
Une innovation
reposant sur
l’amélioration 
des pratiques et
l’interdisciplinarité, 
soutenue par les 
données probantes, 
et offrant une 
formation web
et tous les outils 
cliniques

L’approche
Une innovation organisationnelle 
pour améliorer l’expérience du patient 
et la performance du système de santé

Utilisation 
fréquente des
services et
engorgement des 
urgences: un 
problème
colossal
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Établissement SANS programme de gestion de cas

Évolution des 
personnes utilisant 
fréquemment les 
services d’urgence
dans des 
établissements 
avec et sans 
gestionnaire
de cas

Établissement AVEC programme de gestion de cas

N
om

br
e

de
gr

an
ds

ut
ili

sa
te

ur
s

(6
vi

si
te

s
ou

pl
us

à
l’u

rg
en

ce
)

400

300

200

100

0

700

600

500

2013 2014 2015 2016 2017

80%

POPULATION
10 % de la 
population 
génère 80 % 
des dépenses 
en santé 

10%

35%

PATIENTS | URGENCE
5 % des 
patients à 
l’urgence 
génère 35 %  
des visites

5%

Accessibilité
Fluidité
Intégration
Expérience du patient
Santé

Satisfaction des 
professionnels
Performance du système

Personnes avec 
besoins complexes

Maladies chroniques
Problèmes de santé mentale

Situation socioéconomique précaire

Utilisation inappropriée des services

Bonnes 
pratiques et 
indicateurs 

de suivi

Gestionnaires 
de cas en 

établissement

Intervenant(e)-

de première ligne
pivot en clinique 
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RESSOURCES DU RLS
incluant les 
organismes 

communautaires

Gouvernance, tables de concertation, outils standardisés
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