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AVANT-PROPOS

Le présent document traite uniquement de I'enregistrement de la clientéle au volet Santé du service
Info-Santé et Info-Social (ISIS). Bien que la technologie Info-Social Web « Enregistrement a Info-Social »
ait fait 'objet de travaux au ministére de la Santé et des Services sociaux (MSSS) en 2010-2011, son
déploiement provincial est toujours attendu. Toutefois, les CSSS - mission CLSC de la région enregistrent
des usagers au volet Social - Urgence-Détresse du service régional ISIS depuis la fin des années 90 et
assurent un service de garde psychosociale en dehors de leurs heures d’ouverture. Une fiche standardisée
régionale d’enregistrement Info-Social de format Excel est actuellement utilisée et transmise par courriel au
service régional ISIS par les intervenants sociaux des CLSC. Pour les besoins du service, les données de
cette fiche sont saisies par le coordonnateur du service Urgence-Détresse du service régional ISIS sur une
fiche d’enregistrement ISISW.



INTRODUCTION

L’évolution des types de clientéle, des modes d’organisation du travail, du systéme de soins et des
technologies, I'utilisation judicieuse des ressources ainsi que la responsabilité populationnelle des réseaux
locaux de services (RLS), confirment la nécessité de planifier, structurer et encadrer la continuité des soins
et des services.

L’enregistrement de la clientele a Info-Santé constitue un moyen efficient d’assurer la continuité des soins
en dehors des heures d’ouverture du CSLC ou du Groupe de médecine de famille (GMF) pour la clientéle
vulnérable ou a risque de décompensation, dans un contexte ou, pour éviter les recours inappropriés a
l'urgence hospitaliere, la prise en charge et la continuité de service sont requises d’abord en premiére
ligne.

Ce document aborde les buts et objectifs du cadre de référence, I'historique et le contexte. Par la suite, les
principes qui sous-tendent I'enregistrement des clienteles a Info-Santé sont présentés ainsi que les
clientéles visées, les procédures d’enregistrement a Info-Santé, les mécanismes de communication, la
formation, la responsabilité des partenaires et les modalités d’'évaluation et de suivi.



BUT DU DOCUMENT

Soutenir les services de soutien a domicile (SAD) des CSSS - mission CLSC et les GMF dans la mise en
place des éléments structurants nécessaires a la continuité des services aux clientéles enregistrées a
Info-Santé, pour lesquelles ils assurent un service de garde en dehors de leurs heures d’ouverture.

Objectifs spécifiques du document

e Proposer un cadre régional de fonctionnement, en conformité des réles et responsabilités
populationnelles des CSSS, du service régional ISIS, de I'usager, ainsi que de I'offre de
service des GMF;

e Présenter les principes directeurs qui sous-tendent I'enregistrement des clientéles a Info-
Santé;

e Convenir des catégories et des caractéristiques de clientele a enregistrer a Info-Santé;

e Définir les balises régionales entourant les modalités de collaboration et de transmission de
I'information clinique pertinente au service ISIS pour assurer la continuité des services aux
clientéles enregistrées a Info-Santé;

e Formaliser les différentes collaborations et responsabilités des partenaires impliqués;
e Définir les modalités d’évaluation et de suivi.



TERMINOLOGIE

Application Info-Santé et Info-Social Web (ISISW)

A la demande du MSSS, SOGIQUE! a développé I'application ISISW2 (Annexe 1) pour faciliter la continuité
des services offerts a la clientele enregistrée a Info-Santé, selon les ententes régionales en vigueur entre
les GMF, le SAD des CSSS - mission CLSC et les services régionaux ISIS. L'application facilite la gestion
des fiches d’enregistrement et permet 'échange d’informations cliniques entre les organismes
enregistreurs et les services ISIS. Cette application est associée a d’autres systémes essentiels a
I'enregistrement : le Module de Garde et le Répertoire des ressources en santé et services sociaux
(RRSS). La fiche d’enregistrement a Info-Santé fait partie de I'application ISISW.

Organismes enregistreurs

Les seuls organismes enregistreurs qui ont accés au Module Enregistrement a Info-Santé sont les CSSS -
mission CLSC et les GMF. De plus, le service régional ISIS bénéficie également de cet acceés et, pour des
besoins particuliers du service, peut exceptionnellement enregistrer des clientéles.

Fiche d’enregistrement a Info-Santé

La fiche d’enregistrement disponible dans I'application ISISW permet de saisir les informations cliniques
pertinentes (diagnostics, allergies, précautions, médications, conduite a tenir selon le plan d'intervention,
etc.) et complétes permettant d’assurer la continuité des services. Ces informations favorisent une
intervention adéquate et cohérente avec le plan d'intervention ou de traitement de I'organisme enregistreur.
Le contenu clinique de la fiche d’enregistrement est sous la responsabilité professionnelle des
gestionnaires de cas, que ce soit pour sa création, sa date de fermeture et sa révision (mise a jour)
compléte. La fiche d’enregistrement n’est pas un dossier médical.

Gestionnaire de cas

Le vocable « gestionnaire de cas » est utilisé dans la fiche d’enregistrement a Info-Santé pour désigner le
professionnel de la santé du CLSC ou du GMF, responsable du suivi de 'usager enregistré a Info-Santé.
Cette personne doit étre un professionnel de la santé, avoir accés a une adresse courriel Lotus Notes et
avoir regu la formation ISISW. Le nom de ce professionnel doit obligatoirement apparaitre dans la fiche
d’enregistrement.

Clientéle enregistrée a Info-Santé

L’'usager pouvant étre enregistré a Info-Santé fait déja partie de la clientéle inscrite d’un organisme
enregistreur CLSC ou GMF. Il présente un risque de décompensation et bénéficie nécessairement d’'un
suivi actif (dossier ouvert) et d'un plan d’intervention ou d’'un plan de traitement. L'organisme enregistreur
décide de I'enregistrer a Info-Santé et s'engage a assurer une garde infirmiére (ou médicale) dans le cas
d’un CLSC ou une garde médicale dans le cas d'un GMF.

T Société de Gestion Informatique (SOGIQUE) a été intégrée, au 1¢ janvier 2013, & la Direction générale des technologies de
linformation (DGTI) au MSSS.

2 |'information compléte est disponible a 'adresse https://extranet.sogique.rtss.qc.ca/Actifs-informationnels/Info-Sante-et-Info-
Social-Web/Accueil/Description.aspx




Soutien a domicile (SAD)

Dans 'application ISISW, le vocable SAD est utilisé pour regrouper la clientéle en perte d’autonomie
pouvant provenir des divers programmes - réseaux du CLSC (SAD, Famille-enfance-jeunesse, Services
généraux, Santé mentale, Personnes agées en perte d’autonomie, etc.) et susceptible d’étre enregistrée a
Info-Santé. L'ensemble de cette clientéle en CLSC est considérée au sens élargi et, conséquemment,
désignée sous I'appellation SAD.

Service de garde de 'organisme enregistreur

L'enregistrement d’un usager a Info-Santé est obligatoirement associé a un service de garde assuré par
l'organisme enregistreur. A cet effet, chaque CLSC dispose d’un service de garde en soins infirmiers et
chaque GMF dispose d’un service de garde médicale. La condition de santé de 'usager enregistré qui
communique a Info-Santé pourrait, en dehors des heures d’ouverture de I'organisme enregistreur,
nécessiter une référence a l'infirmiére du service de garde dans le cas d’'un CLSC ou a un médecin du
service de garde, dans le cas d'un GMF3, pour assurer la continuité des services requis aupres de l'usager.

Horaire de garde de I'organisme enregistreur

L’horaire de garde de I'organisme enregistreur débute dés que les heures d’ouverture de I'organisme
enregistreur prennent fin, et ce, jusqu’a leur reprise.

Heures d’ouverture de I'organisme enregistreur

Les heures d’ouverture correspondent a I'horaire couvert par le service régulier de 'organisme
enregistreur, c’est-a-dire, pendant les heures ou I'usager peut joindre au CLSC son infirmiére (ou
remplagante) ou au GMF, son médecin de famille (ou remplagant).

Module de Garde

Le Module de Garde* (Systeme de gestion des horaires de garde) permet aux organismes enregistreurs
CLSC et GMF de saisir et de mettre a jour, selon une procédure standardisée, les coordonnées de la liste
des intervenants de garde. La saisie des données dans le Module de Garde doit respecter le modéle établi,
congu pour faciliter la consultation des horaires par les infirmiéres du service régional ISIS et ainsi éviter
des pertes de temps, des interprétations ou des erreurs.

Ce systéme est accessible aux infirmiéres du service ISIS, ainsi qu'aux organismes enregistreurs a partir
de la consultation de la fiche d’enregistrement a Info-Santé. Un pictogramme (G) permet d’accéder a
I'horaire de chacun des organismes enregistreurs, s'il y en a plus d'un.

3 Les médecins en GMF, dans leur offre de service, s’engagent a assurer une garde en disponibilité 24/7, notamment pour les
usagers dont la condition de santé est précaire et les personnes en perte sévere d’autonomie a domicile. En dehors de leurs
heures d’ouverture, une réponse adaptée a ces usagers peut faire appel a la collaboration du service régional ISIS, via
I'enregistrement & Info-Santé.

4 L'information compléte est disponible a 'adresse https://extranet.sogique.rtss.qc.ca/Actifs-informationnels/Module-de-
garde/Formation/Modalites-de-formation.aspx



Numeéro de téléphone dédié a Info-Santé

L’'usager enregistré a Info-Santé détient un acces privilégié pour joindre une infirmiére du service régional
ISIS pendant la durée de I'enregistrement «actif» a Info-Sante, c'est-a-dire, en dehors des heures
d’ouverture de 'organisme enregistreur. A cet effet, il utilise le numéro de téléphone spécifiquement dédié
(autre que 8-1-1) aux usagers enregistrés a Info-Santé remis par le gestionnaire de cas de I'organisme
enregistreur.

