MARCHE QUALITE

Version SVO

Une marche qualité, c’est avant tout une démarche proactive qui consiste a aller directement sur le terrain
pour observer les processus, échanger avec les employés et identifier des opportunités d’amélioration. Dans
certains services, il peut étre difficile de « marcher » les processus, par exemple lorsque I'équipe est trés
petite, travaille a distance ou que les interventions se déroulent a I'extérieur des installations. Si une de ces
situations s’appliquent a vous, nous vous invitons a utiliser les consignes « Marche Qualité - Version SVO ».
Celles-ci proposent une fagon d’aborder les questions préparées pour la marche qualité lors d’'une rencontre
d’équipe.

Objectifs
» Préparer concrétement les équipes en vue de la visite d’Agrément Canada, afin qu'elles maitrisent
les bonnes pratiques cliniques et administratives.
o Mettre en place des actions concrétes afin d’'améliorer en continu la qualité des soins et services.
« Faire valoir les bons gestes de qualité et les initiatives de qualité déja implantée.
o S’assurer que les normes s'actualisent sur le terrain.

Quoi ?
e Questionner les membres de I'équipe lors d’une rencontre d’équipe (ex. en SVO) en utilisant les
questions préparées pour la marche qualité.

Qui peut animer Pactivité ?
o L'organisateur de la rencontre d’équipe ou une autre personne présente a la rencontre comme un
chef de service, un conseiller cadre ou une personne responsable de I'encadrement clinique.

Comment?

o Poser les questions de la marche qualité aprés avoir donné les instructions d’animation souhaitées
(ex. qu'ils répondent en levant la main, a tour de réle ou en utilisant la boite de dialogue si la rencontre
est virtuelle).

« Noter les résultats et les commentaires pertinents dans la grille.

 Profiter de chaque question moins bien répondue pour identifier avec les employés les points a revoir
lors d’une prochaine rencontre.

o Assurer le suivi des pistes d’'amélioration identifiées.

Pour plus d'information, vous pouvez communiquer avec I'équipe d’amélioration continue de la qualité et agrément a
I'adresse suivante : agrement.cemtl@ssss.gouv.qc.ca
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Outil pour réaliser la marche qualité en partenariat et en proche aidance

Les thématiques et les critéres sont issus des normes des manuels d’évaluation d’Agrément Canada. lls peuvent étre adaptés et ajustés en
fonction de votre besoin.

Marcheur : Unité/secteur : Date :
Questions Points de vigilance - liens de référence Résultats Commentaires
Partenariat

1. Comment voyez-vous le partenariat U Le partenariat au sein de I'établissement 5 Conforme
avec les usagers et les personnes U Aide-mémoire en partenariat de soins et o Non conforme
proches aidantes ? services

2. L’usager ou sa personne proche Aide-mémoire en partenariat de soins et
aidante est-elle impliquée dans services 5 Conforme
I'élaboration de son plan d’intervention |1 RDV Qualité Le plan d'intervention o Non conforme
ou de traitement? Si oui, de quelle interdisciplinaire (PIl) / plan de soins
fagon? individualisé (PSI) - 27 avril 2026

3. Par quels moyens tenez-vous compte |Exemple :
des perspectives, besoins et [] Sondage satisfaction/expérience o Conforme
préoccupations des usagers et de "] Ecoute active o Non conforme
leurs proches ? "1 Consultations
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https://extranetcemtl.cemtl.rtss.qc.ca/index.php?id=2468
https://extranetcemtl.cemtl.rtss.qc.ca/fileadmin/intranet/qualite-performance/espace-partenariat/Image/Aide_reflexion_MAJ_2024_03_19.pdf
https://extranetcemtl.cemtl.rtss.qc.ca/fileadmin/intranet/qualite-performance/espace-partenariat/Image/Aide_reflexion_MAJ_2024_03_19.pdf
https://extranetcemtl.cemtl.rtss.qc.ca/fileadmin/intranet/qualite-performance/espace-partenariat/Image/Aide_reflexion_MAJ_2024_03_19.pdf
https://extranetcemtl.cemtl.rtss.qc.ca/fileadmin/intranet/qualite-performance/espace-partenariat/Image/Aide_reflexion_MAJ_2024_03_19.pdf
https://extranetcemtl.cemtl.rtss.qc.ca/fileadmin/intranet/qualite-performance/Agrement/rendez-vous_qualite/Cycle_2_Sequence_3_2025-2026/Capsule_PII_midi-qualite_2026-04-27__2_.pdf
https://extranetcemtl.cemtl.rtss.qc.ca/fileadmin/intranet/qualite-performance/Agrement/rendez-vous_qualite/Cycle_2_Sequence_3_2025-2026/Capsule_PII_midi-qualite_2026-04-27__2_.pdf
https://extranetcemtl.cemtl.rtss.qc.ca/fileadmin/intranet/qualite-performance/Agrement/rendez-vous_qualite/Cycle_2_Sequence_3_2025-2026/Capsule_PII_midi-qualite_2026-04-27__2_.pdf
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4. Avez-vous déja impliqué un usager ou

