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Mission  FacilicorpNB offre des services de soutien innovateurs, sécuritaires et 
  rentables qui apportent une valeur ajoutée et dépassent les attentes 
  des clients.

Vision  FacilicorpNB sera le chef de file des fournisseurs de services partagés 
  dans le secteur de la santé au Canada.

Valeurs  Intégrité : Nous sommes honnêtes, conséquents, professionnels et éthiques.

  Travail d’équipe : Nous coopérons et collaborons avec notre personnel, notre   
  clientèle et les autres intervenants.

  Responsabilité : Nous mesurons et surveillons notre rendement et nous   
  rendons compte de nos activités de manière ouverte et transparente.

  Respect : Nous traitons tous les intervenants avec courtoisie, équité et dignité,   
  et nous communiquons avec eux dans les deux langues officielles.

  Fierté : Nous faisons preuve de fierté personnelle et professionnelle dans tout   
  ce que nous faisons.

  Respect de l’environnement : Nous faisons preuve de bienveillance quand vient  
  le temps de choisir et d’adopter des pratiques qui limiteront notre empreinte   
  écologique.

MISSION, VISION, VALEURS
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Au cours du dernier exercice financier, plusieurs initiatives d’envergure ont été menées à terme avec succès,  
et de nombreuses autres ont franchi une étape importante de leur planification. Grâce aux importantes  
initiatives suivantes, le système de santé du Nouveau-Brunswick continue d’avancer vers l’atteinte de son  
objectif de viabilité : 

- Centre d’assistance informatique provincial
- Projet de dictée et transcription
- Projet de chaîne d’approvisionnement pharmaceutique 
- Programme de gestion de l’énergie 
- Mise à jour de Microsoft
- Programme de gestion de l’assiduité
- Initiative d’amélioration continue
- Phase I du projet de Renouveau de la Chaîne d’approvisionnement/Gestion par catégories

 

INITIATIVES QUI ONT ÉTÉ MENÉES  
À TERME EN 2014-2015
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Il me fait plaisir, au nom du conseil d’administration, de vous présenter le rapport annuel 2014-2015 de FacilicorpNB.

Le dernier exercice financier a confronté notre organisation à une variété de défis, depuis un changement de  
gouvernement jusqu’à une transformation importante de notre équipe de haute direction, et cela, dans un contexte 
d’évolution de nos relations avec les clients et les intervenants.

Il me fait plaisir de vous dire qu’à chaque occasion, nous nous sommes montrés à la hauteur de la situation et que 
nous nous sommes adaptés à ces nouvelles réalités. Notre conseil continue d’offrir un encadrement qui habilite notre 
équipe et maintient le cap sur nos objectifs.

Alors que nous poursuivons la mise en œuvre de notre deuxième plan stratégique, nous avons été témoins du 
mûrissement de notre organisation en une entreprise axée sur la clientèle. Nous avons fait nos preuves en termes 
d’objectifs financiers, et maintenant nous perfectionnons ces capacités avec le type de raisonnement créatif et de 
résolution de problèmes qui constitueront le fondement d’une culture de l’amélioration continue grâce à laquelle nous 
établirons des relations durables à long terme avec nos clients. Je suis fort emballé par cette évolution et il me tarde 
de voir des résultats encore plus tangibles au cours de la prochaine année.

J’aimerais profiter de l’occasion pour remercier le président-directeur général sortant, Gordon Gilman, pour tout ce qu’il 
a fait depuis la création de cette organisation. Ce n’est pas une mince tâche que de lancer une organisation; les bases 
qu’il a jetées pour FacilicorpNB nous permettront de continuer à bâtir pendant des années. Nous lui souhaitons bonne 
chance alors qu’il relève son nouveau défi.

Je souhaite également remercier Derrick Jardine, notre nouveau président-directeur général, d’avoir tenu la barre haut 
durant cette période de transition et d’avoir soutenu l’équipe de la haute direction pendant cette série d’importants 
changements de personnel. Enfin, merci à mes collègues du conseil d’administration, qui ont continué de fournir le 
type de gouvernance réfléchie qui permet à notre équipe de mettre à l’avant-plan le développement de relations et le 
service à la clientèle pour le bien de tous les Néo-Brunswickois. 

Depuis sa création, FacilicorpNB n’a cessé de démontrer aux citoyens de la province à quel point son travail est 
précieux et utile. Nous sommes heureux que notre réussite ait inspiré au gouvernement la prochaine phase de sa 
démarche en matière de services partagés.

Je tire une très grande fierté de nos réalisations et je suis emballé face à l’avenir.

Je vous prie d’agréer mes salutations les plus sincères.

Marcus Goddard
Président du conseil

1.0 MESSAGE DU PRÉSIDENT DU  
 CONSEIL D’ADMINISTRATION
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Le conseil d’administration de FacilicorpNB adhère au principe voulant que de saines pratiques de gouvernance soient 
essentielles au bon fonctionnement de la corporation et à la mise en valeur des intérêts de son actionnaire unique, la 
Province du Nouveau-Brunswick.

Notre conseil s’acquitte de ses responsabilités directement et par l’entremise de ses comités, en conformité 
avec les règlements administratifs, la déclaration de l’actionnaire unique et le manuel de gouvernance du conseil 
d’administration de FacilicorpNB. Le conseil tient au moins cinq réunions prévues chaque année et convoque des 
réunions extraordinaires lorsque la situation l’exige.

Le conseil d’administration est actuellement responsable de la gouvernance et du fonctionnement des deux comités 
suivants :  

• le Comité de la vérification et des finances, chargé de se pencher sur toutes les questions touchant les    
 finances, la vérification et les risques; 

• le Comité de la gouvernance et des ressources humaines, chargé de se pencher sur toutes les questions   
 touchant la gouvernance et les ressources humaines. 

Nos comités du conseil ne prennent aucune mesure ou décision au nom du conseil à moins d’en avoir reçu le mandat 
spécifique.

