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Contexte clinique et organisationnel
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Quelques données:

❑ En 2022-2023, plus de 3,5 millions de visites ont été enregistrées dans 

les services d’urgence du Québec; 

❑ Environ la moitié de ces visites ont été classées comme peu urgentes 

ou non urgentes (P4-P5);

❑ Entre 3 700 et 4 600 personnes sont présentes simultanément dans 

les urgences du Québec;



Portrait 

o Affectations chroniques

o Troubles de santé mentale

o Troubles d’utilisation de 

substances

o Situation socio-économique 

précaire

o Difficultés d’accès aux soins 

primaires

Pertinence du projet
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❑ ≈ 4 % des patients (UFU) = 41 % des visites à l’urgence au Québec;

❑ Plus de la moitié des visites aux urgences des UFU sont considérées 

P4-P5; 

Même si les utilisateurs fréquents représentent une minorité de patients, ils 

contribuent de façon disproportionnée à ces indicateurs :

visites répétées → augmentent le volume global 

séjours prolongés → contribuent à l’occupation des civières 

besoins complexes → mobilisent beaucoup de ressources 

Agir sur ce sous-groupe a un effet levier sur la congestion globale.



Objectifs du projet
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Améliorer la qualité et la continuité des soins : 

✓ Approche interdisciplinaire

✓ Ententes concertées ou individualisées 

✓ Meilleure coordination avec les ressources communautaires et la première ligne 

Réduire la pression sur les urgences:

✓ Nombre de visites à l’urgence

✓ Hospitalisations évitables

✓ Utilisation inappropriée des ressources

Répondre à un enjeu d’équité:

✓ Soins centrés sur la personne 

✓ Justice sociale

✓ Adaptation du système aux besoins réels

Les utilisateurs fréquents ne 

sont pas un problème à gérer, 

mais un indicateur des limites 

actuelles de notre système — 

et une opportunité d’innovation 

clinique.
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Projet utilisateurs fréquents des urgences 
(UFU)

Objectif du projet :

Le projet vise à mieux soutenir les personnes qui utilisent de façon répétée les 

urgences afin d’améliorer leur trajectoire de soins. 

L’approche repose sur la responsabilisation de l’usager, la concertation entre les 

partenaires et l’orientation vers les ressources appropriées selon les besoins identifiés.

Critères d’inclusion : 

• Clientèle adulte

• Avoir effectué cinq (5) visites ou plus à l’urgence au cours des 12 derniers mois

• Consulter majoritairement pour des problèmes de santé physique

• Présenter des problèmes non urgents pouvant être pris en charge ailleurs

• Être joignable et consentir à la démarche



Mieux comprendre 
l’usager afin de lui 

construire une 
trajectoire adaptée 

et cohérente

Démarche du projet 
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Démarche du projet

Rappel sur comment repérer l’UFU / GRCO ?

      Alerte GRCO et/ou encadré noir dans la vue urgence

      Consulter l’entente au DPE ou au dossier médical 

(impression de l’entente devrait être réalisée dès l’arrivée au triage)
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Résultats du projet
Au 31 mars 2026

+/- 1900 dossiers à analyser (5 sites)

334 ententes

•  230 en cours de suivi

• 104 archivées

    

     

Indicateur de performance

Nombre de visites évitées aux urgences

Résultats:

2024-2025 : 801 visites évitées

2025-2026 : une possibilité de 2 200 

visites évitées

État désiré:

2026-2027: 1500 visites évitées



Résultats du projet
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Constats découlant du projet

• Clientèle en situation d’itinérance

• Retour à l’urgence pour suivi (consultations et 

antibiothérapie intraveineuse ‒ ABIV)

• Suivi CSST et CNESST réalisé à l’urgence

• Méconnaissance des mesures alternatives à l'urgence



Constats découlant du projet

15



À venir
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❑ Création d’un comité UFU-Santé mentale conjointement 

avec le CIUSSS de la Capitale-Nationale

❑ Une nouvelle plateforme – Virtuose



Période de 
questions

Merci !
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