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1. OBJECTIFS DE LA RENCONTRE

▪ Partager les outils d’appréciation de la qualité des services rendus en RI-RTF 

▪ Expliquer les clés d’opérationnalisation de ces outils

▪ Illustrer le potentiel d’intérêt des outils 

▪ Exprimer les effets attendus de ces outils sur l’amélioration continue
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2. PRÉSENTATEUR

Isabel Bastille, Consortium InterS4

▪ Agente de recherche

▪ Réalisé en collaboration avec France-
Charles Fleury et Emmanuelle Jean
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LE CONSORTIUM INTERS4

▪ Quoi?
• Partenariat entre 5 régions autour d’une plateforme de courtage de connaissances pour tirer profit 

des meilleurs savoirs

▪ Qui?
• Les forces vives du réseau de la santé et de services sociaux (CISSS CA, CISSS BSL, CISSS Gaspésie, 

CISSS AT, CIUSSS SLSJ) et de l’Université du Québec (UQAR, UQAT, UQAC) 

▪ Comment?
• Soutien concret à l’identification et à l’utilisation des meilleurs savoirs fondés sur les preuves 

scientifiques et expérientielles

▪ Pourquoi?
• Dans une perspective d’amélioration continue de la santé et du bien-être des populations des 

milieux régionaux du Québec 
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3. MISE EN CONTEXTE

Objectifs poursuivis

▪ Structurer davantage le processus et les outils d’enquête administrative dans les 
ressources intermédiaires

▪ Harmoniser les pratiques au sein du CISSS 

▪ Accroître l’assurance d’équité dans les pratiques d’évaluation

▪ Améliorer l’efficience des enquêtes grâce à des indicateurs objectifs

▪ Obtenir rapidement un portrait objectif de la situation pour déterminer la marche 
à suivre lors d’incidents rapportés 
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4. L’ESSENTIEL: OUTILS D’APPRÉCIATION DE LA QUALITÉ DES SERVICES

Deux outils d’appréciation de la qualité des services rendus en RI-RTF basé 
sur des indicateurs objectifs

▪ Grille d’appréciation des indicateurs de qualité en RI-RTF

• Identifier, de façon objective, le niveau de dangerosité et de sécurité dans une ressource

• Soutenir et alimenter la réflexion des intervenants

• Cibler les actions prioritaires à poser en fonction des éléments à améliorer ou inappropriés

▪ Appui aux décisions lors d’événements rapportés en RI-RTF

• Identifier, de façon objective, le niveau de dangerosité et de sécurité dans une ressource

• Obtenir un portrait sommaire de la qualité des services facilitant la prise de décision

• Cibler les actions à poser en priorité en fonction du niveau de dangerosité et de sécurité obtenu pour la 
ressource évaluée
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4. L’ESSENTIEL: OUTILS D’APPRÉCIATION DE LA QUALITÉ DES SERVICES (SUITE)

▪ 18 thèmes services communs, 16 
thèmes services particuliers, 10 
thèmes services professionnels

▪ Deux sections: 
• Évaluation danger-sécurité

• Évaluation pratiques requises

▪ Critères précis et objectifs

▪ Cotation à 3 niveaux: 
• 1- Conforme

• 2- À améliorer

• 3- Inapproprié

* Conçue pour être utilisé en partie ou en totalité

Grille d’appréciation
Intervenants et gestionnaires
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4. L’ESSENTIEL: OUTILS D’APPRÉCIATION DE LA QUALITÉ DES SERVICES (FIN)

▪ 18 indicateurs de la 
qualité des services

▪ Éléments de soutien à 
la prise de décision

▪ Cotation à 3 niveaux: 

• 1- Conforme

• 2- À améliorer

• 3- Inapproprié

▪ Pondération relative

▪ Résultat global avec 
actions à entreprendre

* Doit être complété en totalité

Grille synthèse
Niveau décisionnel
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5. CLÉS D’OPÉRATIONNALISATION DES OUTILS

Démarche structurée commune aux deux outils

Démarche proposée Grille d’appréciation Appui aux décisions

Détailler le mode d’emploi de l’outil 
ainsi que les éléments à considérer pour 
assurer sa fonctionnalité

CONSIGNES CONSIGNES

Démarche proposée Grille d’appréciation Appui aux décisions

Procéder à l’évaluation en fonction des 
critères et de la cotation suggérée. De 
l’espace est également disponible pour 
consigner les informations importantes. 

