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atholic Family Services

BIENVENUE

L’agence « Catholic Family Services Peel-Dufferin » est
une agence de services familiaux a but non lucratif. Nous
offrons des services de conseil individuel, de couple,
familial, de thérapie et de conseil de groupe pour diverses
guestions.

La mission des services familiaux catholiques de Peel-
Dufferin est de renforcer et d'enrichir la vie individuelle,
familiale et communautaire.

La vision des services familiaux catholiques de Peel-
Dufferin est: une communauté inclusive d'individus
sains, de relations solides et de familles résilientes.

Nous servons les personnes de toute race, religion,
croyance, orientation sexuelle, age, capacité ou rang
social riche ou pauvre. Nos services sont disponibles pour
toute personne qui vit ou travaille dans la région de Peel
ou du comté de Dufferin.




Le présent document comprend les renseignements suivants :

+ un apercu de nos services;

+ a quoi s'attendre;

. droits et responsabilités;

. lignes directrices et procédures qui guident notre
prestation de services.

Veuillez I'examiner attentivement avant votre premier
rendez-vous.

A quoi dois-je m'attendre lors de mon premier
rendez-vous?

Les gens demandent de l'aide a notre agence pour diverses raisons. Le
premier rendez-vous est lI'occasion de faire votre connaissance et d'évaluer
vos besoins. Notre personnel travaillera avec vous pour identifier vos
besoins et envisager en collaboration les prochaines étapes qui aideront a
faciliter le changement que vous recherchez.

Notre objectif espéré est que vous repartirez avec un plan d'action qui vous
aidera a aller de l'avant. Ce programme pourrait comprendre l'orientation
vers des soutiens et des services internes et/ou externes, des ressources,
de l'information, ainsi que des conseils de soutien pendant le rendez-vous.

Il peut également comprendre d'autres rendez-vous pour une ou plusieurs
autres seances de conseil ou théerapie.

Avant le début de votre rendez-vous, il vous sera demandé d'examiner
certains documents et de fournir certains renseignements. Cela nous
permettra d'en savoir un peu plus sur vous et de communiquer avec vous a
I'avenir au besoin. Notre personnel sera disponible pour répondre a toutes
VOS questions.



Que puis-je attendre du conseil?

Les gens cherchent des conseils parce qu'ils veulent du changement.
Nous croyons que le conseil est une relation dans laquelle les clients
et les conseillers travaillent ensemble pour élaborer des solutions. Le
conseil peut étre une expeérience tres stimulante. Parce que cela
impliqgue un changement, il peut aussi y avoir des moments ou vous
ressentez une certaine augmentation de détresse et d'incertitude.
L'un de nos objectifs est de vous accompagner tout au long de ce
processus.

Si votre plan d'action comprend du conseil, vous pourriez vous Voir
proposer un rendez-vous pour une séance unique, un bref conseil ou
une thérapie.

Les séances durent généralement cinquante minutes. La fréquence
a laquelle vos séances seront planifiées dépendra de vos besoins et
de la disponibilité des conseillers. Les séances proposees pourront
étre hebdomadaires, aux deux semaines ou méme mensuelles.
Votre conseiller pourra également vous fournir des numéros de
telephone de services communautaires a appeler en dehors des
heures d’ouverture de I'agence en cas de crise et d'urgence.

Tous nos conseillers ont une formation professionnelle et sont lies
par des codes de déontologie professionnelle. Vous pouvez
demander a consulter le Code de déontologie de votre conseiller ou
le Code de déontologie de I'Agence a tout moment. Tous nos
conseillers opéerent sous I'ceil attentif d’'un superviseur afin d'assurer
la qualité de leur travail.

Votre conseiller pourrait vous demander la permission de filmer ou
d'enregistrer une séance. Ceci demeurera selon votre décision.
Tous les enregistrements sont emmagasinés en toute securité,
utilisés a des fins de supervision uniquement, et sont effacés par la
suite.



Fiere d'étre un centre de formation

L’agence « Catholic Family Services Peel-Dufferin » est fiere d'étre un
centre de formation pour les travailleurs sociaux, les animateurs de
groupe et les conseillers. Tous les stagiaires en conseil sont formés
professionnellement et recoivent une supervision clinique afin de
s'assurer que nos clients recoivent un service de la plus haute qualité.