Carte professionnelle

Un modeéle-type standardisé de carte professionnelle (Annexe 2) a été congu par le service régional ISIS®.
Il comporte le numéro de téléphone spécifiquement dédié aux usagers pour joindre l'infirmiere du service
régional ISIS en dehors des heures d’ouverture de I'organisme enregistreur, ainsi que le numéro de
téléphone pour joindre leur organisme pendant les heures d’ouverture.

Boite de courrier en arrivée

Une boite de courrier en arrivée est une fagon simple et sécuritaire d’accéder aux courriels d’utilisateurs de
I'application ISISW ne pouvant pas ou étant dans I'indisponibilité de prendre leurs courriels. Une boite de
courrier en arrivée est créée pour plusieurs utilisateurs afin de faciliter leur travail lors des absences.

5 Le gabarit de la carte professionnelle est remis aux organismes enregistreurs afin qu'ils puissent y apposer leur logo et inscrire
les autres coordonnées pertinentes permettant aux usagers de joindre leur organisme pendant les heures d'ouverture.
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HISTORIQUE

L’enregistrement de clientéles a Info-Santé débute dans la région a la fin des années 19906, dans le
contexte du virage ambulatoire. L'enregistrement offre aux usagers enregistrés a Info-Santé la possibilité
de parler a une infirmiere (accés téléphonique) au-dela des heures d’ouverture du CLSC et, pour ceux dont
les besoins le requierent, la possibilité qu'une infirmiére du service de garde du CLSC se rende a domicile
pendant cette période.

Afin d'assurer la continuité de service en dehors des heures d'ouverture, chaque CLSC déploie un service
de garde infirmiére. A la suite d'une décision régionale, la centrale Info-Santé du CLSC de Beauce-Centre’
est designée pour assurer le relai téléphonique de chaque CLSC, en dehors de leurs heures d’ouverture.
Une fiche-type standardisée d'inscription, remplie par l'infirmiére responsable du suivi, est transmise par
télécopieur a la Centrale Info-Santé, tout comme la liste des intervenants du service de garde du CLSC,
I'horaire de garde ainsi que les coordonnées téléphoniques pour les joindre.

En 2006, le MSSS diffuse un Guide? portant sur les liens GMF Info-Santé et identifie la clientéle pouvant
étre enregistrée.

En 2008, dans le contexte des travaux de révision du role de I'organisation du service téléphonique
Info-Santé?®, le MSSS développe et déploie au plan provincial le systéme ISISW. Ce systéme est implanté
dans la région en octobre 2009 dans les deux types d’organismes enregistreurs visés, soit les CSSS -
mission CLSC (SAD) et les GMF. Préalablement, des superutilisateurs de chacun des deux types
d’organisme regoivent une formation portant sur l'utilisation du systéme ISISW, la fiche d’enregistrement a
Info-Santé et le Module de Garde. Ces applications respectives remplacent les fiches ou listes papier
jusque-la utilisées. De plus, compte tenu du nouveau systéme de téléphonie, un numéro de téléphone
spécifique dédié aux usagers enregistrés, leur permet d’étre répondus dans leur région par les intervenants
affectés a la réponse téléphonique du service ISIS (volet Santé).

Dans le contexte du déploiement du systéme ISISW, TASSSCA élabore et diffuse, en février 2008, un
cadre de référence portant sur la clientéle enregistrée a Info-Santé'?.

6 Dans la méme période, débutait dans la région I'enregistrement des clientéles «Urgence-Détresse» a la Centrale Info-Santé. A
linstar du modele d”enregistrement a Info-Santé, un service de garde psychosociale a également été déployé dans chacun
des CLSC de la région.

" Dans le contexte du déploiement des CSSS en 2005, le nom CLSC Beauce-Centre a été modifié pour CLSC Saint-Joseph-de-
Beauce. Ce CLSC fait partie des installations du CSSS de Beauce. Ce dernier détient la fiducie régionale du service Info-
Santé et Info-Social, Urgence-Détresse.

8 Ministére de la Santé et des Services sociaux. Liens GMF et Info-Santé. Guide d'identification de la clientéle, d’enregistrement
et de partage d'information pour la continuité des services offerts a la clientéle vulnérable du GMF (en perte sévére
d’'autonomie et a risque de décompensation) par le service de garde du GMF en collaboration avec le service Info-Santé, volet
Santé et les services de soutien a domicile du CSSS. Octobre 2006. 32p.

9 Ministére de la Santé et des Services sociaux. Révision du role et de I'organisation du service de réponse téléphonique Info-
Santé. Direction générale de la planification stratégique, de 'évaluation et de la gestion de l'information. Avril 2005. 49 p.

10 Agence de la santé et de services sociaux de Chaudiére-Appalaches. Cadre de référence Clientéle enregistrée a Info-Santé et
Info-Social région de la Chaudiére-Appalaches. Direction de I'organisation des services. 11p.
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CONTEXTE

A la suite de la période d'implantation de la fiche d’enregistrement & Info-Santé en 2009, aucune modalité
formelle de suivi n’est mise en place dans la région. Toutefois, les gestionnaires du service régional ISIS
maintiennent des contacts avec les responsables du dossier Clientéle enregistrée a Info-Santé des
organismes enregistreurs, alors que 'ASSSCA assure la transmission des statistiques régionales fournies
par SOGIQUE.

En septembre 2012, 1080 usagers sont enregistrés a Info-Santé dans la région et le relevé des statistiques
transmis par SOGIQUE démontre que certains CSSS — mission CLSC accusent des retards dans la
révision (mise a jour compléte) de fiches d’enregistrement et de leur fermeture et qu'aucun usager n’est
enregistré par les GMF de la région.

A cette méme période, les gestionnaires du service régional ISIS dénoncent les effets facheux
qu’occasionnent les fiches dont les dates prévues de révision (mise a jour complete) ou de fermeture sont
échues ou dont le contenu d'information est inapproprié sur la qualité de la réponse téléphonique a l'usager
et sur la continuité des services. Conséquemment, TASSSCA initie des séances de travail avec les
responsables du dossier clientéle enregistrée a Info-Santé des CSSS — mission Santé et les gestionnaires
du service regional ISIS afin d'analyser la situation et d'identifier, a trés court terme, des pistes de solution.

Ces réunions de travail ont également permis de mettre en évidence certaines lacunes en matiére de
structure et de processus entourant I'enregistrement de la clientéle a Info-Santé et les premiéres pistes de
solution identifiées font ressortir la nécessité de réviser le cadre de référence actuel afin de mieux
circonscrire, avec la collaboration des organismes enregistreurs (CSSS - mission CLSC et GMF), les
balises régionales. En avril 2013, le forum des directeurs généraux (FDG) accepte les recommandations
de 'ASSSCA de réviser le Cadre de référence régional Clientéle enregistrée a Info-Santé et Info-Social
(volet Santé) - juin 2013, de mettre en place un comité de révision et de procéder a la nomination des
membres. Par la suite, le document sera déposé pour acceptation au FDG (septembre 2013), puis au
conseil d’administration de I'’Agence (novembre 2013).

Principaux constats identifiés en 2012-2013 par le service régional ISIS et les CSSS
Principaux constats identifiés par les gestionnaires du service régional Info-Santé et Info-Social :
e Imprécision (clarté, concision) du contenu des fiches d’enregistrement;
e Retard dans les mises a jour et les fermetures de plusieurs fiches d’enregistrement;

e Manque d'uniformité de la saisie des données dans la fiche d’enregistrement et le Module de
Garde;

e Durée de communication prolongée avec les intervenants en service de garde, lorsque ces
derniers ne détiennent pas les fiches des usagers enregistrés de leur territoire envers eux;

¢ Difficultés a joindre, dans les délais raisonnables, le gestionnaire de cas dans certains CSSS;
e Appels d'usagers enregistrés pendant les heures d’ouverture des CSSS;

e Utilisation de la ligne dédiée aux usagers enregistrés par des usagers non enregistrés ou dont
la fiche est inactive.
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Principaux constats identifiés par les gestionnaires des CSSS

Manque de connaissance de I'application ISISW et des suivis requis;
Directives administratives ou cliniques imprécises pour 'enregistrement de la clientele;
Usagers enregistrés a Info-Santé bénéficiant aussi d’autres technologies de suivi a distance;

Fiches d’enregistrement remplies par une agente administrative au lieu d’'une infirmiére dans
un CSSS;

Formation sur la rédaction d’'une fiche d’enregistrement a Info-Santé dispensée uniquement
lors de la période d’orientation de l'infirmiere, sauf un CSSS;

Processus continu de suivi clinique sur la rédaction et le contenu des fiches avec les
gestionnaires de cas assuré par un seul CSSS;

Fiches des usagers enregistrés a Info-Santé indisponibles aux infirmiéres pendant leur service
de garde (sauf un CSSS). Ces derniéres doivent de se déplacer au point de service du CLSC
pour les consulter;

Méconnaissance de la procédure d’extraction des rapports pour les enregistrements dans
I'application ISISW.

Autres constats

Connaissance plutot superficielle des processus clinico-administratifs liés a I'enregistrement de
la clientéle chez la majorité des responsables en CLSC et, conséquemment des processus
administratifs;

Dénomination erronée! du service « enregistrement a Info-Santé »;
Aucun GMF de la région n’enregistre ou ne coenregistre de la clientéle a Info-Santé;
Trois GMF de la région ne comportent aucun utilisateur dans I'application ISISW;

Entente de collaboration historique entre certains GMF12 des secteurs ouest du Littoral (de
Saint-Romuald a Beaumont) et le CLSC Alphonse-Desjardins confiant aux infirmiéres du
soutien a domicile I'enregistrement a Info-Santé des clientéles suivies conjointement et au
médecin de garde du GMF le soutien médical requis a l'infirmiére de garde du CLSC en dehors
des heures d’ouverture;

Délais dépassés des mises a jour et de fermeture de fiches en CSSS ainsi que I'absence de
clientéle enregistrée par les GMF, soulignés en surbrillance de couleur rouge dans le formulaire
statistique mensuel émis par SOGIQUE et le MSSS.