une personne proche aidante dans la | A détailler par I'unité/le secteur
réalisation d’une initiative / projet 0 Aide a la décision sur le niveau o Conforme
d’amélioration continue dans votre d’engagement dans un projet d'amélioration | o Non conforme
unité ou secteur ? Si oui, quelle a été continue de la qualité (ACQ)
son implication ?

U Outil de soutien a I'engagement des

Quelles thématiques a traiter dans
votre unité/secteur nécessiteraient
l'implication d’un usager partenaire ou
d’'une personne proche aidante

partenaires en ACQ

O Formulaire de demande d'implication
Exemples :

o Conforme
o Non conforme

partenaire et comment souhaiteriez- - Améligration de t.rajectoires,de soins
vous l'impliquer ? [ Révision de politiques/procédures

[1 Création de formations

[J Les Espaces Partenaires au sein de

Connaissez-vous les cinq (5) Espaces
partenaires de I'établissement ?

Savez-vous comment contacter
I'équipe de coordination de I'Espace
partenaires ?

['établissement

- Ainés

- Cancérologie
- DI-TSA-DP

- Jeunesse

- Santé mentale

Adresse courriel générique :

[J

partenariat.procheaidance.cemtl@ssss.gouv.qc.ca

o Conforme
o Non conforme

Parlez-nous du processus de
recrutement d’un usager ou proche qui
souhaite s’impliquer comme partenaire
dans 'organisation ?

Processus de recrutement (voir 'onglet
recrutement dans la page affichée)
Formulaire de recrutement en ligne

o Conforme
o Non conforme
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https://extranetcemtl.cemtl.rtss.qc.ca/fileadmin/intranet/qualite-performance/espace-partenariat/Image/Aide-decision-partenariat_MAJ_2024_03_19.pdf
https://extranetcemtl.cemtl.rtss.qc.ca/fileadmin/intranet/qualite-performance/espace-partenariat/Image/Aide-decision-partenariat_MAJ_2024_03_19.pdf
https://extranetcemtl.cemtl.rtss.qc.ca/fileadmin/intranet/qualite-performance/espace-partenariat/Image/Aide-decision-partenariat_MAJ_2024_03_19.pdf
https://extranetcemtl.cemtl.rtss.qc.ca/fileadmin/intranet/qualite-performance/espace-partenariat/Image/Soutien-engagement-Agrement_MAJ_2024_03_19.pdf
https://extranetcemtl.cemtl.rtss.qc.ca/fileadmin/intranet/qualite-performance/espace-partenariat/Image/Soutien-engagement-Agrement_MAJ_2024_03_19.pdf
https://forms.cloud.microsoft/r/6JfsnwatLg
https://ciusss-estmtl.gouv.qc.ca/nous-joindre/espace-partenaires
https://ciusss-estmtl.gouv.qc.ca/nous-joindre/espace-partenaires
mailto:partenariat.procheaidance.cemtl@ssss.gouv.qc.ca
https://extranetcemtl.cemtl.rtss.qc.ca/qualite-evaluation-performance-et-ethique/espace-partenaires/espace-partenaires
https://extranetcemtl.cemtl.rtss.qc.ca/qualite-evaluation-performance-et-ethique/espace-partenaires/espace-partenaires
https://forms.cloud.microsoft/r/YbgAT2bTFS
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Questions Points de vigilance - liens de référence Résultats Commentaires

8. Parlez-nous du cadre conceptuel du
partenariat de I'établissement (3 types

de partenariat) ? [1 Rendez-vous qualité Partenariat (mars 2026) o Conforme
[1 Cadre de référence de I'approche de partenariat o Non conforme
Saviez-vous aussi qu'il existe un cadre de (MSSS)
référence ministériel en matiére de
partenariat ?