FacilicorpNB a adopté un code de conduite et une directive sur les conflits d’intérêts, qui régissent la conduite de tous 
les administrateurs et dirigeants et qui gèrent la divulgation et l’évitement des conflits d’intérêts.

Les administrateurs sont tenus de soumettre un document déclaratoire chaque année et de le mettre à jour lorsqu’il  
se doit.

1.1   GOUVERNANCE

1.1.1 COMITÉS DU CONSEIL

1.1.2 CONDUITE DES AFFAIRES CONFORME À L’ÉTHIQUE
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1.2 CONSEIL D’ADMINISTRATION 

Nom Rôle Présences
aux réunions 
du conseil6

Membre des comités suivants Présences 
aux réunions 
des comités6

Michael Coster Administrateur 6/6 Vérification et finances 3/3
Christian Couturier Administrateur 5/6 S/O S/O
Paul Couturier Administrateur 6/6 S/O S/O
Kim Daley1 Administratrice 1/1 S/O S/O
Lily Durepos Administratrice 6/6 Gouvernance et RH 4/4
Dr David Elias Administrateur 6/6 Vérification et finances 3/3
W. David Ferguson Administrateur 5/6 S/O S/O
Gordon A. Gilman2 Président-directeur 

général5
4/57 Vérification et finances

Gouvernance et RH 
2/2
2/38

Marcus Goddard Président du conseil 6/6 Vérification et finances
Gouvernance et RH  

3/3
4/4

David T. Hashey, c.r. Administrateur 5/6 Gouvernance et RH 4/4
Derrick Jardine3 Président-directeur 

général5
1/1 Vérification et finances

Gouvernance et RH 
1/1
1/1

Renée Laforest4 Administratrice 1/1 Vérification et finances S/O jusqu’ici
Manon Losier Administratrice 6/6 Gouvernance et RH

(présidente du comité)
4/4

Tom Maston Administrateur 3/6 Vérification et finances 1/3

Paula MacNeil Administratrice 6/6 Vérification et finances
(présidente du comité)

2/3

Sonia Roy Administratrice 6/6 Gouvernance et RH 3/4

1 Kim Daley a été nommée au conseil le 24 juin 2014 et en a démissionné le 6 octobre 2014.
2 Gordon Gilman a été détaché au Bureau du Conseil exécutif le 1er décembre 2014. 
3 Derrick Jardine a été nommé président-directeur général (par intérim) le 1er décembre 2014.
4 Renée Laforest a été nommée au conseil le 9 décembre 2014.
5 Membre d’office sans droit de vote.
6 En ce qui concerne les membres qui ont quitté le conseil ou un de ses comités ou qui s’y sont joints en cours d’exercice,  
 le dossier de présences reflète les réunions qui ont eu lieu durant leur mandat respectif au conseil ou au comité.
7 Une (1) réunion du conseil a eu lieu spécifiquement sans la présence du PDG.
8 Une (1) réunion du Comité de la gouvernance et des RH a eu lieu spécifiquement sans la présence du PDG.
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Au nom de la direction et du personnel de FacilicorpNB, il me fait plaisir de vous présenter notre rapport annuel  
2014-2015.

Notre organisation a subi d’importants changements cette année, tout en maintenant le cap sur ses priorités 
stratégiques. Nous avons vu le départ à la retraite de Guy Léger, notre vice-président à l’Exploitation et chef des 
opérations, et le départ d’Andrew Beckett, notre vice-président aux Services généraux et chef des finances. Nous leur 
souhaitons bonne chance dans leurs futurs projets et les remercions de leur contribution à notre organisation.

Nous avons également fait nos adieux au président-directeur général Gordon Gilman, qui a accepté un poste au sein 
du gouvernement du Nouveau-Brunswick. Gordon a posé notre organisation sur des bases solides et nous a légué un 
plan clair pour réaliser nos objectifs.

Je suis fier du chemin que nous avons parcouru en tant qu’organisation. Lorsque j’étais vice-président aux Solutions 
et services technologiques, j’ai participé à bon nombre des initiatives qui ont été achevées cette année ou qui ont 
franchi une étape importante de leur évolution. Le Centre d’assistance informatique provincial a beaucoup contribué 
à améliorer le service offert à notre clientèle à l’échelle de la province, tandis que la Chaîne d’approvisionnement 
pharmaceutique donne déjà d’excellents résultats. En tant que président, je suis fier de prendre part à une 
gamme étendue d’activités, notamment nos initiatives d’amélioration continue avec Lean Six Sigma, notre projet 
de Renouveau de la Chaîne d’approvisionnement et nos efforts soutenus en vue de regrouper efficacement et 
durablement nos opérations de buanderie.

Je suis constamment impressionné par la capacité de notre équipe à se concentrer sur l’atteinte des objectifs établis 
dans notre plan stratégique. En tant qu’organisation, nous avons fait la transition vers un accent sur la clientèle, ce qui 
a profondément touché notre manière de travailler, de fournir nos services et d’atteindre nos objectifs de rendement. 
En fin de compte, nous sommes encore plus tenus de répondre du travail que nous accomplissons, grâce au 
changement positif que nous apportons pour nos clients et pour notre province.

Merci à notre conseil d’administration pour sa gérance au cours de l’exercice, ainsi qu’à notre personnel pour son 
dévouement et ses efforts continus. 

Avec le plan mis de l’avant par le gouvernement en vue de créer une nouvelle organisation de services partagés qui 
se chargera d’offrir des services communs à l’ensemble du gouvernement, nous voyons comme un pas vers l’avant la 
création de cette nouvelle corporation de services communs.

Depuis la création de FacilicorpNB, en 2008, nous avons prouvé que le modèle des services partagés fonctionne. 
Nous avons joué un rôle important dans l’amélioration de la sécurité et de l’efficacité des services de santé grâce à de 
nombreuses initiatives et à notre collaboration avec les intervenants du système de santé.

Il me tarde de voir ce que nous pourrons accomplir ensemble.

Je vous prie d’agréer mes salutations sincères.

