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Feuille de route du cours
Les phases des fondements de l’amélioration de la qualité

LES FONDEMENTS DE L'AMÉLIORATION DE LA QUALITÉ

Bienvenue
Ce cours d’apprentissage en ligne est composé d’une introduction, suivie 
des six phases des fondements de l’amélioration de la qualité (AQ).

Votre parcours vers l’amélioration de la qualité se déroulera comme suit : 

Introduction à l’AQ

Phase 1 : Se préparer à l’AQ

Phase 2 : Comprendre le problème

Phase 3 : Mesurer et comprendre votre système

Phase 4 : Élaborer et prévoir des solutions

Phase 5 : Tester et mettre en œuvre le changement

Phase 6 : Pérenniser et diffuser l’amélioration
 

 
Cette feuille de route vous permettra de suivre vos progrès alors que vous 
rassemblerez des outils et des ressources d’AQ tout au long de votre 
parcours.

Il vous faudra environ huit à douze heures pour compléter ce cours. Vous 
pouvez quitter ce cours à tout moment. La prochaine fois que vous y 
reviendrez, vous pourrez reprendre là où vous vous êtes arrêté.

Vous pouvez consulter cette feuille de route pour savoir où vous en êtes et 
le chemin qu'il vous reste à parcourir.

Nous espérons que vous avez hâte de commencer. Ce parcours s’annonce 
passionnant!

Tout au long de ce 
cours, nous vous 
demanderons d’utiliser 
le cahier d’exercices sur 
l’AQ pour :

1. Réfléchir sur ce que vous 
apprenez et

2. Vous entrainer à utiliser 
les outils et les gabarits 
d’AQ.

La disposition de ce 
cahier d’exercices sur 
l’AQ suit le déroulement 
du cours. Vous serez 
invité à effectuer les 
exercices dans votre 
cahier d’exercices sur 
l’AQ, alors gardez-le à 
portée de main. 

Des feuilles de travail, 
des diagrammes et 
des gabarits vierges 
sont disponibles dans 
la section Ressources 
supplémentaires à 
la fin de votre cahier 
d’exercices sur l’AQ.

Cahier d’exercices sur l’AQ
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INTRODUCTION

Exercice de réflexion 
Prenez un moment pour réfléchir à  
ce que la qualité signifie pour vous.

 

 

Avez-vous eu des expériences de soins de santé particulièrement positives ou négatives?

FEUILLE DE TRAVAIL Cahier d’exercices sur l’AQ
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INTRODUCTION

Exercice de réflexion
Rappelez-vous ce que vous  
avez appris sur les compétences  
de base...

 
 
En pensant à votre expérience actuelle et passée, quelles compétences ou  
expériences uniques apportez-vous à ce projet d’AQ?

FEUILLE DE TRAVAIL Cahier d’exercices sur l’AQ
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INTRODUCTION

Exercice de réflexion
Prenez un moment pour réfléchir aux soins de santé.

 
 

Rédigez vos réflexions sur votre propre expérience dans le système de santé de l'Ontario.

FEUILLE DE TRAVAIL Cahier d’exercices sur l’AQ
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Feuille de travail – 7 questions 
ÉTAPE 1 : Répondre aux questions suivantes pour mieux cerner le problème à la résidence Good Harbour.

Quoi? Quel est le problème?

 
Où remarque-t-on le problème?

Quand a-t-on remarqué ce problème pour la première 
fois?

Pourquoi est-ce un problème?

Qui est touché par le problème?

Comment affecte-t-il les clients/les familles/les aidants/
le personnel?

À quelle fréquence se produit-il?

ÉTAPE 2 : Utilisez les réponses de l’étape 1 pour rédiger un énoncé de problème pour l’étude de cas de la 
résidence Good Harbour.

PHASE 1 FEUILLE DE TRAVAIL Cahier d’exercices sur l’AQ
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PHASE 2

Les 5 pourquoi
Utilisez les cases de cette feuille de travail pour noter vos réponses à la question « Pourquoi cela se produit-il? », 
jusqu’à ce que vous arriviez à une cause sur laquelle vous pouvez agir. Écrivez vos 5 pourquoi dans les cases ci-
dessous. 

Cause profonde/facteur contributif :

Pourquoi?

Pourquoi?

 
Pourquoi?

 
Pourquoi?

 
Pourquoi?

FEUILLE DE TRAVAIL Cahier d’exercices sur l’AQ
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Feuille de travail - Analyse de Pareto
ÉTAPE 1 : Représenter graphiquement les facteurs 
contributifs en les classant en fonction du nombre 
de votes reçus, en allant du plus élevé au moins 
élevé.

