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Une prise de conscience

« La formation Lean a été pour moi une découverte. J’ai réalisé que les outils d’analyse que 
j’utilisais pour résoudre certaines problématiques étaient parfois inappropriés. De façon 
imagée, je pourrais dire que nous tentions de visser avec des marteaux et de couper avec  
un ruban à mesurer.

Le Lean peut sembler être une charge de travail additionnelle, mais dans les faits, à court 
terme, il représente une économie de temps. Des problèmes récurrents qui occasionnaient 
insatisfaction et gaspillage sont finalement résolus. Le temps qui était consacré à gérer  
des imprévus, des ambiguïtés, des questionnements et des insatisfactions est maintenant  
investi dans l’amélioration des processus au plus grand bénéfice de tous. »

Denis Potvin entouré des brancardiers 
Robert Lemay et Bruno Savard

LE LEAN : UNE EXPÉRIENCE À PARTAGER

La réalité de la Direction des services 
techniques (DST)
«  Pour diverses raisons, la DST vit une réalité particu-
lière, du fait que les équipes terrains sont peu consultées 
lorsque vient le temps d’élaborer et d’appliquer de nouvelles 
solutions à des problématiques qui présentent une forte 
composante clinique. Pourtant, sans brancardier, sans pré-
posé à l’hygiène-salubrité, sans toutes ces personnes qui 
offrent des services de soutien, l’établissement serait très 
rapidement paralysé. 

L’approche Lean est une opportunité de travailler avec les 
équipes terrain à l’élaboration, dans un cadre structuré, 
de solutions pratiques, réalistes et tenant compte des 
préoccupations de tous les acteurs impliqués. »

Denis Potvin, directeur des 
services techniques

Le Lean à l’image des valeurs  
de l’institut

« En assoyant les équipes terrains à une même table 
avec les médecins et les gestionnaires, nous ne nous 
contentons pas d’identifier le respect comme une valeur 
organisationnelle, nous le vivons. Nous reconnaissons que 
chaque personne a une place importante et une valeur.

En travaillant ainsi, ensemble, nous devenons partenaires, 
complices du changement. Nous partageons nos réalités 
propres et nous comprenons la réalité de l’autre. L’autre n’est 
plus un service, un employé ou un boss, mais il devient une 
personne, un collègue. Nous rapprochons les gens en offrant 
un lieu où tous sont égaux dans le contexte de leur expertise 
et de leur expérience propre. C’est de cette façon que j’estime 
que le Lean permet aux gens de se rapprocher.

Pour moi, la meilleure façon d’appuyer mes équipes est de 
reconnaître que l’engagement à la mise en place de projets 
Lean demande en premier lieu un investissement de temps. 
Il est donc nécessaire de prioriser cette démarche en accep-
tant que certains dossiers importants doivent être reportés. 
En fait, c’est prendre du recul pour mieux sauter! »

Respect
Reconnaissance

Responsabilisation
Collaboration

Partenariat
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« Notre parc de pompes devait être changé, car il avait atteint sa durée de vie 
normalisée. Il a donc été remplacé par une technologie dite «intelligente», 
permettant de diminuer le risque d’erreur lors de l’administration des 
médicaments. Avant même leur implantation, nous avions une probléma-
tique de localisation et de disponibilité des pompes. Grâce à leur identification 

par code de couleur selon les secteurs, les préposés peuvent maintenant 
passer plus de temps auprès des usagers, plutôt que de chercher des pompes 

sur d’autres unités. C’était également une opportunité de faciliter le travail 
des brancardiers tout en améliorant la sécurité pour les usagers. La réussite 
de ces changements repose sur le travail d’équipe et la collaboration de tous.  
Je crois qu’on peut dire «mission accomplie! »

« Dans le cadre du projet de la logistique des transports, l’ensemble du processus a été évalué entre le 
moment où le patient est appelé pour son examen jusqu’à ce que l’usager retourne sur l’unité de soins. 
L’équipe Kaizen a ainsi pu constater les failles lors des différentes étapes, l’objectif étant d’effectuer le 
transport des patients en toute sécurité et dans les temps.