Derrick Jardine
Président-directeur général

2.0  MESSAGE DU PRÉSIDENT-DIRECTEUR GÉNÉRAL 
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2.1 PROFIL DE L’ORGANISATION

FacilicorpNB est une agence du secteur public qui a été créée en 2008 dans le but de gérer certains services non 
cliniques partagés pour le compte du système de santé du Nouveau-Brunswick. Notre mandat consiste à offrir au 
système de santé et à ses intervenants des services de soutien rentables, innovateurs et durables.

Nous nous acquittons de notre mandat en fournissant des services de qualité élevée, en regroupant la gestion des 
services, en uniformisant les processus et les produits, en adoptant des pratiques exemplaires, et en optimisant une 
masse critique plus importante en ce qui a trait à l’achat de produits et de services.

Notre fonctionnement est financé par le ministère de la Santé, par les frais perçus en retour des services de buanderie 
et par les économies réalisées grâce à nos activités.

Nos secteurs d’activité – les Technologies de l’information et Télécommunications (TI et T), l’Ingénierie clinique, la 
Chaîne d’approvisionnement et la Buanderie – offrent un registre complet de services au système de santé et à ses 
partenaires.

Les professionnels de la santé comptent sur de l’information clinique et décisionnelle ponctuelle pour le traitement des 
patients et la prestation de services de santé aux gens du Nouveau-Brunswick. Les TI et T offrent ce fondement critique 
grâce à une gestion efficace, proactive et innovatrice de l’infrastructure des technologies et des communications de notre 
système de santé. Nous effectuons le développement, l’essai et la mise en œuvre de solutions provinciales de cybersanté 
pour le compte des régies régionales de la santé et du ministère de la Santé. Nous assurons également le dépannage, le 
soutien et la gestion du cycle de vie des produits matériels et logiciels employés au sein du système de santé d’un bout à 
l’autre de la province. De plus, les TI et T veillent à ce que les données et l’information soient stockées et gérées en toute 
sécurité.

Nous offrons un soutien tous les jours, 24 heures sur 24, au fonctionnement du système de santé du Nouveau-Brunswick.

2.2   SECTEURS D’ACTIVITÉ

2.2.1  TECHNOLOGIES DE L’INFORMATION ET TÉLÉCOMMUNICATIONS

Statistiques en un coup d’œil 2013-2014 2014-2015 Variation
Nombre total de PC et portables 13 337 13 481 +144 
Nombre total de serveurs 1 268 1 335 +67
Nombre total d’appels au Centre d’assistance 
informatique provincial

146 507 172 491 +25 984

Nombre total d’incidents rapportés 118 153 141 393 +23 240
Nombre total d’incidents résolus 113 667 139 854 +26 187

Remarques :
• Le nombre total de serveurs a augmenté en raison de la mise en place de systèmes d’envergure, tels que le programme 

Timekeeper de Kronos, et de divers petits systèmes-clients internes.
• Le nombre d’appels au Centre d’assistance informatique provincial et le nombre d’incidents rapportés ont augmenté pour 

diverses raisons. Le regroupement des ressources de soutien a permis d’offrir des pratiques plus uniformes, notamment 
l’exigence de consigner toutes les activités. La prestation de services 24 heures sur 24, tous les jours, à l’ensemble des zones 
et régions et l’accent sur la résolution au premier appel ont également eu un impact sur cette donnée mesurable.

• Le nombre d’incidents résolus a connu une croissance pour les raisons énumérées ci-haut, mais aussi parce qu’un projet de 
ceinture noire visant à résoudre les tickets plus rapidement a permis de réduire le retard accumulé des tickets d’incident.
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Les professionnels de la santé emploient une vaste gamme d’appareils médicaux diagnostiques et thérapeutiques 
dans leur travail de tous les jours. Ces appareils peuvent être très complexes et très coûteux.

L’Ingénierie clinique travaille avec les clients afin de planifier et d’évaluer les technologies des soins de santé, qu’elles 
soient nouvelles ou déjà en place. Nous effectuons l’inspection et la maintenance des appareils et nous veillons à 
ce que les technologies soient conformes à tous les règlements applicables. Nous soutenons les enquêtes sur les 
incidents relatifs aux appareils médicaux et nous participons activement à la formation et à l’éducation du personnel 
technique et médical à l’égard de leur utilisation. Enfin, nous aidons à déterminer à quel moment un appareil est rendu 
à sa phase de fin de vie, et nous jouons un rôle actif dans le processus de mise hors service.

Remarques :
• L’augmentation du nombre total d’ordres de travail est due à deux facteurs. Tout d’abord, il y a eu une hausse de 6 % (+1 976) 
 des travaux d’entretien correctif requis pour soutenir l’équipement, selon les demandes d’entretien et réparation de   
 l’équipement par des utilisateurs. Durant cette période, il y a également eu une augmentation nette de 933 appareils
  inventoriés. Ensuite, une initiative d’amélioration de processus par une ceinture noire et des rapports améliorés se sont   
 traduits par une hausse de 2 498 (+11,7 %) procédures de maintenance préventive effectuées, ce qui a permis d’atteindre les
  cibles stratégiques.
• Le nombre d’alertes traitées varie d’une année à l’autre parce que cela dépend de la quantité d’appareils en service et des
  détails entourant les alertes publiées.
• Des améliorations du programme de maintenance ont été mises en œuvre, ce qui a permis d’atteindre les cibles stratégiques
  touchant la maintenance de l’équipement médical au cours de l’exercice 2014-2015.

2.2.2  INGÉNIERIE CLINIQUE

Statistiques en un coup d’œil 2013-2014 2014-2015 Variation
Nombre total d’ordres de travail 62 691 68 466 +5 775
Nombre total d’ordres de service de maintenance préventive 21 154 23 652 +2 498
Nombre total d’alertes d’équipement nécessitant une action 1,007 733 -274

Sur une base quotidienne, une grande variété d’équipement, de fournitures et de services sont employés pour la 
prestation de soins de santé aux gens du Nouveau-Brunswick.