ÉTAPE 2 : Calculer dans quelle mesure chacun 
des facteurs contribue au problème. Tracer les 
proportions sur l’axe des fréquences cumulées.

ÉTAPE 3 : Tracer une ligne en allant du facteur 
ayant la proportion la plus élevée jusqu’au niveau 
de 100 % sur l’axe des fréquences cumulées.

ÉTAPE 4 : Tracer une ligne droite à partir de  
80 % sur l’axe des fréquences cumulées jusqu’à  
ce qu’elle rejoigne la courbe. 

ÉTAPE 5 : Tracer une ligne droite entre le point 
d’intersection et l’axe des X de votre graphique à 
barres. 

PHASE 2

Facteurs contributifs 

N
om

br
e 

de
 v

ot
es

Fréquences cum
ulées

FEUILLE DE TRAVAIL Cahier d’exercices sur l’AQ
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Énoncé d’objectif
Un objectif mieux ciblé. 

Réécrivez les énoncés d’objectifs Suivant
(si nécessaire, vous pouvez inventer des  
chiffres et des informations supplémentaires).
 
 

 
Réduire le taux de réadmission après 30 jours à l’hôpital général Grandin.

Diminuer le temps d’attente pour les nouveaux aiguillages vers le programme de logement avec 
services de soutien de la résidence Good Harbour.

PHASE 2 FEUILLE DE TRAVAIL Cahier d’exercices sur l’AQ
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Élaborer des  
mesures d’AQ
Dans cet exercice, vous rédigerez une mesure de 
résultats et une mesure de pondération pour l’étude 
de cas de la résidence Good Harbour. Rappelez-vous, 
l’énoncé d’objectif de votre projet est le suivant : « D’ici 
12 mois, nous réduirons de 30 % les hospitalisations 
évitables pour les résidents de Good Harbour ».
 
 
Rédigez une mesure de résultats pour l’étude de cas de la résidence Good Harbour.

Rédigez une mesure de pondération pour l’étude de cas de la résidence Good Harbour. 

PHASE 3 FEUILLE DE TRAVAIL Cahier d’exercices sur l’AQ
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Réfléchir aux  
mesures
Réfléchissez à la pièce dans laquelle vous vous  
trouvez. Si on vous demandait de compter les  
personnes qui entrent dans cette pièce, comment  
procéderiez-vous? De quelles autres informations  
auriez-vous besoin?

Notez 2 ou 3 questions qui vous viennent à l’esprit lorsque vous réfléchissez à la  
manière de compter les personnes qui entrent dans la pièce.

PHASE 3 FEUILLE DE TRAVAIL Cahier d’exercices sur l’AQ
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Nombre des points 
de données 

(Pas sur la médiane)

Limite inférieure pour 
le nombre de points 

consécutifs 
(Moins c’est trop peu)

Limite supérieure pour 
le nombre de points 

consécutifs 
(Plus c’est trop)

31 11 22

32 11 23

33 12 23

34 12 24

35 12 24

36 13 25

37 13 25

38 14 26

39 14 26

40 15 27

41 15 27

42 16 28

43 16 28

44 17 29

45 17 30

46 17 31

47 18 31

48 18 32

49 19 32

50 19 33

51 20 33

Graphique de séquences - fiche
Utilisez cette fiche pour contrôler s’il y a trop ou pas assez de points consécutifs.

ÉTAPE 1 : Comptez le nombre de 
points de données inscrits dans le 
graphique des séquences, sans inclure 
ceux sur la médiane et notez ce nombre.
Repérez et encerclez ce nombre dans la 
colonne 1 de la fiche du graphique des 
séquences.

ÉTAPE 2 : Comptez le nombre de 
points consécutifs (par exemple le 
nombre de fois où la ligne croise la 
médiane et ajoutez 1) et notez ce 
nombre.

ÉTAPE 3 : Maintenant, en se référant
à la fiche du graphique de séquences, et
en utilisant la ligne sélectionnée à l’étape
1, si le nombre de l’étape 2 est inférieur
au nombre de la colonne 2, c’est un signe
(trop peu de points consécutifs), ou s’il est
supérieur au nombre de la colonne 3, c’est
un signe (trop de points consécutifs).