10On nomme ainsi et a tort ce service : « enregistrement au 24/7 ».

12 Notamment, les GMF des secteurs ouest de la ville de Lévis (de Saint-Romuald a Beaumont inclusivement). Le CSSS des
Etchemins bénéficie d’'une méme collaboration avec leur GMF, alors que les CSSS de Montmagny-L'lslet et de la région de
Thetford bénéficient de cette collaboration uniquement pour les usagers en soins palliatifs de fin de vie a domicile enregistrés
a Info-Santé.
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Principaux impacts liés aux constats

Qualité des interventions professionnelles'® (service régional ISIS et CSSS - mission CLSC)
compromise aupres de 'usager enregistré a Info-Santé;

Temps de réponse a 'usager enregistré a Info-Santé indiment prolongé pour les infirmieres du
service régional ISIS;

Temps du contact téléphonique de l'infirmiére du service régional ISIS avec l'infirmiére de garde
du CLSC inddment prolongé;

Continuité de service compromise auprés de l'usager enregistré a Info-Santé;
Impact sur la gestion des ressources humaines au service régional ISIS;

Confusion de la compréhension du service de garde infirmiére en CLSC associé a
I'enregistrement de la clientele a Info-Santé dans tout le réseau de Chaudiére-Appalaches en
raison de la dénomination erronée appliquée au service d’enregistrement a Info-Santé'4;

Impact sur la qualité (taux de réponse) du service ISIS pour le 8-1-115,

A la suite de cet exercice, des modalités organisationnelles formelles en matiére de processus, structure et
résultats ont été identifiees et font parties des sections suivantes.

13 Une fiche d’enregistrement & Info-Santé dont le contenu est erroné pourrait conduire & la rédaction d'un Rapport de
déclaration d'incident ou d'accident (AH-223).

14 On doit comprendre que l'infirmiére du CLSC assure, pour les usagers enregistrés a Info-Santé, le service de garde en dehors
des heures d'ouverture et non sur une période horaire 24/7.

15 Les infirmieres du service régional ISIS qui répondent aux appels d’'usagers enregistrés a Info-Santé sont également affectées
a la réponse téléphonique 8-1-1, pour laquelle une cible de performance est attendue par le MSSS.
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PRINCIPES DIRECTEURS

Information clinique pertinente et a jour

Dans le contexte d’un enregistrement a Info-Santé, la qualité des interventions professionnelles est
étroitement liée a un contenu exact, pertinent, précis, suffisant et a jour, saisi dans la fiche
d’enregistrement par le gestionnaire de cas. Cette fiche représente un des moyens d’action privilégié de
continuité de service décrit au plan de traitement ou au plan d’intervention du client enregistré pour assurer
une continuité de service.

Fluidité de la continuité de service

La continuité de service est le grand principe qui sous-tend I'enregistrement d’un usager a Info-Santé.
Conséquemment, toutes les conditions gagnantes doivent étre privilégiées pour optimiser la qualité et le
temps de réponse de la consultation téléphonique de l'infirmiére du service ISIS, notamment :

¢ Une fiche d’enregistrement a jour, dont le contenu de I'information est complet et pertinent;
e Un horaire de garde (Module de Garde) comportant une liste a jour et standardisée;

e L’accessibilité et la consultation en temps réel'6 des fiches d’enregistrement a Info-Santé par
linfirmiére de garde du CLSC ou par le médecin de garde du GMF.

Services de proximité

L’enregistrement de la clientele a Info-Santé constitue une modalité structurante a privilégier permettant
d’optimiser les services de proximité en premiére ligne et d'éviter les recours inappropriés a l'urgence
hospitaliere. Dans cette perspective, la responsabilité professionnelle et I'utilisation judicieuse des
ressources représentent les principales actions qui guident les divers acteurs des RLS.

Optimisation des ressources

Le service régional ISIS contribue a I'optimisation des ressources de I'organisme enregistreur en dehors de
ses heures d’ouverture en rendant accessible une consultation professionnelle (évaluation, intervention,
référence) téléphonique a l'usager enregistré a Info-Santé.

Conséquemment, cette collaboration professionnelle privilégiée permet non seulement d’optimiser le suivi
clinique du gestionnaire de cas, en continuité du plan d’intervention ou du plan de traitement, mais aussi
d’éviter, le cas échéant, les recours inappropriés a I'urgence hospitaliere. De plus, lorsque seule
Iintervention téléphonique réalisée auprés de I'usager enregistré a Info-Santé a permis de conclure 'appel,
le temps d'intervention et de déplacement des intervenants en service de garde, ainsi que les frais de
déplacement, sont également optimisés.

16 Le réle et la fonction de l'infirmiére du service ISIS qui assure la réponse téléphonique a Info-Santé est de préciser a
lintervenant de garde de I'organisme enregistreur, le motif clinique qui justifie la continuité de service auprés de 'appelant
enregistré & Info-Santé et non de faire la lecture détaillée et compléte de la fiche.
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CLIENTELE CIBLEE

En matiére de continuité de services, l'identification” de la clientele a enregistrer a Info-Santé constitue
une étape treés importante dans le processus d’évaluation des besoins et de suivis par les infirmiéres ou les
médecins. Ces clientéles présentent généralement certaines caractéristiques et peuvent étre regroupées
sous diverses catégories.

Caractéristiques de la clientéle
L’enregistrement a Info-Santé peut s’appliquer a toute clientéle dont :

e La condition de santé physique ou psychologique peut requérir, en dehors des heures
d’'ouverture de 'organisme enregistreur, une consultation téléphonique d’une infirmiére du
service ISIS, afin d’évaluer la situation de santé, intervenir en continuité du plan d'intervention
et référer, si nécessaire, a l'infirmiere de garde ou au médecin de garde de I'organisme
enregistreur;

e Un téléphone ou une visite a domicile'8 de l'infirmiere de garde ou du médecin de garde de
l'organisme enregistreur peut permettre de résoudre un probléme de santé ponctuel, évitant
ainsi le recours inapproprié a I'urgence hospitaliére;

e Lintervention pour résoudre le probléme de santé ou la situation ne peut attendre les heures
d’'ouverture du CLSC ou du GMF;

e La condition de santé requiert I'utilisation d’un appareil ou d’équipement médical ou
technologique qui peut nécessiter une assistance technique de l'infirmiere ou du médecin de
garde de 'organisme enregistreur;

e |a condition de santé requiert des soins palliatifs de fin de vie.

Catégories de clientéles
La clientéle susceptible d’étre enregistrée a Info-Santé se regroupe sous les trois catégories suivantes :

e Les personnes en perte d’autonomie!® temporaire ou permanente, ambulatoires ou non,
inscrites dans un CLSC et qui présentent des problemes de santé de nature physique ou
psychosociale nécessitant des soins ou des interventions particuliéres;

7 identification de las clientéle est inspirée du document Liens GMF et Info-Santé. Le jugement clinique du gestionnaire de
cas a préséance dans la décision d’enregistrer a Info-Santé.

18 Selon le jugement clinique de l'intervenant de garde, la sécurité et la condition de santé de l'usager, le lieu de dispensation
des soins requis en dehors des heures d'ouverture pourrait étre autre qu’a domicile (ex. : CLSC, installation ou point de
service, clinique médicale ou autres).

19 || s'agit de personnes pouvant provenir des divers réseaux de soins du CSSS (SAD, Famille-enfance-jeunesse, Services
généraux, Santé mentale, Personnes agées en perte d’autonomie, etc.) et pour lesquelles, lorsque requis, le service de garde
est assuré par le CSSS. Toutefois, dans le présent document, 'ensemble de cette clientéle e st considérée au sens élargi e,
conséquemment, désignée sous I'appellation SAD.
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e Laclientéle inscrite dans un GMF pouvant requérir, sur une période donnée, une attention
médicale 24 heures sur 24 et pour laquelle le médecin du GMF juge pertinent de 'enregistrer a
Info-Santé. En référence au document Liens GMF et Info-Santé, ces personnes présentent :

Une perte d’autonomie sévere a domicile (clientéle généralement connue du
CLSC);

Des pathologies complexes qui, sans étre en perte d’autonomie sévére a
domicile, sont a haut risque de décompensation ou de déstabilisation. Cette
clientéle peut présenter des problémes de santé transitoires (ex. : chirurgie
majeure) ou chroniques (ex. : MPOC) et bénéficier, lorsque sa situation le
requiert, d’'une intervention efficace au téléphone ou a domicile, évitant ainsi de
recourir de fagon inappropriée a l'urgence.

e Toute clientéle en situation de crise, de détresse ou de décompensation psychologique
(clientéle généralement connue du CLSC).

Procédures d’enregistrement a Info-Santé

L’enregistrement de la clientele a Info-Santé s’effectue directement dans I'application ISISW par le
gestionnaire de cas, conformément au guide de rédaction de la fiche d’enregistrement a Info-Santé
(Annexe 3);

Un usager enregistré a Info-Santé requiert d’étre inscrit et suivi par un GMF ou inscrit et suivi par un CLSC
ou encore, de bénéficier d’un suivi simultané des deux organismes enregistreurs GMF et CLSC. La notion
de l'usager « inscrit » dans un organisme enregistreur constitue un préalable a I'enregistrement a
Info-Santé.