Quels sont mes frais de conseil et quand le paiement est-il dG?

Il n'y a pas de frais pour votre rendez-vous d'évaluation ou une session
unique initiale. Pour les rendez-vous ultérieurs, nos frais reguliers sont
de

100 $ par séance. Cependant, les frais peuvent étre subventionnés en
fonction d'une subvention de frais en raison du soutien de nos bailleurs
de fonds. La subvention des frais est basée sur le revenu du ménage
et le nombre de personnes a charge. Une preuve de revenu pourrait
étre exigée. Les frais seront fixés au moment de I'admission. Si vous
ne pouvez pas payer les frais, veuillez en informer notre personnel et
vos frais pourront étre révisés. Personne ne se voit refuser le service
parce gu'il n'est pas en mesure de payer les frais demandés. Le
paiement des honoraires se fera soit par l'entremise de notre
plateforme virtuelle, par transfert électronique ou a la réception avant
ou apres la séance. Les clients ne sont pas autorisés a avoir des
arrierés de plus d'une séance.

Les lettres et les rapports demandés par votre avocat ou autre
professionnel tiers seront facturés a un minimum de 100 $, somme
pouvant étre haussée en fonction du temps nécessaire pour traiter la
demande (au taux de 50 $ par heure supplémentaire).

Que faire si je ne peux pas me présenter a mon
rendez-vous?

Il peut arriver que vous deviez annuler une séance. Si vous nous
donnez un préavis de 48 heures, vous ne serez pas facturé pour la
séance. Si vous fournissez moins de 48 heures, vous serez facturé
50 % des frais de votre séance.



Quels sont mes droits?

Etre traité avec respect et dignité en tout temps.

Recevoir des services qui sont sensibles a ma culture, ma classe
sociale,

mes croyances religieuses, ma capacité physique, orientation
sexuelle, age ou sexe.

Décider quoi dévoiler a mon conseiller.

Etre informé des qualifications de mon conseiller et de son approche
en matiere de conseil.

Poser des questions.
Quitter le programme de conseil lorsque cela a du sens de le faire.

Demander d’examiner mon dossier de lI'agence pour y ajouter et/ou
corriger de I'information en écrivant une note a joindre a mon dossier.

Demander une copie des notes de séance avec signature si cela
est exige.

Faire appel et/ou déposer une plainte si je considere que les
décisions concernant les services qui me sont fournis ne sont pas
satisfaisantes.

De s'attendre a ce que tous les renseignements me concernant et
concernant mes séances de consultation restent confidentiels
dans les limites de confidentialité deéecrites dans le présent
document de BIENVENUE.

Etre informé des politiques, des programmes et des conditions de
service de l'agence qui pourraient affecter le conseil que je recois.



Quelles sont mes responsabilites?
Participer activement a la consultation;

Fournir un préavis d'annulation d'au moins 48 heures;

Signaler un changement de revenu ou de taille de la famille qui
pourrait affecter les frais;

Garder mes coordonnées a jour;
Payer mes frais au début ou a la fin de chaque séance;

Traiter le personnel de I'agence avec respect et dignité;

Quelles sont les responsabilités de mon conseiller?
Me traiter avec respect et dignité en tout temps;
M'expliquer la thérapie, y compris les risques possibles;

Expliquer son approche de conseil et sa disponibilité;

Reconnaitre ses limites professionnelles et me référer a
guelqu'un d'autre si nécessaire.



Dans quelle mesure mon conseil est-il privé

Tout ce qui a été discuté lors de vos séances de conseil est privé et
confidentiel. Il ne sera partagé qu'avec le superviseur de votre conseiller
et, afin de vous étre utile, avec les membres de notre équipe de conseil.
Tout le personnel de I'agence est tenu, sur le plan éthique, de garder
toute I'information privée et confidentielle. Il y a cependant certaines
circonstances dans lesquelles il existe des exceptions a la
confidentialité. Elles sont décrites ci-dessous.

