ter les changements nécessaires dans
la législation et dans les politiques so-
ciales et promouvoir la justice sociale;

7) organiser leur charge de tra-
vail et définir les priorités selon les
responsabilités d'un service donné;

8) faire preuve d’'un bon juge-
ment dans leurs relations avec les
gens en difficulté;

9) aviser la Gorporation profes-
sionnelle des travailleurs sociaux du
Québec et les corps administratifs
concernés des pratiques contraires a
I"éthique;

_10) projeter une image de com-
pétence et de bienveillance;

11) collaborer avec d’autres pro-
fessionnels par le travail d'équipe ou
autrement dans le but de toujours ré-
pondre aux besoins des clients;

1_2) contribuer aux activités des
organisations de travail social qui sont

reconnues légalement pour repré-
senter les travaiffeurs sociaux et les
soutenir;

13) contribuer au développe-
ment de la profession du travail social
en s'impliquant dans les organisations
professionnelles, en sensibilisant le
public & propos de la profession et du
travail existant dans la communauté;

14) prendre des mesures de dé-
veloppement personnel et profes-
sionnel.

NORME X

Tout en démontrant leur enga-
gement social, c’est-a-dire en prenant
conscience de leur appartenance a la
société et en mettant leur pensée au
service des besoins sociaux, les tra-
vailleurs sociaux doivent étre res-
ponsables de leur propre déve-
loppement professionnel. 1ls doivent :

1) démontrer une capacité
d’apprendre et de se développer;

2) connaitre leurs capacités et
leurs limites;

3) étre autonomes dans leur
apprentissage;

4) partager et coopérer avec
feurs collegues.
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i. Les normes ici sont définies
comme des buts a poursuivre; un mo-
déle, ou un idéal a suivre; des régles,
des principes, ou des mesures par
lesquels on peut juger si la pratique
est de bonne qualité.

Il. Toute personne qui, en raison
de son état physique et/ou psychique,
ou en raison de sa situation sociale,
est incapable de se protéger elle-
méme.

Ifl. Tel qu'adopté par ie Bureau du 11
et 12 septembre 1992,

V. Les clients peuvent étre des
individus, des couples, des familles,
des groupes et des communautés.

V. Code des professions (L.R.Q.
c. C.-26, a. 94, para. c et d)
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