Usager inscrit au GMF

Tout usager, pour qui le médecin juge qu’une continuité de services est rendue nécessaire en dehors des
heures d’ouverture du GMF, peut étre enregistré a Info-Santé a la condition que cet usager puisse
bénéficier d’'un service de garde médicale en dehors des heures d’ouverture du GMF. Le gestionnaire de
cas (infirmiére ou médecin du GMF) assurant le suivi de 'usager est responsable de I'enregistrement a
Info-Santé, de la révision (mise a jour) de la fiche d’enregistrement et de sa fermeture.

Usager inscrit au CLSC

Tout usager, pour qui 'infirmiére juge qu’une continuité de services est rendue nécessaire en dehors des
heures d’ouverture du CLSC, peut étre directement enregistré a Info-Santé a la condition que cet usager
puisse bénéficier d’'une garde infirmiére en dehors des heures d'ouverture du CLSC. Le gestionnaire de
cas (infirmiére) assurant le suivi de I'usager est responsable de I'enregistrement a Info-Santé, de la révision
(mise a jour) de la fiche d’enregistrement et de sa fermeture.

Usager inscrit simultanément au CLSC et au GMF

L’'usager est suivi par un médecin du GMF et il recoit également des soins ou des services en CLSC.
Indépendamment, chacun des organismes enregistreurs (CLSC ou GMF) peut juger que la condition de
santé de l'usager nécessite une continuité de services en dehors des heures d’ouverture de son
organisme.
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Procédure de coenregistrement a Info-Santé

Un usager enregistré a Info-Santé ne peut détenir plus d’'une fiche d’enregistrement active dans
I'application ISISW. Si les deux organismes, GMF et CLSC, souhaitent enregistrer un méme usager a
Info-Santé durant une méme période, ils partagent et remplissent la méme fiche d’enregistrement.

Lors de I'enregistrement de l'usager dans I'application ISISW, une des premieres étapes du gestionnaire
de cas consiste a rechercher si 'usager détient déja une fiche d’enregistrement active. Si C'est le cas, le
gestionnaire de cas de I'organisme enregistreur doit utiliser cette fiche pour enregistrer 'usager. Il s'agit
alors d’'un coenregistrement ou chacun des organismes demeure imputable du contenu de l'information
qu'il ajoute, de la révision (mise a jour) de cette information sur la fiche ainsi que de la fermeture de la
fiche. Lors d’un appel de cet usager au service ISIS, si cela s'applique, linfirmiere qui effectue la
consultation téléphonique fera appel au service de garde concerné soit, le médecin de garde du GMF ou
soit I'infirmiére de garde du CLSC, et ce, en fonction du besoin évalué et des consignes saisies dans la
fiche. Pour qu’une fiche d’enregistrement soit définitivement fermée, les deux organismes enregistreurs
doivent procéder a sa fermeture.

Gestion des fiches d’enregistrement

Chaque gestionnaire de cas est responsable du contenu de ses fiches d’enregistrement. A cet égard, il
s'assure de saisir dans la fiche les informations cliniques ou autres de maniére claire, concise, libre
d’abréviation, pertinente, spécifique, etc., d’attacher, le cas échéant, tout fichier utile a l'intervention
téléphonique et, finalement, d’effectuer les mises a jour et les fermetures des fiches selon les délais prévus
au plan d'intervention de l'usager.

Boite de courrier en arrivée

Une boite de courrier en arrivée est une fagon simple et sécuritaire d’accéder aux courriels d’utilisateurs ne
pouvant pas ou étant dans l'indisponibilité de prendre leurs courriels. Une boite de courrier en arrivée est
créée pour plusieurs utilisateurs afin de faciliter leur travail et la gestion des notifications courriel durant des
absences, ou parce que le processus comporte ce type d’organisation. Elle fournit I'information aux
personnes ayant les droits d’y accéder.

Le gestionnaire de cas est responsable de consulter sa boite de courrier en arrivée pour lire les
notifications, tant celles concernant les mises a jour que celles produites par le service ISIS qui collige une
fiche d’appel et avise 'organisme enregistreur.

Plan de reléve en cas de panne de I'application Info-Santé et Info-Social Web

Lors d’une période d’arrét prévisible de I'application (ex. : mise a niveau), SOGIQUE avise le service
régional ISIS. Ces arréts sont, en général, temporaires et de courte durée. La liste des usagers enregistrés
et les listes de garde sont alors imprimées et mises a la disposition de 'ensemble du personnel du service
régional ISIS.

Lors d’'une panne imprévisible de I'application, étant donné que l'infirmiére du service régional ISIS n’a pas
accés aux fiches d’enregistrement dans I'application ISISW, celle-ci procéde a I'évaluation de la situation
de santé en tenant compte des informations verbales fournies par 'usager enregistré a Info-Santé. Si une
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référence a l'intervenant de garde de 'organisme enregistreur?0 est requise, elle I'avise de la panne en
cours et I'informe de 'objet de la référence.

Mécanismes de communication

L’application ISISW offre diverses fonctionnalités permettant des liens de communication entre les
organismes enregistreurs et le service ISIS.

Accés a la fiche d’enregistrement Info-Santé

L’application ISISW, en lien avec le systéme téléphonique, permet aux infirmiéres d’ISIS d’accéder
rapidement a la fiche d’enregistrement Info-Santé de I'usager lorsque ce dernier appelle. La fiche doit
inclure les informations cliniques pertinentes (diagnostics, allergies, précautions, médications, etc.) et
complétes (conduite a tenir selon le plan d’intervention de I'usager?') pour favoriser une intervention
adéquate et cohérente en lien avec le plan d’intervention ou le plan de traitement de I'usager.

Numéro de téléphone dédié

Le gestionnaire de cas remet a 'usager enregistré a Info-Santé le numéro de téléphone dédié pour joindre
le service ISIS de sa région. Il doit aussi I'informer de ne plus utiliser ce numéro privilégié une fois la
période d’enregistrement terminée.

Consentement et Avis d’appel

Lorsque l'infirmiére du service ISIS juge que I'appel de 'usager enregistré a Info-Santé est significatif pour
le suivi clinique du gestionnaire de cas (et un autre intervenant mentionné dans la fiche d’enregistrement,
le cas échéant), elle l'avise?? de I'objet de 'appel, apres avoir obtenu (et saisi dans la fiche) le
consentement (verbal) de l'usager. S'il s'agit d’'un coenregistrement (GMF et CLSC), les gestionnaires de
cas des deux organismes enregistreurs regoivent un avis.

Révision (mise a jour) et fermeture de la fiche d’enregistrement a Info-Santé

Toute fiche active d’enregistrement a Info-Santé doit étre continuellement a jour. La date de révision (mise
a jour) et la date de fermeture sont saisies par le gestionnaire de cas dans la fiche d’enregistrement.
Lorsque ces dates viennent a échéance ou sont dépassées, le gestionnaire de cas de I'organisme
enregistreur regoit par courriel?3 une alerte en provenance de I'application ISISW. Le gestionnaire de cas

20 Dans son plan de mesures d'urgence, chaque CSSS détient également une liste a jour des clientéles vulnérables de son
territoire.

21 | e gestionnaire de cas connait trés bien 'usager et les raisons pouvant justifier un appel a Info-Santé en dehors des heures
ouvrables de l'organisme. C'est la note explicative saisie dans cet espace par le gestionnaire de cas qui permettra a
linfirmiére d’Info-Santé d'appliquer les mesures décrites au plan d’intervention déja prévues avec l'usager.

22 Une fonctionnalité technologique de I'application ISISW permet un envoi par courriel des notes professionnelles que
linfirmiére du service ISIS a rédigées sur la fiche d’appel de 'usager enregistré a Info-Santé. Ce courriel contient un hyperlien
qui permet aux gestionnaires de cas autorisés de consulter la fiche d’appel. La fiche d’appel peut également contenir des
notes complémentaires, précisant l'intervention du médecin ou de l'infirmiére de garde, ou encore de l'infirmiére du service
ISIS.

23 Dans le cas d'une fermeture de fiche ou de sa révision (mise a jour), 'alerte survient par défaut 7 jours avant la date prévue.

19



révise (met a jour) la fiche ou, le cas échéant, la ferme?* ou prolonge la date en saisissant dans la fiche une
nouvelle date de fermeture.

Numéro de téléphone dédié aux partenaires

Le service régional ISIS, pour des considérations clinico-administratives, rend disponible a ses partenaires
privilégiés un numéro de « téléphone dédié aux partenaires ». De méme, les organismes enregistreurs
rendent disponibles au service régional ISIS les coordonnées du responsable du dossier Clientéle
enregistrée a Info-Santé de leur organisme.

Formation

La formation de base?® permettant aux utilisateurs d'ISISW d'intégrer les différentes notions reliées a
I'enregistrement a Info-Santé est d’une durée de quatre heures. La formation est assurée par un agent
multiplicateur?s de I'organisme enregistreur et porte sur I'utilisation de I'application ISISW, le Module
Enregistrement a Info-Santé (rédaction de la fiche d’enregistrement a Info-Santé) et le Module de Garde.
Une lecture du cadre de référence régional est préalable a la formation.

Responsabilités des partenaires

Les partenaires impliqués dans I'enregistrement de la clientéle sont TASSSCA, le service régional
Info-Santé et Info-Social, les organismes enregistreurs, 'usager enregistré a Info-Santé et SOGIQUE.

Agence de la santé et des services sociaux de Chaudiére-Appalaches
L’Agence est responsable de :

e Désigner un responsable régional ainsi qu’un pilote régional a I'Agence pour le dossier
Clientéle enregistrée a Info-Santé (incluant le Module de Garde);

e Mettre en place une structure de gouverne régionale pour assurer I'évaluation et le suivi du
dossier Clientéle enregistrée a Info-Santé ;

e Recevoir et analyser les statistiques d’enregistrement a Info-Santé transmises par le MSSS
pour la région;

e S'assurer que les nouveaux organismes enregistreurs ont acces a I'application ISISW et que
les utilisateurs concernés ont regu la formation requise pour I'utiliser, ainsi que la formation de
base requise concernant la fiche d’enregistrement a Info-Santé (incluant le Module de Garde);

e S’assurer que les liens de communication entre les organismes enregistreurs et le service ISIS
sont fonctionnels;

24 Aprés la fermeture de la fiche d’enregistrement, celle-ci devient inactive. Toutefois, elle est automatiquement archivée dans
I'application ISISW et demeure accessible pour consultation, aussi bien par 'organisme enregistreur que par le service ISIS.