Il m’est déjà arrivé par le passé d’effectuer le transport d’un patient des soins intensifs qui avait 
plusieurs pompes sur une tige à roulette. Ces anciennes pompes étaient vraiment lourdes et 
lorsque nous sommes arrivés sur un dénivelé, la pompe est partie dans tous les sens. Je la 
tenais d’une main tout en essayant de maîtriser le lit de l’autre. C’était très hasardeux 
et pas très rassurant pour le patient! Avec les nouvelles pompes, ce temps est révolu. On 
constate déjà un important changement pour la sécurité des usagers. Comme on dit, on 
peut garder les deux mains sur le volant!

Avec la suite du projet Lean, d’autres solutions sont à venir pour faciliter la 
communication afin de prendre les bonnes précautions, de limiter les erreurs de 
destinations et les pertes de temps. Cela va demander de la constance dans l’effort  
et la collaboration de tous! »

Un projet Lean organisationnel en début 
d’implantation 

Au cours de l’automne, une réflexion sur l’optimisation de la logistique 
touchant les trajectoires de transport des patients a eu lieu. C’est avec 
une équipe multidisciplinaire dans laquelle s’est insérée le Service de 
la brancarderie que les situations problématiques ont été analysées. La 
mise en œuvre a déjà débuté et les impacts sur la sécurité, les services 
rendus et le climat de travail sont observables. 

À ce jour, plusieurs intervenants ont dû faire des ajustements et  
des compromis pour faciliter l’implantation et d’autres solutions  
sont à venir en 2015. La collaboration et l’engagement de tous sont 
essentiels pour obtenir une offre de service amélioré.

Robert Lemay, brancardier

Nathalie Gagné, 
ingénieure biomédicale
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AVANT

APRÈS

« Pour l’usager, ses transferts se font plus en douceur, 
il n’a plus besoin de tenir la tige des pompes et nous, 

on évite des blessures. Chaque jour, on effectue en 
moyenne 450 déplacements et l’impact est direct 
sur la quantité des transports qui monopolisent 
deux ressources. Il y a beaucoup de facteurs 
qui causent des retards et qui ne dépendent pas 
uniquement de nous, comme une quantité de 
demandes simultanées qui engorgent le service.

Avec les nouvelles pompes, les patients 
nous le confirment, ils sont heureux 
des améliorations et de notre côté, nous 
constatons une diminution de leur stress.  
On remarque déjà des gains sur la rapidité  
de notre service. Il faut se laisser du temps 
dans tout changement. C’est une grosse 
affaire d’esprit d’équipe qui va bien au-delà  
de la brancarderie. Un pour tous, tous pour 
un! Il faut se serrer les coudes et s’entraider  
pour le bien des usagers! »

Des changements concrets

La capsule humoristique : L’Éveil « Et si on faisait autrement » 

Un service de 
transport plus 
sécuritaire

Bruno Savard, 
brancardier
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Qu’est-ce que la gestion du changement?

Une démarche qui permet d’apporter du soutien aux personnes et aux équipes afin 
de les aider à composer avec le changement et à traverser leur propre période de 
transition, tout en vivant le moins de perturbations possible ». Facile à dire! Comment 

s’y prendre? Quels sont nos besoins à travers tous ces changements?

Nos spécialistes sur les questions de gestion de changement  
ont quelques trucs pour vous aider!
Pascale Duchesne et Marie-Christine Rainville-Lajoie, de la Direction des ressources humaines et membres de l’équipe du Lean.

Être à l’écoute
Les personnes ont besoin de se sentir écoutées et comprises 
lorsqu’elles vivent un changement. On doit les rassurer, 
les aider à comprendre le pourquoi, le comment et le 
quand. Il faut les impliquer, mais aussi les soutenir dans 
ce qu’elles vivent. Tous ne vivent pas les changements de la 
même manière, au même rythme ni avec la même aisance. 
Plusieurs facteurs viennent jouer sur l’ouverture qu’on peut 
avoir. Notre capacité à bien vivre les changements est variable 
en fonction de plusieurs facteurs qui nous sont propres tels que 
nos expériences vécues, qu’elles soient positives ou non.