 
Basé sur un risque d’échec d’environ 5 % au test des séquences pour les modèles de données aléatoires. Adapté de Swed, Feda S. et Eisenhart, C. (1943). Tables for Testing 

Randomness of Grouping in a Sequence of Alternatives. Annals of Mathematical Statistics. Vol. XIV, pages 66 et 87, figures II et III. (Guide de données 3 - 18)

FICHEPHASE 3

Nombre des points 
de données  

(Pas sur la médiane)

Limite inférieure pour 
le nombre de points 

consécutifs 
(Moins c’est trop peu)

Limite supérieure pour 
le nombre de points 

consécutifs 
(Plus c’est trop)

10 3 9

11 3 10

12 3 11

13 4 11

14 4 12

15 5 12

16 5 13

17 5 13

18 6 14

19 6 15

20 6 16

21 7 16

22 7 17

23 7 17

24 8 18

25 8 18

26 9 19

27 10 19

28 10 20

29 10 20

30 11 21

Cahier d’exercices sur l’AQ
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Concepts de changement

FICHEPHASE 4

1 Éliminer ce qui n’est pas utilisé

2 Éliminer les entrées multiples 

3 Réduire ou éliminer les excès       

4 Réduire les contrôles du système 

5 Recycler ou réutiliser

6 Faire des substitutions

7 Réduire les classifications  

8 Supprimer les intermédiaires

9 Aligner le montant sur les besoins

10 Utiliser l'échantillonnage

11 Modifier les objectifs ou fixer des 
points

12 Synchroniser

13 Prévoir des processus multiples 

14 Minimiser les transferts

15 Rapprocher les étapes du processus

16 Repérer et supprimer les  
goulets d’étranglement 

17 Utiliser l’automatisation

18 Assurer un flux de travail fluide

19 Réaliser des tâches en parallèle

20 Considérer que les gens font partie  
du même système  

21 Utiliser plusieurs unités de traitement

22 S’adapter aux demandes de pointe

23 Aligner les stocks sur la  
demande prévue

24 Utiliser des systèmes à flux tirés

25 Réduire l’éventail des fonctions

26 Réduire le nombre de marques            
pour un même article

27 Permettre aux gens d’accéder  
à l’information

28 Utiliser les bonnes mesures

29 S’occuper des éléments fondamentaux

30 Réduire les aspects démotivants  
du système de paie

31 Organiser des formations

32 Fournir une formation polyvalente

33 Investir plus de ressources dans 
l’amélioration

34 Cibler le processus de base et l’objectif

35 Partager les risques

36 Mettre l’accent sur les conséquences 
naturelles et logiques

37 Nouer des alliances et des relations de
coopération

38 Écouter les clients

39 Former les clients à l’utilisation d’un 
produit ou d’un service

40 Se concentrer sur le résultat pour le client

41 Faire appel à un coordonnateur

42 Parvenir à un accord sur les attentes

43 Externaliser « gratuitement »

44 Optimiser le niveau d’inspection

45 Collaborer avec les fournisseurs

46 Réduire le temps de mise en place ou 
de démarrage

47 Établir des périodes pour l’utilisation 
des rabais

48 Optimiser l’entretien

49 Prolonger les horaires des spécialistes

50 Réduire les temps d’attente

51 Normaliser 
(créer un processus officiel)

52 Mettre fin aux altérations

53 Concevoir des définitions 
opérationnelles 

54 Améliorer les prévisions

55 Élaborer des plans d’urgence

56 Trier les produits selon les catégories

57 Désensibiliser

58 Exploiter les écarts

59 Utiliser des rappels

60 Faire appel à la différentiation 

61 Utiliser les contraintes

62 Utiliser les affordances

63 Personnaliser en masse

64 Offrir des produits et services en tout 
temps 

65 Offrir des produits et services partout

66 Souligner les biens incorporels

67 Influencer ou tirer parti des tendances 
de la mode

68 Réduire le nombre de composants 

69 Masquer les défauts ou les problèmes

70 Différencier le produit en utilisant les 
dimensions de la qualité

71 Modifier l’ordre des étapes du 
processus 

72 Gérer l’incertitude, et non les tâches 

Éliminer le gaspillage, améliorer le flux de travail, optimiser les stocks (1 - 27, 40 - 45, 71) 

Améliorer la relation producteur-consommateur et changer l’environnement de travail (28 - 40) 

Mieux gérer le temps (46 - 50)

Gérer les écarts, concevoir les systèmes de manière à éviter les erreurs (51 - 62)

Concevoir les produits et les services (63 - 70, 72)

Cahier d’exercices sur l’AQ
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Prendre la  
température  
de l’eau
Imaginez un verre d’eau sur la table devant vous. Si on 
vous demande de retirer l’eau du verre, sans déplacer 
le verre ou la table, comment vous y prendriez-vous?