%5 |'information compléte est disponible & 'adresse https://extranet.sogique.rtss.qc.ca/Actifs-informationnels/Info-Sante-et-Info-
Social-Web/Formation/Autres-organismes.aspx

% Une (ou des) personne a été désignée par chaque organisme enregistreur pour recevoir la formation de formateur (ou agent
multiplicateur). Cette personne possede les habiletés pour former les utilisateurs de I'organisme enregistreur sur I'application
ISISW, la fiche d’enregistrement a Info-Santé et le Module de Garde.
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o Définir les cibles, indicateurs et mécanismes de suivi et d’évaluation du dossier Clientéle
enregistrée a Info-Santé;

o Fournir 'information au MSSS sur demande;

e Mettre en place une structure de gouverne régionale pour assurer I'évaluation et le suivi du
dossier Clientéle enregistrée a Info-Santé;

e Promouvoir l'utilité du Module Enregistrement a Info-Santé dans les divers programmes -
réseaux des CLSC et dans les GMF;

o Organiser, avec les organismes enregistreurs, la formation sur la fiche d’enregistrement a
Info-Santé.

Organismes enregistreurs
Le CSSS ou le GMF est responsable de:

e Formaliser la gestion clinico-administrative associée au dossier Clientele enregistrée a
Info-Santé (soit la confier a une direction - réseau en CSSS et soit, en GMF, la confier a un
médecin responsable), laquelle :

« Se conforme au Cadre de référence régional Clientéle enregistrée a Info-Santé;

« Comporte des regles formelles de fonctionnement : qui, quoi, comment, pourquoi,
quand;

« Comporte un processus formel (clinique et administratif) de rédaction et de révision
des fiches;

« Comporte des mécanismes et modalités formels de communication bidirectionnelle
avec le service régional ISIS.

o Créer et gérer les droits d’accés?’ a I'application ISISW et dispenser la formation de base
requise (et la formation continue) aux utilisateurs, et ce, en conformité du Cadre de référence
régional;

e |dentifier les usagers pouvant requérir une continuité de services en dehors des heures
d’'ouverture de 'organisme;

e Procéder a I'enregistrement des usagers a Info-Santé en remplissant la fiche a cet effet dans le
Module Enregistrement a Info-Santé;

e Saisir le nom du gestionnaire de cas?® dans chaque fiche d’enregistrement a Info-Santé;
e Mettre a jour les fiches d’enregistrement a Info-Santé et les fermer aux dates prévues;

e Remettre a l'usager enregistré a Info-Santé les coordonnées téléphoniques et les consignes
nécessaires pour joindre le gestionnaire de cas pendant les heures d’ouverture de I'organisme
et pour joindre l'infirmiere du service régional ISIS en dehors des heures d’'ouverture de
lorganisme;

27 Une (ou des) personne a été désignée par chaque organisme enregistreur pour recevoir la formation de «pilote». Cette
personne peut administrer les droits d’accés a I'application ISISW, gérer le Module de Garde, assurer la production de
rapports et autres taches connexes a I'application.

28 | e vocable « gestionnaire de cas » est celui utilisé dans I'application Info-Santé Web. Il s’agit de l'infirmiere ou du médecin
responsable du suivi de I'usager qu'il a enregistré a Info-Santé.
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S’assurer d'un service de garde en dehors des heures d’ouverture de son organisme;

Détenir, pendant les horaires de garde2?, une copie (papier ou électronique) des fiches
d’enregistrement des usagers enregistrés a Info-Santé de son organisme (secteur couvert);

Prendre en charge immédiatement la référence en provenance du service ISIS;

Transmettre 'information, si requis, a l'infirmiére du service ISIS a la suite d’une intervention ou
d’'une visite a domicile réalisée selon des modalités convenues, ou a convenir selon les
circonstances30;

Saisir et maintenir a jour la liste de garde au Module de Garde;

Joindre, le cas échéant, dés le prochain jour ouvrable, le gestionnaire du service régional ISIS
pour l'aviser de toute problématique liée a la continuité de services;

Noter dans la fiche d’enregistrement a Info-Santé, le cas échéant, tout autre service
d’assistance a distance dont 'usager bénéficie (Télésurveillance, Télésoins, etc.);

Creéer, si besoin, une boite de courrier en arrivée pour les utilisateurs ISISW et en assurer la
gestion;

Faire connaitre le Module Enregistrement a Info-Santé au sein de leur organisme;

Désigner un pilote local pour gérer, auprés des nouveaux utilisateurs, les accés au Module
Clientéle enregistrée a Info-Santé et au Module de Garde et dispenser les formations requises.

Service régional Info-Santé et Info-Social

Le service régional Info-Santé et Info-Social est responsable de :

Dispenser une consultation téléphonique professionnelle aupres de l'usager enregistré a
Info-Santé en dehors des heures d’ouverture des organismes enregistreurs. L'intervention est
réalisée en fonction des protocoles infirmiers Info-Santé, du contenu clinique et des consignes
saisis dans la fiche d’enregistrement Info-Santé par le gestionnaire de cas d’un organisme
enregistreur, de son jugement clinique et des divers outils de référence a sa disposition;

Joindre, aux termes de la consultation téléphonique réalisée auprés de I'usager enregistré a
Info-Santé en dehors des heures d’ouverture de I'organisme enregistreur, si indication clinique,
linfirmiere ou le médecin de garde de I'organisme enregistreur pour assurer la continuité des
soins ou des services requis;

Transmettre par courriel au gestionnaire de cas de I'organisme enregistreur a la suite de la
consultation téléphonique, lorsque pertinent, la fiche d’appel comportant les notes
professionnelles de la consultation téléphonique effectuée auprés de I'usager enregistré a
Info-Santé (avec 'autorisation verbale de celui-ci);

29 |'infirmiére d'Info-Santé transmet a l'infirmiére ou au médecin de garde uniquement 'objet de la référence concernant I'appel
de l'usager enregistré a Info-Santé. Compte tenu de I'ensemble de ses responsabilités professionnelles qu’elle exerce au
service régional ISIS, et pour des raisons d'efficience, l'infirmiére d'Info-Santé ne s'engage aucunement a lire 'ensemble du
contenu de la fiche lors de I'appel a l'infirmiére ou au médecin de garde.

30 Habituellement, un suivi est adressé au service ISIS parce que I'usager pourrait contacter de nouveau ce service et parce
qu’une note complémentaire pourrait étre ajoutée par I'infirmiére d’Info-Santé si le gestionnaire de cas du CSSS ou du GMF
ne peut accéder au Réseau de télécommunications sociosanitaire (RTSS).
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Joindre, le cas échéant, dés le prochain jour ouvrable, le responsable du dossier Clientéle
enregistrée a Info-Santé du CLSC ou le médecin responsable du GMF pour 'aviser de toute
problématique liée a la continuité de services;

Désigner un pilote regional®! pour le dossier Clientéle enregistrée a Info-Santé et le Module de
Garde);

Planifier la formation sur le Module Enregistrement a Info-Santé et le Module de Garde aupreés
des nouveaux organismes enregistreurs, en collaboration avec TASSSCA;

Présenter a TASSSCA un bilan annuel du fonctionnement lié a 'enregistrement d’usagers a
Info-Santé, incluant la conformité des différents mécanismes (dont le Module de Garde) et
outils permettant d’assurer la continuité des services.

Usager enregistré a Info-Santé

L'usager est responsable de :

Consentir a 'enregistrement a Info-Santé;

Respecter les consignes et I'horaire établis pour joindre le gestionnaire de cas ou l'infirmiere
du service régional ISIS;

Consentir ou non, auprés de l'infirmiére du service régional ISIS, aux termes de la consultation
téléphonique, a la transmission de la fiche d’appel Info-Santé au gestionnaire de cas.

Société de Gestion Informatique (SOGIQUE)
SOGIQUE est responsable de :

Créer les premiers accés a l'application ISISIW a un nouvel organisme enregistreur et d’en
informer 'agence concernée pour la planification des formations requises;

Transmettre mensuellement aux agences le rapport des statistiques des organismes
enregistreurs;

Dispenser aux organismes enregistreurs le soutien technique nécessaire pour I'application
ISISW (Annexes 4 et 5);

Garantir un soutien applicatif 24/7;
Garantir un systéme (ISISW) accessible en tout temps.

31 Pour permettre les accés nécessaires ou éviter des bris de continuité pour le service, la région convient de désigner un
deuxiéme pilote régional.
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MODALITES D’EVALUATION ET DE SUIVI

Cibles de performance

Deux cibles de performance sont attendues des organismes enregistreurs :
e 0 fiche d’enregistrement a Info-Santé dont la date de révision (mise a jour) est dépassée;
e 0 fiche d'enregistrement a Info-Santé dont la date de fermeture est dépassée.