La Chaîne d’approvisionnement appuie les professionnels de la santé en veillant à ce que les bons produits et les  
bons services soient disponibles au bon moment et au bon endroit. Nous sommes chargés du sourçage, de l’achat,  
de l’entreposage, de la livraison et de la distribution de l’ensemble de l’équipement, des fournitures et des services  
employés par le système de santé dans tout le Nouveau-Brunswick. La Chaîne d’approvisionnement inclut les 
domaines suivants : approvisionnement stratégique, achats, gestion des stocks/magasins, expédition et réception, 
distribution, logistique, ateliers d’imprimerie et salles du courrier.

Remarques :
• Les variations de chiffres représentent des fluctuations normales des activités.
• Au cours de l’exercice, l’organisation a préparé et publié 53 demandes de propositions, 18 demandes de renseignements  
 et 30 demandes de prix.

Statistiques en un coup d’œil 2013-2014 2014-2015 Variation
Nombre total de commandes d’achat 123 714 123 235    -479
Valeur monétaire totale des commandes d’achat 280 698 785 $ 258 820 975 $ -21 877 809 $
Nombre total de contrats 1 462 1 366 -96
Nombre total de DDP/appels d’offres 100 83 -17

2.2.3  CHAÎNE D’APPROVISIONNEMENT 
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2.2.4  BUANDERIE
Les nombreux établissements de soins de santé du Nouveau-Brunswick ont besoin chaque jour d’une grande variété 
de linge propre et stérile.

Le secteur de la Buanderie offre des services complets dans ce domaine (notamment le ramassage du linge sale et la 
livraison des articles propres) à nos clients d’un bout à l’autre de la province. 
 

Remarques :
• La baisse du nombre de livres résulte du remplacement du linge chirurgical par des articles jetables au Réseau de 
 santé Horizon.
• La hausse du nombre de clients reflète l’ajout de deux foyers de soins et de deux cliniques de santé.
  

Statistiques en un coup d’œil 2013-2014 2014-2015 Variation
Nombre total de livres de linge/vêtements traités 23 091 408 22 419 372 -672 036
Nombre total de clients 75 79 +4

FacilicorpNB offre à ses clients des services de qualité dans la langue officielle de leur choix. Le Service des 
ressources humaines est chargé de la coordination de la politique en matière de langues officielles au sein de notre 
organisation. FacilicorpNB fait une mise à jour active de son profil linguistique à mesure que la réorganisation de ses 
activités le justifie.

En février 2014, FacilicorpNB a reçu un avis écrit de la part de la commissaire aux langues officielles du Nouveau-
Brunswick (« la commissaire ») à propos d’une plainte relativement à la langue de communication écrite entourant une 
demande de propositions lancée par FacilicorpNB à l’automne 2012. Nous avons répondu officiellement à l’avis de la 
commissaire, et en juin 2014, la commissaire nous a fait parvenir un exemplaire de son rapport d’enquête. Nous avons 
rencontré la commissaire et son personnel en août 2014 afin de discuter du rapport et de notre réponse. Dans une 
correspondance ultérieure, la commissaire a fait savoir que FacilicorpNB respectait la Loi sur les langues officielles et 
elle nous a encouragés à poursuivre sur la même voie.

Aucune autre plainte relative aux langues officielles n’a été reçue ou n’était en cours en lien avec l’organisation 
pendant l’exercice financier 2014-2015.

2.3  LOI SUR LES LANGUES OFFICIELLES

FacilicorpNB possède des politiques et des processus conçus pour gérer les divulgations faites dans l’intérêt public, 
comme l’exige la Loi sur les divulgations faites dans l’intérêt public du Nouveau-Brunswick. En 2014-2015, aucune 
allégation ou divulgation d’actes répréhensibles n’a été faite ou reçue.

2.4  LOI SUR LES DIVULGATIONS FAITES DANS L’INTÉRÊT PUBLIC 
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2.5  ORGANIGRAMME EN DATE DU 31 MARS 2015 
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3.0 RAPPORT SUR LE RENDEMENT

Notre plan stratégique 2013-2016 désigne une série de résultats souhaités et les organise en moteurs de changement, 
que voici :

• Du point de vue de la clientèle, nous allons passer de niveaux de service variables à des niveaux de service   
 uniformes de grande qualité.
• Du point de vue des services, nous allons développer nos services pour y ajouter de nouveaux services et de   
 nouveaux clients.
• Du point de vue des résultats, nous allons passer d’un accent sur les économies de coûts à un accent sur la   
 valeur à long terme.
• Du point de vue des opérations, nous allons remplacer les processus indépendants par des processus   
 harmonisés.
• Du point de vue des employés, nous allons inculquer un sentiment plus fort de fierté et d’appartenance.
• Du point de vue des ressources, nous allons réorienter l’attention vers une stratégie qui influence le budget,   
 plutôt que le contraire.

Les sections qui suivent décrivent brièvement nos activités et nos réalisations de la dernière année à l’égard des 
moteurs de changement.
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3.1  INDICATEURS DE RENDEMENT CLÉS 