ÉVALUATION DANGER-SÉCURITÉ 
ÉVALUATION PRATIQUES REQUISES 

GRILLE DE DÉCISION

Démarche proposée Grille d’appréciation Appui aux décisions

Compiler directement les éléments 
inappropriés et/ou à améliorer afin de 
bâtir un plan d’action

COMPILATION PLAN D’ACTION
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Source de soutien concret

5. CLÉS D’OPÉRATIONNALISATION DES OUTILS (SUITE)
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Méthode

▪ Développement suivant un processus itératif impliquant des acteurs clés du CISSS AT, 
processus qui se poursuit. 

▪ Recension des écrits et des pratiques

▪ Élaboration d’un tableau des indicateurs qui a permis de comparer les indicateurs utilisés 
par le CISSS AT, avec le cadre de référence RI-RTF ainsi qu’avec les indicateurs issus des 
écrits ou des pratiques prometteuses hors CISSS (Onglet SOURCES)

▪ Sélection des indicateurs objectivables les plus pertinents et intégration dans un premier 
outil général d'évaluation: Grille d’appréciation des indicateurs de qualité en RI-RTF

▪ Extraction des 18 thématiques et des principaux éléments de soutien à la prise de 
décision afin de créer une synthèse: Appui aux décisions lors d’événements rapportés en 
RI-RTF

5. CLÉS D’OPÉRATIONNALISATION DES OUTILS (SUITE)
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5. CLÉS D’OPÉRATIONNALISATION DE LA

PROCÉDURE (FIN)
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VALEUR ET LIMITES DES OUTILS

Valeur des outils

▪ Appuyés sur les meilleurs critères objectifs 
issus d’une recension d’écrits et de pratiques

▪ Validés par des acteurs clés, processus de 
validation toujours en cours 

▪ Conçus pour une utilisation simple et efficace

▪ Pragmatiques, créés pour soutenir la prise de 
décision et la mise en action subséquente

▪ Projection d’ajuster l’outil après une période 
d’essai

▪ Préoccupation au sujet des ressources 
disponibles en région

Limites des outils

▪ Absence de références scientifiques, vu le 
caractère appliqué du mandat

▪ Critères de qualité non exhaustifs, en raison 
de la priorisation d’un ratio contenu /aisance 
et facilité d’utilisation

▪ Complexité des outils demeure une 
préoccupation

▪ Appropriation de l’outil nécessite une gestion 
du changement

▪ Quelques manipulations sont nécessaires 
pour effectuer un changement puisque l’outil 
est en mode « protection »
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ACTEURS CLÉS – VALIDATION DES OUTILS

De nombreux acteurs clés ont pris ou prennent toujours part à la validation des 
outils. Notons notamment la participation de nombreux professionnels et 
gestionnaires des directions suivantes:

▪ Direction de la qualité, évaluation, performance et éthique

▪ Direction du programme Soutien à l’autonomie des personnes âgées

▪ Direction des programme DI-TSA-DP

▪ Direction des programmes Santé mentale et Dépendances 

▪ Direction du programme Jeunesse
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6. PERSPECTIVES D’UTILISATION DES

CONNAISSANCES

▪ Prochaines étapes?
• Une gestion du changement dans la validation de l’outil avec une perspective moyen terme (6 mois à 1 an possiblement)
• Évaluation de la charge de travail pour l’utilisation de l’outil et ajustements potentiels requis de l’outil , en fonction des 

ressources disponibles
• Plan de transfert des connaissances comprenant les modalités de diffusion, les personnes clés pour faire connaître et 

soutenir l’utilisation des outils ainsi que des modalités d’évaluation périodique. 

• Possibilité pour le Consortium InterS4 de former chacun des établissements à l’utilisation des outils 

▪ Quand l’utiliser? 
• Grille d’appréciation: Procéder à l’évaluation de la qualité des services rendus dans une ressource, que ce soit une 

évaluation continue, sporadique, etc. 
• Appui aux décisions: Procéder à une évaluation plus ciblée lors d’un évènement rapporté ou de l’observation d’éléments 

problématiques dans une ressource

▪ Qui devrait l’utiliser?
• Grille d’appréciation: Intervenants qui travaillent en collaboration avec la ressource, les usagers ou gestionnaire
• Appui aux décisions: Niveau décisionnel, personne qui prend habituellement les décisions relatives à l'amélioration continue 

souhaitée, à l’élaboration d’un plan d’amélioration ou à la tenue d’enquête administrative dans les ressources. 
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Vous désirez planifier des séances de 
présentation ou de formation pour votre 

établissement?

Vous désirez nous faire part de 
commentaires ou encore avez besoin 

d’informations additionnelles? 

N’hésitez pas à me joindre: 
isabel_bastille@uqar.ca