Modalités de suivi

Les organismes enregistreurs peuvent assurer le suivi de leurs activités d’enregistrement a Info-Santé a
I'aide de trois types de rapport :

1. Rapport statistique transmis par SOGIQUE

SOGIQUE transmet mensuellement aux agences le rapport statistique portant sur le suivi des
organismes enregistreurs. Ce rapport est par la suite transmis par 'agence aux organismes
enregistreurs. Les résultats du rapport portent sur :

¢ Le nom des organismes enregistreurs;

e Le nombre total des utilisateurs actifs;

e Le nombre total des utilisateurs inactifs;

e Le nombre total de gestionnaires de cas;

e e nombre total de gestionnaires de cas inactifs;

e Le nombre d'enregistrements actifs durant la période;

e Le nombre de fiches dont la date de fermeture est dépassée;

e Le nombre de fiches dont la date de révision (mise a jour) est dépassée;
e Le nombre de créations d’enregistrement pendant la période ciblée;
e Le nombre d’'enregistrements au statut actif a la fin de la période;

e Rapports générés a partir d'ISISW.

2. Rapport généré a l'aide du module Enregistrement a Info-Santé
e |aliste des usagers enregistrés par CSSS (ou GMF);
e |aliste des usagers enregistrés par site et par gestionnaire de cas;

e Le bilan des enregistrements a Info-Santé par profil d'usager (ex. : post-op, soins palliatifs) et
par site.
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3. Rapport du service régional ISIS

Le service régional ISIS diffuse un bilan annuel dont les résultats portent sur le fonctionnement lié a
I'enregistrement d’'usagers a Info-Santé, incluant la conformité des différents mécanismes et outils
permettant d’assurer la continuité de service.

Evaluation et révision du document

Le document Cadre de référence Clientéle enregistrée a Info-Santé et Info-Social (volet Santé) est révise
aux deux ans.
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CONCLUSION

Le Cadre de référence Clientele enregistrée a Info-Santé et Info-Social (volet Santé) présente les diverses
fonctionnalité technologiques reliées a I'enregistrement de la clientele a Info-Santé. Il offre également
certaines balises cliniques pour identifier la clientéle visée et décrit les responsabilités respectives des
partenaires impliqués dans la démarche d’enregistrement a Info-Santé.

L’exercice de révision du Cadre de référence reconfirme les principes de continuité et de proximité des
services, lesquels doivent reposer sur la responsabilité populationnelle et I'utilisation judicieuse des
ressources. L'enregistrement de la clientéle a Info-Santé constitue I'un des moyens a privilégier par les
organismes enregistreurs pour faciliter la continuité des services auprés d’'usagers dont la situation ne peut
attendre les heures d’ouverture de leur organisme. Il s’agit d’'usagers pour lesquels on identifie qu'ily a
possibilité d'intervenir efficacement, en dehors des heures d’ouverture, par téléphone ou a domicile,
lorsque la situation le requiert, avant de recourir de fagon inappropriée a l'urgence.

Finalement, 'ensemble des éléments qui concourent a la continuité de service pour la Clientéle enregistrée
a Info-Santé nécessite que les communications entre les divers partenaires soient fluides, facilitées et
encadrées par des mesures structurantes. A cet égard, le dossier Clientéle enregistrée & Info-Santé devra
relever d’'une gouverne régionale et d’une gouverne locale spécifiques, et, dans un contexte d’optimisation
des services de premiere ligne, étre considéré par les organismes enregistreurs comme un moyen
privilégié d'assistance professionnelle a distance pour les usagers, au méme titre que d’autres applications,
telles Télésurveillance, Télésoins ou autres.

\Client\U$\CDR_DGA_ISIS_2013-09-18.docx
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ANNEXE 1

Application Info-Santé et Info-Social Web (ISISW)

Consulter la fiche d’appel d'un usager

Lorsque le professionnel du service Info-Santé et Info-Social souhaite informer le gestionnaire de cas qu'il a
regu un appel d’un usager enregistré, il demande I'accord de I'usager et coche dans la fiche d'appel la case
Consentement et pertinence daviser les organismes enregistreurs.

fide Répertoire des ressources Préférences Déconnexion

Rapports | Administration |

| Enregistrements |

Santé publique

Accueil

v Centre U Collecte  ® Intervention ¥ Référence @ Evaluation @ Notes U Note  ® Professionnel ¥ Historique
dactivités de complémentaires de
données suivi

Fiche d'appel Info-Santé
Nouvelle note complémentaire ) (_Imprimer ) (_Eermer

Usager
Nom, Prénom

THEGRET, JACQUELINE

1860.05.05

(@18) 665.6655

555 Avenue Des Glaciers Nord # 2
Eastmain

€855 (Mission CLSC)

CONSEIL CRI DE LA SANTE ET DES SERV. SOCIAUX DE LA B.J
Région

18 Tertes Cries de-la-Baie-James

THEJ 5085 0501

= L'application Info-Santé et Info-Social Web achemine
par courriel un avis au gestionnaire de cas du GMF
ou du CSSS (SAD) (ou aux deux organismes si
I'enregistrement est conjoint).

Ce courriel contient un hyperlien qui permet aux
gestionnaires autorisés de consulter la fiche d‘appel.

La fiche d'appel peut également contenir des notes
complémentaires, précisant I'intervention du médecin
ou du professionnel de garde ou du professionnel du
service Info-Santé et Info-Social.

Centre d'activités
80941 Info-Santé-Réponse SAD

Collecte de données

Motif de I'appel, Données pertinentes, Manifestations, Réseau de soutien
Dame accuse difficulté respiratoire depuis environ 1 heure ( a le souffle court et pa|
de sa fille Mélinda. Technique de respiration lente et profonde revue aves elle. A
8 février 2008 et Cancer métastatique d'origine pulmonaire). Je demande 3 mada
Démarches antérieures

Intervention A Revenir au début
Diagnostics infirmisrs, Identification du probléme ou Facteur de désorganisation
Exacerbation de son état RIA condition pulmonaire précaire et oubli de prendre ses pompes.

La description détaillée des fonctionnalités de I'application Info-Santé et Info-Social Web est disponible dans
I’Aide en ligne. L'enregistrement d’un usager par un organisme enregistreur est possible a partir de la
version 3.0 de I'application Info-Santé et Info-Social Web. Des ententes régionales préalables sont requises.

Pour information complémentaire : www.sogique.qc.ca EEEI:I_IE'
Jacinthe Thériault e
Pilote de systéme Info-Santé et Info-Social (Volet Santé) Module de garde et
Centre antipoison du Québec

(418) 527-5211 poste 8111

jacinthe.theriault@ssss.gouv.qc.ca

Santé
et Services sociaux

Québec

Les clientéles enregistrées
dans Info-Santé et Info-Social Web

L'application Info-Santé et Info-Social Web (ISISW) est un outil pour faciliter la continuité des services offerts
aux clienteles enregistrées, selon les ententes régionales en vigueur entre les Groupes de médecine de famille
(GMF), les soutiens a domicile des CSSS (SAD) et les services Info-Santé et Info-Social. L'application facilite la
gestion des fiches d'enregistrement et permet I‘échange d'informations cliniques entre les organismes
enregistreurs, les services Info-Santé et Info-Social et les organismes de garde.

pour les clientéles enregistrées

Fonctionnalités de I'application ISISW

Les organismes
enregistreurs

Les gestionnaires de
cas (dans les GMF et

(GMF, CSSS (SAD)) =

du CSSS (SAD))
enregistrent leurs
clientéles vulnérables
dans I'application
ISISW.

Messages
d’alerte

6 4——@

Les fiches d'enregistrement sont
gérées et mises a jour par les
organismes enregistreurs.

L'application ~ ISISW  envoie
automatiquement une alerte aux
gestionnaires de cas lorsqu’une
fiche doit étre révisée ou si sa
date de fermeture prévue arrive
a échéance.

Au besoin, l'infirmiére
ou l'intervenant psychosocial

consulte I'horaire et les coordonnées du

service de garde 24/7 du GMF

ou du CSSS (SAD), pour demander une
prise en charge de |'usager.

S Consentement

M et avis d'appel
Si le professionnel du service Info-
Santé et Info-Social juge Iappel
significatif pour le gestionnaire de cas,
il demande a l'usager son
consentement afin de mentionner
I'appel a I'organisme enregistreur.

Le gestionnaire de cas regoit un avis
par courriel. Il peut consulter la fiche
d’appel dans |'application et les
notes complémentaires éventuelles.

La clientéle enregistrée

L'usager enregistré compose un numéro

spécifique pour rejoindre
le service
Info-Santé
et Info-Social
de sa région.

Le service
Info-Santé et Info-Social

L'application, en lien avec le systéme
téléphonique, permet au professionnel
d’accéder rapidement a la fiche
d'enregistrement de |'usager lorsque
ce dernier appelle. La fiche contient
des informations cliniques pertinentes
(diagnostics, allergies, précautions,
médications, etc.). Ces informations
favorisent une intervention adéquate
et cohérente avec le plan dinter-
vention.

ISW-OE_Depliant_GMF_CSSS-V2.1.doc

Aolit 2012
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Remplir une fiche d’enregistrement

Enregistrements de Jacqueline Théaret 57 An(s) 9 Mois

_Historique ) (imprimer ) (Annuler) (Eermer

Dates

Crééle 20080219 13:15:13
Modifié partisllement la 20080223 13:37:47

Par France Mersier (merfra01) 18 - SAD Des Flocons Majestuewx (Formation)
Par Andrée Brassard (braand01) 18 - GMF Des Auroras Boréales (Formation)

Révisé complétement Ia  2008-02:23 133736 Far Andrée 1) 18 - GMF Des ¢ ormation)

Aréviser complétement avantle  2008-08-23 13:37:36

> Organismes A Revenir au début

Gestiannaire de Farméa
Crganisme site Garde Type caz Raison denragistrement Commentaires Ferm. prévie Fermeture  par
18- OMF Des Aurores OMEF des Aurores @) OMF Andiée Brassarg Cancer généralis métastatiqus dorigine pulm
Bokaiss (Fomation) EoalesEamman @ 20080514 &
1 Flocon i (@) SAD Fince mercier MPOC aveo dificun esinsoie qui #agorave PN
Malsstuew(Formation) _( Mistassinni) dapuis Ie 8 féviier 2008 20080820
Ajouter un organisme
[# Information générale A Revenir au début
=profil | 120 Usager en sains palliatifs (excluant : usager atteint du SIDA, 130) v|
Mileudavie  [Soo 3
[Cancer généralisé métastatique dorigine pulmonaire ~
= Disgrostios  IMPOC avec difficulté respiratoire qui s'aggrave depuis le 8 février 2008 5
piekproniémes  [Hospitalisation & Ihdpital St-Luc pour Pneumonie ( sortie le 13 janvier 2008)
e Insuffisance rénale modérée v
IODE
= Allergies 5

[SARM (staphyloccoque auréus résistant & la méthycilline)
aviser les professionnels qui se déplacent 4 domicile

Précautions o
e coistes  [Dame t1Es fragile, qui a des pertes de mémoirs trés fiéquente ef qui vit seule depuis le déces de &
mcodne®  lson mari (2007). Oublie de barrer la porte; téléphone sans anét & sa fille; oublie de prendre ses

lpompes -

an p
dintervertion |Sj appelle pour difficulté respiratoire, réviser avec elle |a technique de respiration lente et profonde. .