Notez toutes les façons possibles auxquelles vous pouvez penser pour retirer l’eau du verre, 
sans déplacer le verre ou la table. 

PHASE 4 FEUILLE DE TRAVAIL Cahier d’exercices sur l’AQ
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Exercice Triz 
 

CAUSE 
PROFONDE

On ne sait pas qui est responsable de recueillir les informations sur les programmes communautaires 
locaux et de les partager avec l'hôpital général Grandin. Par conséquent, ces informations ne sont pas 
facilement accessibles aux médecins lorsqu'ils rédigent les rapports de sortie pour leurs patients.

 
COMMENT POURRIEZ-VOUS, VOUS ET VOTRE ÉQUIPE, 
AGGRAVER CE PROBLÈME?

IDÉES INVERSES
(POSITIVES)

PHASE 4 FEUILLE DE TRAVAIL Cahier d’exercices sur l’AQ
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PHASE 4

Mesures de processus 
Rédigez une mesure de processus pour l’étude de cas de la résidence Good Harbour. Rappelez-vous, les 
mesures de processus permettent d’évaluer le fonctionnement interne de votre système. Elles aident à 
déterminer si vous faites ce qu’il faut pour atteindre les résultats escomptés.

Rédigez une mesure de processus pour chacune des idées que vous avez élaborée avec 
votre équipe d’AQ.

IDÉES DE CHANGEMENT

Organiser des séances 
mensuelles de planification des 
soins de santé pour les résidents, 
au cours desquelles on leur 
rappellera qu'ils ont la possibilité 
de divulguer ou de garder 
confidentiels les renseignements 
personnels sur leur santé.

Commencer par orienter les 
résidents ayant besoin de 
services de counseling et de 
soutien vers les programmes et 
services communautaires locaux.

Mettre en place un programme 
de soutien par les pairs pour les 
résidents qui ont des problèmes 
de dépendance.

MESURES DE PROCESSUS

FEUILLE DE TRAVAIL Cahier d’exercices sur l’AQ
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Exercice de réflexion
Prenez un moment pour réfléchir  
à votre propre expérience.

Avez-vous déjà participé à une initiative de changement dans laquelle le changement a été 
introduit immédiatement, sans aucun essai ni consultation des principales parties prenantes?
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Exercice de réflexion
Pensez-vous que les modifications identifiées par 
Hamish et l’équipe conduiront à une amélioration lors 
de leur prochain cycle PEEA? Notez chacune de vos 
prévisions pour le prochain cycle d’essais de l’équipe 
dans les espaces prévus ci-dessous. Pour chacune des 
prévisions, utilisez 45 participants comme dénominateur 
(nous avons inclus une formule pour vous aider à 
calculer le pourcentage pour chaque prévision). 

PRÉVISION 1 : Selon vous, quel pourcentage des résidents invités sera présent à la  
prochaine séance de planification des soins de santé animée par votre équipe? 

PRÉVISION 2 : Selon vous, quel pourcentage des participants répondra au sondage 
sur sa perception de donner son consentement à la divulgation des renseignements 
personnels sur la santé? 

PRÉVISION 3 : Selon vous, quel pourcentage des participants s’inscrira aux 
séances mensuelles sur la planification des soins de santé et exprimera de l’intérêt 
à travailler en étroite collaboration avec les gestionnaires de cas de Good Harbour 
pour établir un plan de soins de santé personnel? 

PRÉVISION 4 : Selon vous, quel pourcentage des participants signera un formulaire 
de consentement à divulguer les renseignements personnels sur les soins de santé?

RAPPEL : Pendant un projet d’AQ, ces prévisions seront inscrites dans la section PLANIFIER de votre feuille de travail PEEA et vous y réfléchirez en 

utilisant les résultats de votre essai dans la phase ÉTUDIER de votre cycle PEEA. La comparaison entre vos prévisions et les résultats vous guidera 

dans la planification des prochaines étapes de votre idée de changement, y compris les éventuelles modifications de votre prochain cycle d’essais!

PHASE 5

45

45

45

45

CALCULEZ VOTRE PRÉVISION :

CALCULEZ VOTRE PRÉVISION :

CALCULEZ VOTRE PRÉVISION :

CALCULEZ VOTRE PRÉVISION :

x 100 =           %

x 100 =           %

x 100 =           %

x 100 =           %

FEUILLE DE TRAVAIL Cahier d’exercices sur l’AQ
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PHASE 6
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Plan de déploiement de santé Ontario 

FICHEPHASE 6

ÉTAPE 1 : Clarifier ce qui est déployé

LISTE DE VÉRIFICATION DOMAINE DE PLANIFICATION 

NOM SITUATION (par exemple, à élaborer par, prêt à être distribué)

L’équipe a documenté ce qu’elle 
envisage de déployer.