MOTEUR MESURE FRÉQUENCE DE 
MESURE

CIBLE RÉSULTATS DE 
2014-2015

Clientèle Sondage du degré de 
satisfaction de la clientèle 
par l’organisation

Annuelle Satisfaction à 
90 % 

85 %

Services Revenus provenant de 
clients actuels et de 
nouveaux clients

Mensuelle 626 000 $ Des retards dans 
l’ouverture de 

nouveaux foyers de 
soins ont retardé les 

revenus attendus.
Résultats Valeur totale des

économies et des
efficacités du système 
résultant de nos activités

Mensuelle 875 000 $ 1 316 883 $

Résultats Valeur des projets
d’amélioration de la
performance

Trimestrielle 200 000 $ 238 000 $

Opérations Taux d’achèvement des 
éléments du plan de travail

Trimestrielle 90 % Conforme au plan 

Opérations Taux d’abandon d’appels 
au centre d’assistance 
informatique

Mensuelle Moins de 
10 %

8 %

Opérations Taux de réponse aux 
incidents de TI

Mensuelle 90 % 94,8 %

Opérations Taux de résolution des 
incidents de TI

Mensuelle 90 % 92,7 %

Opérations Rajeunissement des 
appareils d’utilisateur final 
de TI

Mensuelle 2 400 1 888

Opérations Maintenance préventive 
effectuée par l’IC sur 
l’équipement vital

Mensuelle 100 % 100 %

Opérations Taux d’exécution de la 
buanderie

Mensuelle 99 % 98,7 %

Opérations Livres de buanderie par 
heure d’opérateur

Mensuelle 100 lb 83,5 lb

Opérations Coût par commande 
d’achat à la Chaîne 
d’approvisionnement

Mensuelle 15,49 $ 17,25 $

Opérations Coefficient de rotation 
des stocks à la Chaîne 
d’approvisionnement

Mensuelle 1,0 1,02

Employés Assiduité des employés Mensuelle 9,5 jours de 
maladie

10,66 jours

Employés Revenus par employé Mensuelle 8 100 $ par 
employé

8 900 $
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3.2 MOTEURS DE CHANGEMENT

Résultat souhaité
Nous allons passer de niveaux de service variables à des niveaux de service uniformes de grande qualité.

Mesures prises
Sondage du degré de satisfaction de la clientèle     
Le sondage du degré de satisfaction de la clientèle a été complété en décembre 2014. En tout, 97 répondants nous 
ont retourné le questionnaire dans lequel ils ont répondu à une variété de questions qui nous aideront à trouver des 
possibilités d’améliorer nos services à la clientèle en général.

Le score obtenu est de 85 % de satisfaction envers notre service à la clientèle, une hausse d’un point de pourcentage sur 
le score de l’an dernier. 

> Prochaines étapes 
Selon les résultats obtenus lors de ce sondage du degré de satisfaction de la clientèle, FacilicorpNB a établi un certain 
nombre de mesures à prendre pour se pencher sur quelques-uns des thèmes ou sujets de préoccupation.

Relations avec la clientèle
Dans le cadre de notre engagement continu à mettre en place et à maintenir des relations de travail fondées sur 
la collaboration avec nos clients, en l’occurrence le ministère de la Santé et les régies régionales de la santé, nous 
poursuivons notre travail de rationalisation de la gouvernance afin de soutenir l’efficacité, la reddition de comptes et 
l’obtention de résultats. 

À l’échelle du système, FacilicorpNB dirige le Conseil du partenariat sur les technologies de la santé, qui compte 
des représentants du Réseau de santé Horizon, du Réseau de santé Vitalité et du ministère de la Santé. Les cadres 
supérieurs des TI de FacilicorpNB participent également à des comités de gouvernance des technologies, qui ont été mis 
sur pied par les deux régies. Une structure de gouvernance semblable est en place pour l’Ingénierie clinique.

Un groupe de gouvernance de la Chaîne d’approvisionnement, composé de cadres supérieurs du secteur de la Chaîne 
d’approvisionnement de FacilicorpNB et de cadres supérieurs du Réseau de santé Horizon, se réunit six fois par an dans 
le but de voir à ce que l’on soit en harmonie avec l’orientation stratégique telle qu’établie par le Réseau de santé Horizon, 
FacilicorpNB et le plan stratégique du ministère de la Santé. Ces rencontres constituent un forum permettant d’encadrer 
la planification, la priorisation, l’exécution et l’évaluation des projets liés aux initiatives de la Chaîne d’approvisionnement 
au sein du Réseau de santé Horizon. Une approche semblable est employée individuellement avec le vice-président aux 
Finances du Réseau de santé Vitalité.

Pour que la prestation de services et les relations avec la clientèle soient une réussite, il faut un esprit de partenariat, un 
dialogue ouvert et un partage d’information en continu. En collaboration avec nos partenaires, nous continuons d’adopter 
un cadre de pratiques exemplaires et d’opter pour une démarche d’amélioration continue en matière de prestation de 
services. 

Implantation de Microsoft Windows 7 
En 2013-2014, suite à la décision de Microsoft de mettre fin au soutien offert pour le système d’exploitation Windows 
XP, le personnel de FacilicorpNB avait installé le système d’exploitation Windows 7 sur 85 % des PC dans l’ensemble 
de la province. Cette mise à jour à grande échelle a fait en sorte que l’ensemble des systèmes demeure protégé contre 
d’éventuelles menaces à la sécurité. En raison d’une incompatibilité avec certaines applications, 15 % des appareils 
avaient dû rester sous Windows XP et recevoir un logiciel de protection additionnel afin d’atténuer les risques. 

3.2.1  Clientèle   
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En 2014-2015, la majorité de ces systèmes ont été mis à jour ou remplacés. Moins de 1 % des appareils nécessitent 
encore des mesures d’atténuation des risques. 

Parmi les systèmes mis à jour, il y a les applications pharmaceutiques, la solution de numérisation et d’archivage, les 
systèmes cliniques, les dossiers de santé et les systèmes administratifs relatifs aux patients.

Centre d’assistance informatique provincial entièrement fonctionnel
Le projet de Centre d’assistance informatique provincial a été lancé en janvier 2012, dans le but d’uniformiser et 
d’améliorer la qualité des services offerts aux clients. Les étapes finales du projet ont été complétées en novembre 
2014. Toutes les zones et régions du système de santé provincial bénéficient maintenant d’un service de soutien 
bilingue et uniformisé, 24 heures sur 24, offert au personnel clinique et administratif des régies et de FacilicorpNB.

« L’achèvement de ce projet démontre notre engagement à améliorer nos services et à soutenir le personnel clinique 
et administratif dans la prestation des services de santé. C’est là le résultat d’un travail exhaustif ayant nécessité la 
collaboration de nombreuses personnes. Le groupement de huit différents centres d’assistance en une seule unité 
opérationnelle efficace est une réussite importante pour notre organisation et pour le système de santé », estime 
Derrick Jardine, président-directeur général.