[0 Engagement et Partenariat avec les Usagers et
leurs Proches (note : modele du CIUSSS-CS)
(ENA ID : 12 267)

o Conforme
o Non conforme

9. Avez-vous déja suivi une formation en
rapport avec le partenariat ?
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https://www.youtube.com/watch?v=Je3Gj733vec
https://publications.msss.gouv.qc.ca/msss/document-002061/
https://publications.msss.gouv.qc.ca/msss/document-002061/
https://fcp.rtss.qc.ca/ena-login/index.html#:~:text=L%E2%80%99ENA%20est%20un%20environnement%20num%C3%A9rique%20d%E2%80%99apprentissage%20provincial.%20Cet%20espace%20en
https://fcp.rtss.qc.ca/ena-login/index.html#:~:text=L%E2%80%99ENA%20est%20un%20environnement%20num%C3%A9rique%20d%E2%80%99apprentissage%20provincial.%20Cet%20espace%20en
https://fcp.rtss.qc.ca/ena-login/index.html#:~:text=L%E2%80%99ENA%20est%20un%20environnement%20num%C3%A9rique%20d%E2%80%99apprentissage%20provincial.%20Cet%20espace%20en

Questions [l Points de vigilance - liens de référence Résultats Commentaires

Proche aidance

Définition (bréve) d’'une PPA :
[1  Apporte un soutien a un (ou plusieurs)
proche(s) qui présente (nt) une incapacité
temporaire ou permanente,

10. Expliquez en vos mots ce qu’est une iqdépendamment de. I’:%lge ou du milieu de
personne proche aidante (PPA). vie de la personne aidee
[1 Partage un lien affectif, familial ou non o Conforme
Définition (bréve) d’un visiteur : o Non conforme

Comment distingueriez-vous une PPA

d’un visiteur ? [ Vient a la rencontre d’'un usager hospitalisé

ou résident hébergé
[1  Offre un soutien moral et social
71 N’est pas impliqué de maniére significative (pas
de réle officiel ou formel) dans les soins et

services
- S:gg:&;‘?;:;ﬂiﬁ:g:ﬁ:gzrzsﬁnzté (1 A détailler par 'unité/le secteur o Conforme
[0 Qutil de repérage et de soutien d'une PPA o Non conforme

se reconnaitre dans ce role ?

12. Pensez a une PPA dans votre
unité/secteur. Pourriez-vous expliquer [ A détailler par l'unité/le secteur
comment elle exerce son réle de PPA ?

o Conforme
o Non conforme

Exemples :
13. Etes-vous en mesure d'identifier les I Soutien émotionnel
besoins spécifiques des PPA au sein de |1 Conseils pratiques o Conform;a
votre unité/secteur ? ' Répit o Non conforme

[ Information/Formation

14. Comment vous assurez-vous que
chaque PPA a accés aux informations
nécessaires pour assumer pleinement
son role ?

Exemples :
71 Ecoute active
Questions de clarifications

o Conforme
o Non conforme
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https://extranetcemtl.cemtl.rtss.qc.ca/fileadmin/intranet/qualite-performance/Proche_aidance/Reperer_et_soutenir_une_Personne_Proche_Aidante-Feuillet8_5x11-v4.pdf
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Questions Points de vigilance - liens de référence Résultats Commentaires

Proche aidance

15. Ou pouvez-vous trouver les ressources
existantes pour les PPA sur notre
territoire ?

[ Liste de ressources (voir I'onglet Ressources o Conforme
dans la page affichée) o Non conforme

Avez-vous eu I'occasion une PPA vers ces
ressources ? Si oui, pourriez-vous nous parler
de cette expérience ?