Ce que nous avons l’intention de déployer :

Idées à adapter :

Matériel (outils, schémas du processus, etc.) à distribuer 
pour appuyer les activités de déploiement :

Les éléments du changement 
à déployer ont été décrits.

Les avantages associés au 
changement ont été déterminés.

Les idées pouvant être adaptées 
sont documentées.

Les changements sont présentés 
de façon à être facilement 
compris et testés par ceux qui 
les adoptent.

Des copies des outils et 
méthodes utiles utilisés par les 
sites pilotes, des copies des 
schémas du processus décrivant 
les politiques et procédures ont 
été rassemblées et sont prêtes à 
être distribuées dans le cadre 
des activités de déploiement.
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Plan de déploiement de santé Ontario

FICHEPHASE 6

ÉTAPE 2 : Déterminer la façon de déployer le changement

LISTE DE VÉRIFICATION DOMAINE DE PLANIFICATION 

L’équipe a déterminé auprès de 
qui le changement est déployé.

Auprès de qui déploie-t-on le changement?

La meilleure façon d’atteindre chaque groupe concerné par le déploiement est… 

Le message qui compte le plus pour chaque groupe est…

Qui prendra l’initiative?

Quand?

L’équipe a déterminé les 
méthodes de communication qui 
fonctionnent pour chaque 
groupe.

L’équipe a déterminé le message 
qui comptera le plus pour 
chaque groupe

Le plan comprend des messages 
accrocheurs : simples, 
inattendus, concrets, crédibles, 
anecdotes émotionnelles.

Un plan a été établi pour pouvoir 
observer la réussite du 
changement.

L’équipe a déterminé comment 
les changements sont 
compatibles avec la culture et 
les valeurs actuelles de 
l’organisation.

Un mécanisme est en place pour 
reconnaitre les inquiétudes et y 
répondre.
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Plan de déploiement de santé Ontario 

FICHEPHASE 6

 ÉTAPE 3 : Déterminer et confirmer les ressources

LISTE DE VÉRIFICATION DOMAINE DE PLANIFICATION 

Les dirigeants appuient 
l’initiative de déploiement.

Les ressources à renforcer sont :

Il est prévu de renforcer les ressources visant 
à soutenir les efforts de déploiement en :

Une personne a été chargée de 
l’exécution du plan de 
déploiement.

Une équipe est chargée de 
soutenir la mise en œuvre du 
plan de déploiement.

L’équipement et les ressources 
sont suf�sants pour appuyer le 
déploiement de l’amélioration.

On a élaboré les formations 
requises, modi�é les rôles et les 
responsabilités, et mis en place 
des politiques et des 
procédures.

On a prévu que les dirigeants 
manifestent leur soutien 
continu et encouragent 
efforts de déploiement.
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Plan de déploiement de santé Ontario

FICHEPHASE 6

 ÉTAPE 4 : Suivre et communiquer les progrès

LISTE DE VÉRIFICATION DOMAINE DE PLANIFICATION 

Un mécanisme pour 
encourager la communication 
entre l’équipe chargée du 
déploiement, les membres du 
projet pilote et les personnes 
qui adoptent le changement, 
est en place. 

Les efforts de déploiement seront mesurés en :

L’évolution du déploiement sera communiquée au sein de l’organisation en :

Les connaissances et apprentissages nouvellement acquis grâce 
aux efforts de déploiement seront saisis et partagés en :

Les indicateurs requis pour 
suivre ce qui est déployé et le 
niveau de déploiement et 
d’adoption ont été déterminés.

Une personne a été désignée 
pour recueillir, tracer et 
partager les données.

L’évolution du déploiement 
sera communiquée 
régulièrement au sein de 
l’organisation.

Il existe un moyen de saisir et 
de partager les connaissances 
et les apprentissages 
nouvellement acquis grâce 
aux efforts de déploiement.
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Exercice de réflexion
Rappelez-vous l’engagement que vous avez pris  
après avoir regardé la vidéo de Dr Mike Evans au  
début de ce cours. 

 

Quelles sont les actions que vous pouvez entreprendre pour améliorer les services aux 
personnes que vous servez et commencer à construire une culture d'AQ au sein de votre 
organisation?
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