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LE « FACTEUR HUMAIN »:
FORCE OU FAIBLESSE?

Deux facons d'approcher le « facteur humain »:

= Source d’erreur, de biais

= Ressource
- Vigilance
- Coopération
- Exercice du jugement




MANDAT DU COMITE

1- Réflechir a la qualite, et plus
parficulierement aux forces et aux
faiblesses du nouvel Instrument de
détermination et de classification des
services de soutien et d'assistance

2- Assumer un « role conseil » au moment de
préparer la négociation de la prochaine
entente nationale




PLAN DE LA PRESENTATION

o Retour sur la phase de développement de
I'Instrument (Denis Charland)

o Réflexion sur les qualités du nouvel
| Instrument I

P o Risques de sous-estimation des services
rendus, et stratégies pour optimiser le
rendement de I'Instrument (Josée Caouette)

o Perspectives de travail et questions




DEVELOPPEMENT DE L'INSTRUMENT

olL'ancien instrument

o Mise au point d'un nouvel
INstrument

o Qu’'en aura-t-il été de la
« voix » de I'ARIHQ ¢

o Envisager I'implantation et

'évaluation Q
&




LA SCIENCE DES MESURES

Assez simple en présence d’'objet matériel




LA SCIENCE DES MESURES

Plus délicate en présence de sujets et

d'activités humaine

« Mesures » contestées

- Le diagnostique en
sanfé mentale

- Le poids

Mesures contrastées

ok

Qu'en est-il dela
« valeur» d'un service ¢




UN INSTRUMENT A ECHELLE HUMAINE

"

La marge d'incertitude...
Un espace pour la coopération?




UN INSTRUMENT A ECHELLE HUMAINE

Un instrument concu par et pour des personnes
implique que des choix aient été faits:

- Vaste champ d’application (types de ressources,
types de clientele)

Un formule temps/fréquence/complexité
Des échelles auxquelles correspondent des valeurs

Quels sont les facteurs qui ont influencé le
pProcessuse




LES QUALITES METRIQUES D’UN
INSTRUMENT
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SIX LIGNES DIRECTRICES

o Primauté des besoins de 'usager ;
o Services a rendre a l'usager ;

o Continuum de services ;

o Transversalité ;

o Information requises sur I'usager ;
o Compatibilité de I'instrument.

Guide d'utilisation (2013)




TEMPS, FREQUENCE, COMPLEXITE

o Temps
Par tranches de 15 minu

o Fréquence

Selon le nombre de fois
par jour

o Complexité

1) Difficulté
2) Niveaude
responsabilité

3) Degré de
connaissance

NIVEAU DE SERVICES 4

NIVEAU DE SERVICES 5

NIVEAU DE SERVICES 6

NIVEAU DE SERVICES 1 J B 34 points et moins

NIVEAU DE SERVICES 2 J m De 35269 points

NIVEAU DE SERVICES 3 J B De 70 a 104 points

B De 105 a 139 points

B De 140 2 174 points

= 175 points et plus




EXEMPLE DE FACTEURS EN JEU

Figure 1. Modele de la charge de travail

Ressources Charge prescrite
(travailleur) (contraintes)

J
|
Processus

organisationnel —

Inspiré de Falzon et Sauvagnac, 2004

IRSST







EXEMPLE DE FACTEURS EN JEU

Temps de
production directe

Activités tangibles:
Activites manufacturieres
ou
services tangibles

Séparation Temps de regulation

Temps associés aux
investissements
immatériels

Intégration des temps:
- de production directe
- de régulation
- associés aux investissement
immatériels

Activités immatérielles

et relationnelles

Figure 2.- La composition organique du temps de travail

C. Du Tertre 2006




FIDELITE DE L'INSTRUMENT

Les variations interpersonnelles
- Selon le contexte de travail

- Selon la formation

La vérification croisée

- Multiplier les angles de vue

- Coopérer

La question de I'autorité décisionnelle




SENSIBILITE DE L'INSTRUMENT

C'est la capacité Sensibilité aux
d’'aller chercher les partficularités?
nuances des

situations - Problématiques

différenciées
- Ages




FORCES ET FAIBLESSES

THEORIE SOUS-

FIDELITE

SENSIBILITE

JACENTE

FORCES L'Instrument est
articulé aux grandes
orientations des
politiques
gouvernementales
en matiere de
qualité des services.

Le Guide propose des
repéres ufiles pour
développer une
inferprétation
commune et une
pratigue harmonisée.

Un espace pour les
précisions

En regard de I'instrument
précédent, les descripteurs
sont plus fins, permettent
plus de nuances.

FAIBLESSES Il ne semble pas
reposer sur un cadre

conceptuel explicite, et
suffisamment
englobant pour
problématiser les
questions reliées aux
ressources humaines.

L'Instrument présente
des zones grises qui
peuvent ouvrir  des
dérives si chaque
interlocuteur protege

des intéréts particuliers.

L'intensité de travail en
présence de problemes
comportementaux est
mieux reconnue, mais la
partie qui fraite des
conduites demeure un défi
en termes de classification.




DEUX FACONS DE FAIRE

o Apporter des modifications a I'instrument

o Développer un « savoir-faire » pour
optimiser le rendement de I'instrument




LE JUGEMENT DES UTILISATEURS

Le « factewr haumaivvy, un obstacle ou un
facilitateur ¢

Quelgues questions: l

1. L'Instrument offre-1-il a ses utilisateurs un
certain « confort décisionnel »¢

2. Lesintervenants des ressources ont-ils le
sentiment que leur point de vue est entendu

et pris en compte?

3. Ont-ils le sentiment que le meilleur intérét du
résident a occupe une place privilegiee
dans la decisione




LE JUGEMENT DES UTILISATEURS

Un défi pour les intervenants:

Reconnaitre d'abord pour eux-mémes, |a
nature, la qualite, I'intfensité et la
complexité de leur propre travail

Deux tfendances:

Sous-estimer les services rendus?
Surestimer les services rendus@




ILLUSTRATIONS

o La difficulté d'analyser et de décrire ses
propres activités de soins I

o Aider, oui, mais comment aide-t-one
Quels sont les gestes posese

o L'importance de bien connaitre le Guide
pour utiliser I'instrument de facon
optimale

o Un mot sur la surestimation possible des
services...




PERSPECTIVES DE TRAVAIL

Recherche participative
basée sur des
études de cas
issus des milieux

Réflexion théorique sur
les facteurs qui ont un
impact sur I'intensité
de travail




QUELQUES-UNE DE NOS QUESTIONS

Les utilisateurs ont-il I'impression qu’il mesure bien
ce gu'il est sensé mesurer?

Notent-ils des pertes en regard des rétributions l
antérieurese Des gains?

Les résultats que donnent I'lnstrument sont-ils
safisfaisants dans fous les confextese Pour tous les
types de clienteles?

Est-ce que I'appréeciation varie d'un
intervenant/établissement a un autre2 Pourquoi?




SleE

Vos questions ? i,& i
Merci