Exceptions ala confidentialité

La loi exige les exceptions suivantes a la confidentialité :

+ Siun enfant de moins de 18 ans est considéré comme ayant besoin
de protection en cas d'abus physique ou sexuel ou d’abus
psychologique grave, pouvant comprendre la négligence ou
I'exposition a la violence dans la famille. Dans ces situations,
I'agence « Catholic-Family Services of Peel- Dufferin » doit contacter
la Société d'aide a I'enfance.

+ Siun client nous dit qu'il a été maltraité dans son enfance et qu'il
est possible que la personne qui I'a maltraité puisse constituer un
danger pour les enfants maintenant, cela pourrait également étre
rapporté a la Société d'aide a I'enfance.

+ Siun juge ordonne la divulgation de renseignements détaillés au
cours d'une procédure judiciaire, les dossiers pourraient étre cités a
comparaitre et les conseillers pourraient étre tenus de témoigner
devant le tribunal.

+ Sivous dites a votre conseiller que vous avez été abusé par
un professionnel de l'aide qui est réglementé par la loi,
votre conseiller devra peut-étre le signaler.

+ Dans le cas ou vous seriez clairement a risque de vous causer
une blessure corporelle ou de blesser quelgu'un d'autre. Par
exemple, s'il y a un danger de suicide ou d'agression, nous
devrons faire appel a d'autres services pour aider a soutenir la
sécurité de tous.

+ Dans le cas ou vous donnez la permission écrite de partager



I'information avec une ou d’autres personne(s).

Exceptions a la politique de confidentialité de I'agence :

+ De temps a autre au fil des ans, le travail de I'agence « Catholic
Family Services Peel-Dufferin » est examiné par son organisme
d'accréditation professionnel pour s'‘assurer que I'Agence repond aux
normes éthiques et de qualité les plus élevées. Votre dossier
pourrait étre sélectionné au hasard pour examen lors de ces audits.
Toute personne qui pourrait voir votre dossier au cours de cet
examen est tenue de garder toute son information
confidentielle.

+ Chez « Catholic Family Services Peel-Dufferin », nous travaillons
en équipe. Si vous participez a plus d'un programme (c.-a-d.
conseil individuel et de groupe), les conseillers pourraient partager
de l'information entre eux pour vous aider a atteindre vos objectifs.

Communication électronique

Nous reconnaissons que bien que le courrier électronique et les textes
SMS sont couramment utilisés, ils ne sont pas les moyens de
communication les plus sdrs. L'agence CFSPD les utilise
principalement pour planifier ou annuler des rendez-vous. Tous les
documents et renseignements confidentiels seront envoyés par
I'entremise de notre plateforme virtuelle sécurisée ou par courriels
protégeés par mot de passe.

Services virtuels

L’agence CFSPD offre des séances vidéo par I'entremise d’une
plateforme sécurisée qui est conforme a la PHIPA (Loi de 2004 sur la
protection des renseignements personnels sur la santé) et a la
LPRPDE (Loi de 2004 sur la protection des renseignements
personnels et les documents électroniques). L’agence CFSPD prend
toutes les mesures raisonnables pour protéger la sécurité et la
confidentialité de l'information.

Cependant, il existe certains risques inhérents a la confidentialité et
a la sécurité des services vidéo et teléphoniques :



+ Incapacité a voir la communication dans son contexte car
certains indices non verbaux pourraient manquer;
+ Interruption du service en raison de difficultés techniques.

Technologie et dépannage

+ Le soutien technique en direct est disponible aupres de
OncCall Health du lundi au vendredi, de 9 h A 17 h, en
envoyant un courriel a : support@cfspd.zendesk.com ou en
composant le 1 888 687-9288

+ Le(s) client(s) est (seront) responsable(s) de la consommation de
Mo/Go de données et des frais Internet encourus chez leur fournisseur
de service Internet pour la durée virtuelle en ligne.