Les préposés au Centre d’assistance répondent aux demandes de soutien de nos clients et leur offrent des services 
essentiels. Les demandes qui ne peuvent pas être résolues à distance, par téléphone, sont transmises au personnel 
de soutien des TI qui est stationné sur place, dans les différentes zones et régions de la province. 

Projet de gestion des accès 
Des services de gestion des accès sont offerts par les TI et T aux régies et au personnel de FacilicorpNB. Les 
processus, outils et ressources qui sont employés pour ajouter, modifier ou retirer les droits d’accès aux systèmes 
et applications requis par les utilisateurs autorisés (employés et non-employés) peuvent varier selon les zones et 
régions. L’absence de processus communs de gestion des accès entraîne des retards, des travaux de reprise et des 
incohérences. Dans certains cas, cela occasionne même des expériences client insatisfaisantes, en plus d’exiger 
beaucoup de la part des ressources des Applications, du Centre d’assistance informatique provincial et des  
utilisateurs clés.

Dans un effort visant à rationaliser et à simplifier le processus de gestion des accès pour tous les intervenants, on a 
élaboré un processus normalisé faisant appel aux méthodes et aux principes « Lean ». Ce processus avait fait l’objet 
d’un essai concluant à l’Hôpital de Moncton en 2013-2014.

En 2014-2015, nous avons élaboré et perfectionné des processus basés sur cet essai et nous avons élaboré un plan 
de mise en œuvre en vue du déploiement complet dans l’ensemble des établissements, à commencer par Miramichi. 
Ce projet devrait améliorer grandement l’expérience client et accroître l’efficacité opérationnelle du personnel des TI.
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Résultat souhaité
Nous allons développer nos services pour y ajouter de nouveaux services et de nouveaux clients.

Mesures prises 
Foyers de soins clients – Approvisionnement
En 2014-2015, nous avons continué de travailler avec de nouveaux foyers de soins clients en leur présentant notre 
organisation de groupement d’achats (OGA) nationale et en les aidant avec le processus de demande d’adhésion 
comme membres associés. Jusqu’ici, 47 des 61 foyers de soins publics ont opté pour y adhérer.  

Durant l’exercice, nous avons travaillé avec des foyers de soins membres associés qui ont fait la transition à  
12 contrats de l’OGA, ce qui leur a permis de réaliser des économies d’échelle à l’achat de fournitures médicales et 
non médicales. 

Projet de chaîne d’approvisionnement pharmaceutique
Le projet de chaîne d’approvisionnement pharmaceutique a mis en place un modèle de distribution à source unique 
qui permet aux deux régies d’automatiser et de suivre la distribution des produits pharmaceutiques à compter de leur 
date d’achat par l’intermédiaire des canaux traditionnels de distribution jusqu’à leur livraison sur les lieux de soins aux 
patients.

En 2014-2015, la phase de mise en œuvre du projet s’est concentrée sur le déploiement des cabinets de distribution 
automatisés. Les hôpitaux d’un bout à l’autre de la province ont été munis de ces nouveaux cabinets de haute 
technologie qui distribuent automatiquement les médicaments adéquats, réduisant ainsi le risque d’erreur humaine. 
Ces cabinets sécurisés ont été déployés dans 265 aires de soins aux patients situées dans 22 hôpitaux de la province. 
Le cabinet exige une authentification électronique (via nom d’utilisateur ou biométrie) avant de pouvoir l’ouvrir et 
prendre (ou retourner) des médicaments. Un processus automatisé est en place pour assurer le maintien d’un 
inventaire adéquat.

La collaboration entre FacilicorpNB et les régies est une composante essentielle de l’évolution de cette importante 
initiative provinciale. En plus de la gestion générale du projet, les équipes des TI et T et de l’Ingénierie clinique de 
FacilicorpNB ont offert leur soutien au déploiement des nouveaux éléments de matériel et de logiciel. 

Solution commune de dictée, transcription et reconnaissance vocale 
En octobre 2013, un contrat a été signé avec Lanier Health Care Canada pour la fourniture d’une solution complète 
de dictée, transcription et reconnaissance vocale pour le système de santé. Les principaux secteurs visés par cette 
initiative sont ceux des Archives médicales, de l’Imagerie diagnostique et des Laboratoires dans les deux régies.

Cette solution commune remplacera les huit systèmes actuels par un seul service uniformisé et fiable pour les 
médecins et les patients. Le nouveau système offrira la dictée, la transcription et la reconnaissance vocale en français 
et en anglais, et il est conçu de manière à être modifiable afin de répondre aux besoins futurs.

Ce projet s’échelonnant sur de multiples années a été lancé au printemps de 2014. Le nouveau système est 
actuellement installé dans trois zones/régions, soit Saint John, Beauséjour et Moncton. Le reste des déploiements se 
fera au cours de 2015-2016.

3.2.2  Services
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Projet TéléAVC 
En 2014-2015, FacilicorpNB a travaillé en collaboration avec le ministère de la Santé, les régies, Ambulance  
Nouveau-Brunswick et la Fondation des maladies du coeur pour la mise en place d’un système provincial uniformisé 
de TéléAVC. 

Les victimes d’accident vasculaire cérébral (AVC) doivent avoir un accès rapide à un traitement pharmacologique 
permettant de dissoudre les caillots sanguins. Ce traitement doit être administré dans les 4,5 heures suivant 
l’apparition des symptômes d’un AVC; plus le médicament est administré rapidement, plus il est efficace.

Le système TéléAVC se sert de solutions technologiques pour améliorer les soins et accélérer le diagnostic pour les 
patients qui se pointent en salle d’urgence avec les symptômes d’un AVC.

Nos équipes des TI et T et de l’Ingénierie clinique ont mis en place la technologie requise pour relier les dix principales 
salles d’urgence de la province à un système de disponibilité d’un neurologue sur appel en tout temps.