[0 Loi visant a reconnaitre et a soutenir les
personnes proches aidantes (Loi 56)
(1 Politique nationale pour les personnes proches

. s . aidantes
Une loi, une politique nationale, un Plan T o Conforme

d'action gouvernemental 2021-2026, un - Plan d'action gouvernemental pour les o Non conforme

nouveau plan d’action 2026-2031 ainsi qu’un ;PA 5,021._2026 tal |
cadre de référence ? [1 Plan d’action gouvernemental pour les

PPA 2026-2031
[J Cadre de référence 2024

17 Savez-v il existe une formation 2 00 Portrait des réalités et besoins des personnes
- Save -douls qu i S .edu e (,)? ationa proches aidantes : pour une meilleure
Propos de fa proche aidance reconnaissance (ENA ID : 15 200)

(] Diversité des situations de proche aidance : o Conforme

?o\;?nzz;;/igﬁssil:Ilyéﬁl,i\c;;zﬁh:ﬁc\:/gﬁrz s(l;urvlreescette pour de meilleures pratiques — Partie 1 (ENA ID | o Non conforme
9 18303)

personnes de votre unité/secteur a la suivre ?
Que pouvez-vous me dire sur cette formation ?

16. Saviez-vous qu'il existe :

[J Nb de personnes ayant déja suivi la formation
[J Nb de personnes a former
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https://extranetcemtl.cemtl.rtss.qc.ca/qualite-evaluation-performance-et-ethique/proche-aidance
https://extranetcemtl.cemtl.rtss.qc.ca/qualite-evaluation-performance-et-ethique/proche-aidance
https://www.legisquebec.gouv.qc.ca/fr/document/lc/R-1.1#:~:text=1.,ces%20personnes%20dans%20leur%20r%C3%B4le.
https://www.legisquebec.gouv.qc.ca/fr/document/lc/R-1.1#:~:text=1.,ces%20personnes%20dans%20leur%20r%C3%B4le.
https://publications.msss.gouv.qc.ca/msss/document-003000/
https://publications.msss.gouv.qc.ca/msss/document-003000/
https://publications.msss.gouv.qc.ca/msss/document-003191/
https://publications.msss.gouv.qc.ca/msss/document-003191/
https://publications.msss.gouv.qc.ca/msss/document-004013/?&page=1&date=DESC&sujet=personnes-proches-aidantes&critere=sujet
https://publications.msss.gouv.qc.ca/msss/document-004013/?&page=1&date=DESC&sujet=personnes-proches-aidantes&critere=sujet
https://publications.msss.gouv.qc.ca/msss/document-003813
https://fcp.rtss.qc.ca/course/view.php?id=15200
https://fcp.rtss.qc.ca/course/view.php?id=15200
https://fcp.rtss.qc.ca/course/view.php?id=15200
https://fcp.rtss.qc.ca/course/view.php?id=18303
https://fcp.rtss.qc.ca/course/view.php?id=18303
https://fcp.rtss.qc.ca/course/view.php?id=18303
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Questions Points de vigilance - liens de référence Résultats Commentaires

Proche aidance

1 Etre répondante régionale en proche aidance
sur le territoire

[ Travailler en étroite collaboration avec les
directions

1 Coordonner ou collaborer a la réalisation des
actions de la politique nationale et de actions
prévues au plan d’action gouvernemental

[J Conseiller dans le développement de I'offre de
service

[l Agir comme agente de mobilisation pour tous
les partenaires

18. Connaissez-vous le mandat de la
coordonnatrice en proche aidance au
CEMTL? o Conforme

o Non conforme

Comment faire pour la joindre si vous avez

des questions ?

Adresse courriel générique :
partenariat.procheaidance.cemtl@ssss.gouv.qc.ca

Adresse de la Coordonnatrice en proche aidance :
claire.ndione.cemtl@ssss.gouv.gc.ca
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mailto:claire.ndione.cemtl@ssss.gouv.qc.ca

MARCHE QUALITE

-Retour en équipe-

Cet outil a été congu afin de résumer les faits saillants de la marche et les éléments sur lesquels
I'équipe doit travailler. Son utilisation est a la discrétion de la personne qui fait la marche etil n’a
pas a étre envoyé au service Agrément de la DQEPE. A noter que certaines directions font des
suivis des marches qualité organisationnelles et qu’elles peuvent exiger qu’un rapport leur soit
envoyé avec des outils qui leurs sont propres.

Date de la marche : Date de la rencontre d’équipe :

Nom de la marche:

Secteur/Unité/service/milieu de vie/installation :

Marche effectuée par: Rencontre animée par:

Points forts/Bons coups

as|w b=

Pistes d’amélioration

S Fal bl I

Les prochaines étapes
Etapes Echéances

S Fal bl b b
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