Responsabilités du client lors de I'acces au service virtuel

Voir a ce que votreordinateur, votre téléphone ou votre appareil
mobile est correctement protége, par exemple la protection par mot
de passe;

Choisir un lieu pour la séance virtuelle qui assurera la confidentialité
et réduira le risque d'interruptions;

Télécharger et tester la plateforme virtuelle CFSPD au moins

24 heures avant la premiére séance;

Comprendre que, pour les services virtuels, vous devez étre
physiquement situé en Ontario


mailto :support@cfspd.zendesk.com

Enregistrement électronique des séances virtuelles

+ Les séances virtuelles et de clavardage ne seront pas enregistrées par
I'agence Catholic Family Services Peel-Dufferin (CFSPD).
+ Il ne vous est pas permis de distribuer tout enregistrement vidéo, audio
ou de texte de clavardage.
Le contenu des séances n'est pas autorisé. Tout bris de ce
reglement de confidentialité pourrait entrainer la résiliation du
service.
+ Le conseiller prendra des notes de chaque séance et les
conservera dans son dossier, comme exigé par la loi et les
normes réglementaires professionnelles.

Puis-je voir mon dossier?

Votre conseiller documentera vos séances. Vous avez le droit de
demander le résultat de vos séances et vous pouvez ce faire aupres
de votre conseiller.

Une fois vos documents créés et signés, nous ne pouvons pas les
modifier. Cependant, si vous n'étes pas d'accord avec ce qui est écrit,
nous vous invitons a documenter vos préoccupations. Nous
ajouterons ce document a votre dossier.

A partir de 2015, nous sommes passés a un systéme électronique de
gestion des dossiers clients. Votre dossier client sera stocke
électroniguement et indéfiniment. Tous les renseignements vous
concernant qui y figurent sont conservés en toute seécurité et
conformément a la Iégislation sur la politique de confidentialité. Vous
pouvez obtenir une copie de votre dossier a tout moment en
soumettant une demande écrite. Le traitement de votre demande
pourrait prendre jusqu'a 28 jours ouvrables.

Si vous souhaitez que votre dossier soit détruit, vous pouvez faire
une demande écrite a CFSPD 10 ans a compter de votre dernier
contact avec l'agence, ou 10 ans a compter de votre 18e
anniversaire de naissance, la date la plus tardive étant retenue. Dés
reception de votre demande écrite, il peut nous falloir jusqu'a 28 jours
ouvrables pour traiter votre demande et libérer les documents. Toute
guestion que vous pourriez avoir peut étre adressée directement au
responsable de la protection de la vie privée de I'Agence.



Les fichiers physiques créés avant 2015 ont été conservés pendant
une période de 10 ans a compter du dernier contact que vous avez eu
avec l'agence, aprés quoi ils ont été détruits conformément aux
politiques et aux normes de confidentialité de I'agence.
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Commentaires, preoccupations et plaintes

Nous vous invitons toujours a nous faire part de vos commentaires
Sur nos services.

Les commentaires des clients sont régulierement recueillis et
utilisés comme un outil pour améliorer nos services.

Si vous avez une préoccupation, nous vous encourageons a
parler a votre conseiller ou a son superviseur.
Catholic Family Services Peel-Dufferin dispose également d'une
procédure de plainte formelle. Vous pouvez en demander une
copie du formulaire a tout moment ou nous envoyer un courriel a

I'adresse clientexperience@cfspd.com.

Que se passe-t-il si je souhaite un autre conseiller?

Il est important de se sentir a l'aise avec votre conseiller. Nous
Vous encourageons a faire connaissance avec votre conseiller
avant de décider s'il vous convient. Si vous pensez toujours gu'il
ne vous convient pas, vous pouvez demander a parler au
superviseur de votre conseiller pour un transfert a un autre
conseiller.

Lors de votre premiére rencontre avec un conseiller, veuillez
mentionner toute question que vous avez soulevée sur I'information
contenue dans le présent document de bienvenue.

Avant de recevoir des services avec nous, nous vous demanderons de
signer un exemplaire des « Conditions de service et formulaire de
consentement en matiere de conseil et de thérapie », reconnaissant
votre consentement aux services de I’agence CFSPD.
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Emplacements

Brampton

60 West Drive
Suite 201
Brampton, ON
L6T 3T6

Tél. : 905 450-1608
Télec. : 905 450-8902

Mississauga

2227 South Millway
Suite 202
Mississauga, ON
L5L 3R6

Tél. : 905 450-1608
Télec. : 905 450-8902

N° sans frais, comtés de Dufferin et Wellington :
1 888 940-0584
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