La fiche d’enregistrement contient de nombreuses informations cliniques dont plusieurs sont
obligatoires :

= Profil*
= Milieu de vie
= Di ics et problé iopsychosociaux*

= Allergies*

= Précautions

=  Conduite a tenir selon le plan d’intervention*

=  Organismes*

=  Ressources professionnelles et sociales

= Médication*

= Thérapie intraveineuse

=  Soins et services

= Indicateurs pour mesures de sécurité

= Autres informations
Les champs obligatoires sont toujours précédés d'un astérisque (*) dans I'application et doivent contenir du texte
pour étre sauvegardés. Si aucune information n'est pertinente, inscrire au moins un mot tel que sans objet,
aucun ou aucune.

Un guide a la rédaction d’une fiche d’enregistrement est disponible pour favoriser I'uniformisation des données
saisies dans les fiches d’enregistrement afin den faciliter la rédaction, la mise a jour et la consultation par les
Qervices Info-Santé et Info-Social et les organismes de garde. /

Révision et mise a jour

1l est recommandé de mettre a jour la fiche d'enregistrement d’un usager dés qu’un changement survient
dans sa situation. Ainsi, les professionnels du service Info-Santé et Info-Social ont toujours accés aux
informations cliniques les plus récentes. De plus, il a été établi provincialement qu’une fiche doit étre
révisée au moins tous les 6 mois.

& * Médication A Revenir au début
@ En cours O Historique
Date début [a3am-mmj] Médioation it
W |Ventolin en inh. Smg/ml, 2 inh bid | Actif ~ o
W (20080214 | [&) [MS Contin 100mg, 1 co po g.12hres [acii ¥ | @
W 20080213 | [F] |Ativan 1 mg, 1 co po PRN ( maximum 3 par jour) | [actt v o
W [20080213 | @) [Flove [actit ¥ o
W [200801-02 | ()] ey | L [Actif
= 2 Relier 4 lenregistrement ) (_Annuler = | s
W 20070722 | [§] [Vitam [actit ¥ o
[ e 0080117 | (@] s
saammy ¥
Nom | Ativan 1 mg, 1 co po PRN ( maximum 3 par jour)
sctit | Actif v
o
ermée par i
i} Ouvrir ) N = »
Certains champs peuvent étre facilement
mis a jour, tout en conservant un historique
& Soins et services des modifications apportées. Revenir ay début
@ En cours O Historique
Usta ddbut (aasmm) Ty Commartaires actit
i [2008-0908 | [ &) Gardiennage v [Lundi au vendredi de 8H & 16H |actit > o
X oins spécialisé v injection de Vit. 812 chague moj [acii B o

N
Un usager enregistré ne peut pas avoir plus d'une fiche d’enregistrement active dans |application. B

Si deux organismes (GMF et CSSS (SAD)) souhaitent enregistrer un méme usager aupres du service Info-Santé et
Info-Social, ils partagent et remplissent la méme fiche d'enregistrement.

J

ﬁprés la fermeture de I'enregistrement, ‘j.ﬁ)\

la fiche devient inactive.
Détails Elle demeure accessible pour consultation
(Relier 4 lenregistrement ) ((Annuler ) aussi bien par l'organisme enregistreur que
par le service Info-Santé et Info-Social.
= Organisme = Il n'y a pas de durée maximale pour un
site GMF des Aurores Boréales (Eastman) v LA enregistrement. Par contre, la date de
e fermeture prévue doit étre précisée et
= cestornsire [ Andrée Brassard v fait partie des champs obligatoires.
e ent |CaNCEr généraliss mat % dorigine pulmo Quelques semaines avant la date de
Commentaires ‘ fermeture prévue, le gestionnaire del: cas
de I'organisme enregistreur est alerté par

Fermeture d’une fiche

i 0080514 | [B) courriel. Il peut alors décider de fermer
B £l . I'enregistrement ou de le prolonger en
(Eermeture de Fenregistrement ) EEC vérifiant si la fiche a besoin d'étre révisée.
Relier 4 l'enregistrement ) (_Annuler \ /
3

https://extranet.sogique.rtss.qc.ca/getdoc/acObaa30-12e6-4125-b495-e2e1531d607a/ISWOE-Depliant-GMF-CSSS-V2-1.aspx
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ANNEXE 2

Carte professionnelle

CENTRALE REGIONALE INFO-SANTE CHAUDIERE-APPALACHES

Votre infirmiére vous a enregistré a Info-Santé
EN DEHORS DES HEURES D’OUVERTURE DU CLSC
Vous bénéficiez d’un accés téléphonique prioritaire jusqu’a ce que
votre situation s’améliore ou que le traitement soit terminé.

—) Composez-le -

1877 666-5074

EN DEHORS DES HEURES D’OUVERTURE DU CLSC

Centre de santé et de services sociaux
de Beauce

CONTACTER VOTRE CLSC

du lundi au vendredi sauf les fériés

Entre : heure et heure

Personne ou service d joindre :

— Téléphone : Poste : (=

K)|



ANNEXE 3

Fiche d’enregistrement a Info-Santé

Enregistrement (mode consultation)

v Organismes v Information v Ressources v Médication v Soins et Vv Indicateurs pour v Autres
générale professionnelles et sociales services mesures de sécurité informations

Fiche d'enregistrement Info-Santé et Info-Social

(_Historique J (_Imprimer Modifier ) (_Eermer
Nom, Préncm
THERIEN, ZACHARY.
1950.05.05  Age : 58 An(=]8 Mois THEZ 5005 0500
@100 111-1111
111 Binstte

Eastmain Jom 1z0
Territoire CLSC (CSSS - Mission CLSC) No. Dossier 1234-sad-jt
Teritoire Cri (CONSEIL CRI DE LA SANTE ET DES SERV. SOCIAUX DE LA B.J)

Région

18 TemesCries-de-la-Baie-James

Far Marco Martin-Duguay (marmar1) 18 - CSSS Des Flocons Majestusux
2008.00-14 Far Florence Mariar(marflo01) 18 - CSSS Das Flocons Majestusux
2008-00-04 Far Marco Martin-Duguay (marmarg1) 18 - CSSS Des Flocons Majestususx
Aréviser complétement avant e 2010-03-04

Statut. Actif
& Organ

A Revenir au début

Gestionnaire de Ferm.
Organisme Site Garde Type cas Raison d'enregistrement Commertaires Début prévue Fermeture
;E ',°|""F Des Aurores GMF des Aurores Boréales G) ©MF Amélie Berhier ::=n=-{ généralisé métastatique d'origine pu 2008-09-04 2009-09-03
oréales G monaire
15-CESE Des Flocons LLEC Gz Flosens @) SAD Elorence Marier MPOC aveo difficulté respiratoire qui #agara 2008-09-04 2009-08-20
Majestueusx (Des Grands Vents) i wve depuis le 28 aolt 2008
7] Information générale A Revenir au début

Profil 120 | Usager en soins palliatifs (excluant : 130 - Usager atteint du SIDA)
Milieu de vie Seul

Diagnostics et problémes biopsychosoci ausx
Cancer généralisé que d'origine pul ire

MPOC avec difficulté respiratoire qui s'aggrave depuis le 28 aoGt 2008
Hospitalisation a I'hépital St-Luc pour Pneumonie { sortie le 13 janvier 2008)
Insuffisance rénale modérée

Maladie d'Alzheimer stade initial

Hypercholestétolémie

Allergies

IODE

Précautions
SARM (staphyloccoque auréus résistant a la méthycilline)
Aviser les professionnels qui se déplacent & domicile

Conduite 3 tenir selon le plan dintervention

Dame trés fragile, qui a des pertes de mémoire trés fréquente et qui vit seule depuis le décés de son mari ( 2007). Oublie de barrer |la porte; téléphone sans arrét a sa fille;
oublie de prendre ses pompes.

Si appelle pour difficulté respiratoire, réviser avec elle la technique de respiration lente et profonde. .

Aviser sa fille Mélinda, si ne s'améliore pas avec la pratique de la technique respiratoire.

51 malgreé les interventions, la difficulté respiratoire ne s'améliore pas ou s'aggrave: contacter d'abord l'infirmiere du SAD.