« La mise en place de cette technologie aura une valeur incommensurable pour les patients. Le diagnostic et le 
traitement plus rapides d’un AVC augmentent de beaucoup les chances du patient de bien récupérer. À lui seul, cet 
élément a joué un rôle moteur pour cette initiative, et nous sommes plus que satisfaits de constater que le projet 
devient réalité », affirme Richard Losier, chef des opérations de la zone Beauséjour au Réseau de santé Vitalité.

« TéléAVC est un parfait exemple de la façon dont la technologie peut servir à mieux intégrer le système de santé, 
explique le ministre de la Santé, Victor Boudreau. Le ministère de la Santé est heureux d’être un partenaire de ce 
projet améliorant l’accès au traitement et contribuant à améliorer le pronostic des patients. »

Préparatifs contre la maladie à virus Ebola
FacilicorpNB a travaillé de concert avec ses partenaires du système de santé provincial et vue de se préparer à 
l’apparition éventuelle de cas de maladie à virus Ebola au Nouveau-Brunswick.

Nous avons également participé activement au sourçage et à l’acquisition de stocks adéquats de matériel et de 
fournitures servant à protéger le personnel et les clients, en réponse à l’éventualité d’une pandémie de maladie à  
virus Ebola.
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Résultat souhaité
Nous allons passer d’un accent sur les économies de coûts à un accent sur la valeur à long terme.

Mesures prises
Gestion de l’énergie 
L’exercice 2014-2015 était le premier exercice financier complet de notre stratégie intégrée de gestion de l’énergie. 
Durant cette année, nous avons soutenu les régies pour ce qui est d’identifier des initiatives d’économie d’énergie, 
de les hiérarchiser et de les exécuter. Des plans de gestion de l’énergie ont été élaborés pour cinq hôpitaux, des 
exercices d’analyse comparative se sont poursuivis dans 21 établissements, des systèmes informatiques de gestion 
de l’énergie ont été installés dans cinq établissements de soins de santé, et nos groupes de travail ont diffusé les 
pratiques exemplaires en matière d’énergie.

Résultats des efforts de collaboration avec les régies :
• 1,1 M$ en évitements de coûts énergétiques réels;
• Investissement de 300 000 $ dans des travaux d’amélioration de l’efficacité énergétique dans huit établissements,  
 qui engendreront des évitements de coûts additionnels de 140 000 $ par année; et
• plus de 220 000 $ en évitements de coûts par l’entremise d’améliorations opérationnelles décelées au moyen des  
 systèmes informatiques de gestion de l’énergie.

> Prochaines étapes
Au cours du prochain exercice, nous allons continuer à travailler avec le personnel de gestion des établissements 
des deux régies, ainsi qu’avec le ministère des Transports et de l’Infrastructure, dans le but de trouver et de mettre 
en œuvre d’autres projets de gestion de l’énergie. Nous ferons une mise à jour et une analyse comparative des 
données concernant les coûts d’énergie et des plans actuels de gestion de l’énergie, puis nous allons élaborer des 
plans de gestion de l’énergie pour deux autres établissements. Par ailleurs, nous comptons promouvoir l’utilisation 
des systèmes informatiques de gestion de l’énergie afin de continuer à accroître nos économies en matière de 
fonctionnement et de maintenance.

  
Centralisation des systèmes financiers des régies 
Cette année, les régies ont entrepris une initiative de centralisation des systèmes financiers qui permettra de réaliser 
des économies et d’améliorer l’accès à de l’information à jour et exacte aidant à la prise de décisions. Cette initiative 
engendrera également des efficacités dans le fonctionnement de la Chaîne d’approvisionnement, en uniformisant les 
données et en rationalisant les processus.

On a examiné plusieurs options pour ce nouveau système et on a retenu une solution qui permettra de regrouper 
quatre différents systèmes des secteurs des Finances, de la Chaîne d’approvisionnement et de la Planification des 
ressources sous un seul plan de comptes. On a mis sur pied des équipes de travail au sein de chacune des régies et 
de FacilicorpNB pour qu’elles procèdent à l’uniformisation des processus, des flux de travail et des rapports avant la mise 
en œuvre. Le regroupement se fera au moyen d’une démarche par étapes, en établissant une instance maîtresse et en la 
reproduisant dans chaque zone au fil d’une année. 

La phase initiale est en cours dans chacune des organisations et nous nous attendons à ce que le processus soit 
terminé durant l’exercice financier 2015-2016.

Initiative du Renouveau de la Chaîne d’approvisionnement 
Chaque année, FacilicorpNB gère l’achat de produits, d’équipement et de services pour une valeur de près de  
325 millions de dollars. 

3.2.3  Résultats
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Dans le but de rationaliser ce processus, FacilicorpNB lançait une initiative de Renouveau de la Chaîne 
d’approvisionnement en janvier 2013. Cela comprenait la création d’un nouveau cadre de gestion par catégories avec 
un accent sur deux secteurs : le sourçage et la logistique.

Le processus de renouveau va moderniser notre système, qui est fondé sur des zones et régions, et qui comporte 
actuellement des pratiques manuelles disparates, pour le transformer en un modèle provincial stratégique, uniformisé 
et regroupé, qui reflétera les pratiques exemplaires que l’on trouve dans des initiatives semblables ayant du succès 
dans les secteurs public et privé. 

En général, ce projet va rehausser le niveau de notre service à la clientèle grâce à la production d’économies et à la 
rationalisation des activités d’achats.

La mise en place du modèle de gestion par catégories a été complétée pour les Services de laboratoire d’Horizon en 2014. 