Les préoccupations
On utilise souvent le mot résistance lorsqu’on fait référence 
à une personne qui semble moins positive. Heureusement, 
ce terme tend à disparaître! Personne ne se lève un beau 
matin pour se dire  : « Aujourd’hui, je vais être résistante 
au changement! » Dans la littérature récente qui porte sur 
le changement, on fait plutôt référence au terme préoccupa-
tion. Et c’est bien mieux ainsi, car il est normal d’avoir des 
doutes, des questions et des peurs!

En demandant à la personne « Qu’est-ce qui te préoc-
cupe face à ce changement? », on crée une ouverture. 
On invite la personne à nous faire part de ses réticences, 
de ses craintes. On se positionne en mode écoute et non en 
confrontation. Cela peut faire toute la différence.

La communication
Il faut aussi privilégier des communications fréquentes, varier 
la manière de présenter l’information, répéter souvent.

Dans le feu de l’action, souligner les petites victoires, 
communiquer l’avancement des projets et remercier 
les gens pour leur participation. Comme acteur du 
changement, il ne faut également pas se gêner pour poser 
des questions et s’informer.

Le climat de travail
Pour faciliter un changement, il est important que le climat 
de travail soit sain et harmonieux. La période de changement 
amenant les personnes dans une zone d’inconfort et d’ambi-
guïté, la tolérance de chacun devient plus faible. Ainsi, les 
petits irritants peuvent prendre une ampleur plus importante. 
C’est souvent à ce moment que l’on se demande pourquoi la per-
sonne réagit aussi fortement face à un événement aussi bénin.

Malgré qu’une situation puisse sembler peu propice au 
changement en raison d’un mauvais climat, les solutions 
apportées peuvent parfois avoir un impact posi-
tif et améliorer l’ambiance de travail. Tout est une 
question d’évaluer adéquatement l’impact des chan-
gements prévus sur l’équipe ou sur les individus impliqués. 
Avant d’entreprendre une démarche d’amélioration, bénéfi-
ciez d’une évaluation et faites appel aux services-conseils 
en la matière : iucpq.lean@ssss.gouv.qc.ca

Faire face aux changements en équipe
On dit que la seule constante dans ce monde, c’est le changement! Dans toutes les organisations,  
les changements se succèdent à une vitesse effrénée. Que faire pour ne pas perdre son souffle?
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Du changement, du vécu : 
Ce que les employés en disent...

« Nos collègues qui ont participé à l’atelier Kaizen 
de trois jours nous ont impliqués activement à 
la mise en place des solutions. Nous avons créé 
des sous-équipes pour assurer le déploiement 
du projet et le peaufinement des solutions. Face 
au changement, c’est rassurant et valorisant de 
jouer un rôle. De petites rencontres régulières 
assuraient la communication et tenaient toute 
l’équipe informée. J’ai même demandé à d’autres 
collègues qui n’était pas nécessairement dans 
notre groupe de travail ce qu’ils en pensaient et 
s’ils avaient des inquiétudes. »

Communications et relations publiques

Écrivez-nous à l’adresse suivante : BonsCoups@ssss.gouv.qc.ca
Ou visitez l’intranet dans la section Institut / Bons coups

UN ENVIRONNEMENT DE TRAVAIL PLUS AGRÉABLE ET SÉCURITAIRE 
L’ÉQUIPE DU PROJET DE LA LINGERIE AMÉLIORE 

LA GESTION DES INVENTAIRES ET LA LIVRAISON DU LINGE BLANC

 

Témoin ou auteur de bons coups? Ne soyez pas les seuls à en profiter. Partagez-les!
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Le projet pilote de gestion des inventaires et de la livraison du linge blanc des unités 
de soins du 4e étage Est et 5e étage du pavillon Central est un franc succès! 