£} Ressources professionnelles et sociales ‘A Revenir au début
Nom Lien Adresse éléphon: éléphor Disponibilité
Bouchard Martin Fils 567 rue Collin Val D'Or (418) 6547778 Hors région
Bouchard Mélinda Fille 3435 avenue du Parc# 2 Eastmain (418) 876-8766 (514)217-8787 24724 - Poste 45 (Tél 2)
Carrier Martha Voisin(e) 3430 avenue du Parc Eastmain (418)876-3232 9H 3 20H
Pharmacie Jean-Coutu Pharmacie 230, rue Clak Eastmain (@18)777-.7878 8H 3 23H
B Médication A Revenir au début
Date début Médication
Ventolin en inh. Smg/ml, 2 inh bid
2008-08-29 Lasix 40 mg, 2¢co po, die
2008-02-14. MS Contin 100mg. 1 co po q.12hres
2008-02-13 Flovent en inh, 200mg/ml. 2 inh.qid
2008-02-13 Ativan 1 mg, 1 co po PRN ( maximum 3 par jour)
2007-07-23 Vitamine B12, 1 ml/fiole, 0,5 ml IM,1 fois par mois

Thérapie intraveineuse

Fichiers
& Soins et services A Revenir au début
Date début Type Commentaires
2008-09-08 Gardiennage Lundi au vendredi de 8H 3 16H
2008-01-17 Soins spécialisés Injection de Vit. B12 chaque mois
£ Indicateurs pour mesures de sécurité ‘A" Revenir au début
Type Commentaires
Sine répond pas 3 1a porte La clé de la maison est disponible chez |a voisine Mme Carrier

A Revenir au début

i) Autres informati
La de

en fichier attaché

Fichiers

Thecnique respiratoire.pdf

Historique Imprimer ) (_Modifier ) (_Eermer

https://extranet.sogique.rtss.qc.ca/getdoc/3ebffe44-8ff9-4eba-ab6d-61b46ecbb289/ISW-Fiche-enregistrement---Consultation-V2-0.aspx
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ANNEXE 4

Modalités de soutien technologique ISISW en CLSC

Extranet SOGIQUE - Documentation

r ]
Site public ‘ Actualités | Téléacces | Courrier Web | Nous joindre | Formulaires
I EEE':UE Actifs Gestion des Sécurité Centre de Infrastructures  Gestion d'outils
BosiEré o . St informationnels licences services collaboratifs

Info-Santé et Info-Social Web

Page 1 sur 1

a AAS
Projets RSSS

Accueil ‘ Cadre de gestion ‘ Problémes et améliorations | Communications ‘ Formation | Soutien ’

Soutien applicatif =~ Soutien technique = Documentation = Téléchargements = Téléphonie

Procédure a suivre pour adresser une requéte au Centre de services.

Tk roquits sdressde au Cenmrs de sorvises. per Widnhons ou par sourie), dolt inslurs ks dléments sulvanis :

& Llohjsl de la muusie ot toute infarmation jugds periinents (deseription de IMncident, image d'éoran ou avires);
# Les coomlonndes du demendotr {reesource de soutlen de promiér ligne), o'esb-a-divs nom, teénom, orger

i1, numérn do idldphone o do posha;

derviands un micd de peses teviporaire. Ced parmat au Gentre de sarvices dautherifier Mutilisateur.

Documents de support aux procédures diverses :
Document support — Aide-mémoire CSSS
Info-Santé et Info-Social et les CSSS.

Document support — Aide-mémoire GMF

Conlre normatii
Lz et dew vaisons Seppels 185 su cadre nonmalll peut 4s consultbe & paitir de ov lien,
e Cadre normatif - Raisons d'appels 2013-05-08

= i la requéts voris sur I'adiibution d'un met de pesse temporsire, le demandsur doit faire suivre sy Centrs de services |a cople du courrel provenant de Nuilissgaur qui

Le Cenirs de servicss prend en cherge la requéts e, selon le oss, communique aves be demandewr (personne assurant le soulien de premidee ligne) ou dirsclament aves
I'utilisateur. Dans tous les cas, le demandeur est informé du suivi apporté a sa requéte.Une fois la requéte résolue, le Centre de services confirme la fermeture de la requéte.

L'objectif de ce document est de fournir un aide-mémoire qui présente de fagon concise la procédure a suivre pour obtenir un support applicatif dans les services régionaux

L'abpectif de cs dopument st de fewri L alde-mémicine qui présents de fegon conoies la procsdures & suivee pour sblenir un supouit soplicstif dang les GMF.

Tous droits réservés © 2013 SOGIQUE inc. | Certification 9001:2008 | Centre de services de la DGTI-MSSS - 1 877 826-2433 Information légale | Plan du site

https://extranet.sogique.rtss.qc.ca/Actifs-informationnels/Info-Sante-et-Info-Social-Web ...

2013-09-18

https://extranet.sogique.rss.qgc.ca/Actifs-informationnels/Info-Sante-et-Info-Social-Web/Soutien/Documentation.aspx
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ANNEXE 5

Modalités de soutien technologique ISISW en GMF

Extranet SOGIQUE - Documentation

Site public Actualités | Téléaccés | Courrier Web | Nous joindre | Formulaires
I EEIEII:,I_IE', Actifs Gestion des Sécurité Centre de Infrastructures ~ Gestion d'outils
BOSIETE D BERTION INFOAMATIGUE informationnels licences services collaboratifs

Info-Santé et Info-Social Web

Page 1 sur 1

a AAS
Projets RSSS

Accueil ‘ Cadre de gestion | Probléemes et améliorations | Communications ‘ Formation ’ Soutien ‘

Soutien applicatif = Soutien technique = Documentation = Téléchargements  Téléphonie

Frocédure 4 suivrs pour adresssr une reguéte au Centre do services.

Toute requéte adressés au Cenire de services, par 3iSphone ou par courdsl, doit inclurs lss Sléments subvants @

£

Lolsjat de la regudin of oube informadion jupdes periinente (desoriplion de Plncldent, image &'éoran ou auires);
Lee coondonndss du demandsur ieseource de soulien de premibdre ligne), <'set-8-dire nom, erdnon, crganissiion, nusére de Bidchons i de posie;

*®

®

demands un imot de passe mparaire. Ced penmedt au Cenirs de servicas Fauthentifer Futilleateus,

Degumenis de suppon awk prosédures diverses
Document support — Aide-mémoire CSSS
Info-Santé et Info-Social et les CSSS.

Document support — Aide-mémoire GMF

Cadre normatif

La liste des raisons d'appels liée au cadre normatif peut étre consultée a partir de ce lien.

e Cadre normatif - Raisons d'appels 2013-05-08

Fi I requdite porte sur Pafiributon <'un mot de pases Ssmporaing, s dernandens doll faire sulvre au Centrs de secvives ln ooplis du counisl provenant de Nutilissteur qui

Le Gonfre do services prend en charge la requéie o, sslon le oas, communigue aves le demandsor {pereonne assurant ke soulfen de premidre ligne} ou dirsciement avec
Fulllisateur. Dans fous [ss cas, le demandeur est informé du suivl apporté 8 sa requite.Une fois la requéts résolug, o Centes de services confirme la fermeture de la requéle.

L'objectif de ce document est de fournir un aide-mémoire qui présente de fagon concise la procédure a suivre pour obtenir un support applicatif dans les services régionaux

L'objectif de ce document est de fournir un aide-mémoire qui présente de fagon concise la procédure a suivre pour obtenir un support applicatif dans les GMF.

Tous droits réservés © 2013 SOGIQUE inc. | Certification 9001:2008 | Centre de services de la DGTI-MSSS - 1 877 826-2433 Information Iégale | Plan du site

https://extranet.sogique.rtss.qc.ca/Actifs-informationnels/Info-Sante-et-Info-Social-Weby/...

2013-09-18

https://extranet.sogique.rtss.gc.ca/Actifs-informationnels/Info-Sante-et-Info-Social-Web/Soutien/Documentation.aspx
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ANNEXE 6

Processus — Ajout d’un nouvel organisme dans le Module de Garde

Processus — Ajout d’un nouvel organisme dans le Module de garde

Pilotes locaux - Nouvel

Pilote de systéme

Pilote régional

organisme du MG

Centre de services

Réception du nouvel
organisme par la

RS la fiche sur la fiche
d’enregistrement d’enregistrement
A

Ajout du nom de
I’organisme dans le MG

Organise avec le
CSSS la formation sur

Avise le pilote
régional qu’un

Participe a la formation

Organise et donne

Participe a la formation ||
>

24/7 - Regoit les
demandes urgentes
des utilisateurs (non-

disponibilité du

nouvel organisme > N réseau)
doit étre formé pour BfTERD SIS 1-877-826-2433
le Module de garde A o A8
v + Jour —Assure le
Envoi courriel - Pilote Ajoute le nom du support applicatif
régional et Contacte le nouvel groupe ou des
Responsablye dossier organisme personnes qui on le
ISIS de 'ASSS A\ ) droit de lire les

Saisie des données de
base de I'organisme

Demande la mise a jour
du RRSS

Effectue la mise a jour
dans I"application ISIS

Recoit les demandes
d’amélioration ( a
partir du formulaire sur
le site Web)

Priorise avec le pilote
d’orientation - MSSS

Développe les
nouvelles
fonctionnalités
(Equipe de projet)

\ 4

Valide les données de
I’ i / Modifie

>
""| les données saisies au

besoin

horaires dans le champ

« Qui peut lire »

S'assure de la saisie des
Horaires dans le MG

Ajoute le nom du
Responsable

Consulte I'aide en ligne
et les documents sur le
site Web

Transmet le courriel
d’activation du mot de

passe Internet

Forme les autres
utilisateurs comme
pilote local

\—*—/

Ajoute le nom des
pilotes locaux dans le
champ « Qui peut
modifier »

Forme les utilisateurs
qui peuvent consulter
seulement

\ 4
Consulte I'aide en ligne
et les documents sur le
site Web

Ajoute le nom du
suppléant du pilote
régional dans le champ
« Qui peut modifier »

Avise |e Centre de
Services de tout
changements de

pilotes régional (mise a
jour des groupes Lotus
pour les communiqués)

v

S'assurer de la reléve
lors de congé, retraire
ou départ...

Mise a jour 2013-05-27
Jacinthe Thériault
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