	 ■	 Une économie de temps et d’espace ainsi qu’une diminution des gaspillages
	 ■	 Des locaux mieux aménagés facilitant le rangement
	 ■	 Des chariots plus fonctionnels et mieux adaptés aux besoins des préposés
	 ■	 Une coccinelle électrique pour la livraison sécuritaire de la lingerie
	 ■	 Un inventaire constant respectant les besoins de la clientèle

Un impact direct sur le climat de travail, félicitations à tous!

Membres du projet : Doris Côté, Nadine St-Hilaire et Geneviève Breton, préposées aux bénéficiaires,  
Yvon Martin, Bernard Charron, Claude Larochelle et Louise Deblois, préposés à la lingerie.

LEAN

AFFILIÉ À

Communications et relations publiques

UNE INNOVATION DANS LE MILIEU DE LA RÉADAPTATION

LA LISTE D’ATTENTE ACCESSIBLE EN TEMPS RÉEL  
PARTOUT DANS L’HÔPITAL 

Témoin ou auteur de bons coups? Ne soyez pas les seuls à en profiter. Partagez-les !

Écrivez-nous à l’adresse suivante : BonsCoups@ssss.gouv.qc.ca
Visitez l’intranet

AFFILIÉ À

Dans le cadre du projet Lean, la révision des processus et les diverses solutions implantées, dont l’accessibilité  
de la liste d’attente grâce au logiciel de statistiques et la nouvelle requête de service, permettent à l’équipe  

d’améliorer l’équité et le délai de prise en charge des usagers. 

En comparaison avec l’année précédente, malgré de nombreuses absences  
totalisant 1 554 heures en moins, l’équipe enregistre :

Une augmentation du nombre d’usagers pris en charge
Une augmentation du temps investi auprès des usagers 

Une augmentation de la satisfaction au travail
Une diminution du stress des membres de l’équipe

UNE INNOVATION DANS LE MILIEU HOSPITALIER POUR LE MIEUX-ÊTRE DES USAGERS ET DES ÉQUIPES!
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Ergothérapeutes, physiothérapeutes et thérapeute en réadaptation physique : Josiane St-Pierre, Joan Bruneau, Mireille Fleury, Andrée-Anne Devost et Renée Gamache

Votre opinion est importante 
pour nous!
Partagez-nous vos opinions, vos suggestions 
de projet, vos préoccupations ou encore 
faites-nous part de votre expérience!  
Posez-nous vos questions et n’hésitez  
pas à vous informer sur les formations.

L’équipe du Lean vous écoute :  
iucpq.lean@ssss.gouv.qc.ca / poste 4203

Claude Larochelle,  
préposé à la lingerie

Nadine St-Hilaire,  
préposée aux bénéficiaires

Mickaël Leclerc-Gauthier,  
agent administratif,  
archives médicales

« Le changement crée de l’insécurité et c’est 
normal. Depuis des années, on travaille d’une 

manière et changer nos façons de faire du jour au 
lendemain, ça nous met dans une zone d’inconfort. 

Vu qu’on travaille à la recherche de solution 
en équipe, inclure tout le monde, ce n’est pas 

toujours facile. Il est important d’être à l’écoute. 
Je me suis rendu compte que mes collègues 

vivaient les mêmes problèmes que moi. »

« Le changement, même si ça fait peur, c’est 
rarement négatif. Personne ne veut empirer son 
quotidien. Au contraire, le changement c’est fait 
pour améliorer ce qui ne va pas. Avec le Lean, 
le truc c’est de s’impliquer et de participer. 
C’est super motivant et valorisant, parce que 
là, c’est toi qui participes à ton changement 
d’environnement de travail. Le plaisir vient  
avec ton engagement! »

Cindy Levasseur
Communications et relations publiques, Lean

mailto:iucpq.lean@ssss.gouv.qc.ca
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