« Nous avons reçu de bons commentaires jusqu’ici de la part des intervenants des Services de laboratoire, affirme Nancy 
Butler-Rioux, directrice du Renouveau de l’approvisionnement à FacilicorpNB. Les avantages parlent d’eux-mêmes, à tel 
point que d’autres départements nous ont contactés afin de passer à la gestion par catégories dès que possible! »

Daryl Steeves, alors directeur administratif régional des Services de laboratoire au Réseau de santé Horizon, n’a 
que des louanges pour le modèle de la gestion par catégories : « Cela a révolutionné notre approche en matière 
d’obtention de produits et services. »

« L’intégration de la gestionnaire de la catégorie Laboratoires au sein de notre équipe de gestion des programmes 
lui a permis d’entrer dans notre famille et de comprendre nos besoins encore mieux que nous, parfois, explique M. 
Steeves. Nos processus sont désormais clairement définis et bien compris par notre personnel, et en cas de doute, il 
suffit d’un simple appel à l’équipe de la gestion par catégories pour obtenir une résolution rapide. Ce qui était autrefois 
un processus fastidieux et difficile est devenu une expérience efficace et positive. Il s’agit de l’un des changements les 
plus efficaces apportés à notre structure dans le cadre de notre évolution vers un service régional. »

> Prochaines étapes
La prochaine étape consiste à faire passer l’ensemble des départements des deux régies à ce nouveau modèle d’achat.

Solution provinciale de gestion des horaires, des heures et des présences 
L’implantation de Kronos Workforce Timekeeper pour certains groupes d’employés de FacilicorpNB sera complétée 
d’ici l’automne 2015.

Cette nouvelle application permettra une meilleure planification des horaires et un meilleur contrôle des présences du 
personnel, tout en réduisant le risque d’erreurs sur la paye.

  
Migration des intranets terminée
Nous avons complété avec succès la migration des principaux contenus et applications des intranets des zones et 
régions vers Skyline, Boulevard et Rendezvous à l’été 2014. L’achèvement de cette phase permet la réalisation d’un 
objectif à long terme : celui de fournir de l’information et des ressources clés à l’ensemble du personnel par l’entremise 
d’une plateforme commune centrale, et ainsi d’améliorer l’accès à l’information et la gestion de cette information. 

Le processus de migration avait débuté en janvier 2014. L’encadrement du projet a été effectué par le Comité mixte 
de gouvernance des intranets, et chaque régie a participé directement à la planification et à l’exécution du lancement 
dans son organisation respective. Grâce au dévouement des responsables clés, des propriétaires de contenu 
nouveaux ou existants et des membres des équipes du projet provenant des trois organisations, le projet s’est terminé 
avec succès en août 2014, ce qui a permis la mise hors service des anciens intranets des zones et régions. 
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Résultat souhaité
Nous allons remplacer les processus indépendants par des processus harmonisés.

Mesures prises
Regroupement des buanderies 
En mars 2013, le GNB a approuvé le plan de FacilicorpNB visant à regrouper les buanderies de la province et à faire 
passer leur nombre de huit à quatre. Cela avait pour but d’engendrer des économies en déplaçant les volumes vers 
nos buanderies les plus productives, et de réduire les risques opérationnels et financiers en fermant les buanderies qui 
nécessitaient des investissements majeurs pour le remplacement ou la mise à jour d’équipement en fin de vie.

Au cours de l’exercice financier 2013-2014, la buanderie de l’Hôpital de Moncton a été fermée et ses volumes ont été 
transférés à la Buanderie de Saint John. La buanderie de l’Hôpital de Tracadie-Sheila a également été fermée et ses 
volumes ont été transférés à la buanderie de l’Hôpital régional de Campbellton.

La fermeture de la buanderie de l’Hôpital régional Chaleur a été reportée, tandis que nous examinons les opérations 
à la suite de la première expérience de regroupement. Le plan consistant à fermer la buanderie du Centre hospitalier 
universitaire Dr-Georges-L.-Dumont a également été reporté. 

Comme les volumes de l’hôpital Dumont n’ont pas été transférés et les volumes de linge chirurgical de l’Hôpital 
régional de Saint John ont été réduits (en raison de l’adoption de produits jetables), un réaménagement des effectifs a 
été effectué à la Buanderie de Saint John en mars 2015. 

Au cours de l’exercice, nous avons lancé des projets Lean Six Sigma et de recherche du gaspillage dans nos 
installations de buanderie. Dans le contexte des fermetures et de la hausse des volumes, les services d’un consultant 
ont été retenus afin d’effectuer une étude de l’infrastructure et des activités actuelles. L’étude sert de ressource 
informationnelle pour élaborer le plan opérationnel des activités de buanderie en vue d’assurer la viabilité à long terme 
de la prestation de services efficaces au secteur de la santé du N.-B.

Amélioration des processus 
Au cours de l’exercice financier, FacilicorpNB a continué d’accroître ses activités dans le domaine de l’amélioration des 
processus. Huit employés ont terminé leur formation Lean Six Sigma et ont reçu leur certification de ceinture noire.

FacilicorpNB a également mis en place un nouveau plan d’amélioration des processus en vertu duquel deux employés 
se sont vu confier la tâche de diriger des projets Lean Six Sigma dans l’ensemble de l’organisation. Ils s’intéressent 
surtout actuellement à des projets d’amélioration au sein de la division de la Buanderie. Des projets additionnels seront 
entrepris lorsqu’on les aura précisés et qu’on aura validé leurs avantages.

Le plan prévoit également la création de deux équipes de recherche du gaspillage, chacune composée de quatre 
employés. La formation de ces employés s’est terminée en décembre 2014. Au cours du 4e trimestre, ces équipes  
ont effectué trois exercices de recherche du gaspillage et on était en train d’apporter des améliorations en date du  
31 mars. D’autres exercices de recherche du gaspillage seront prévus tout au long de 2015-2016. Nous avons hâte  
de pouvoir vous faire part des résultats de ces diverses initiatives d’amélioration des processus.

Voici les grandes lignes de quatre de ces projets de formation liés à l’amélioration des processus : 

> Reconstitution des stocks dans la région de Fredericton
Un examen du processus de ravitaillement dans les unités de soins infirmiers a été entrepris, avec comme objectif 
de réduire le temps requis pour compléter le processus. En ayant recours à la méthode Lean Six Sigma, on a réduit 
de beaucoup le temps requis pour compter les stocks, ce qui a permis d’économiser 22 965 $. Le projet a également 
engendré des économies d’inventaire de 26 466 $ pour le Réseau de santé Horizon. La méthodologie va être 
répliquée dans les autres hôpitaux.

3.2.4  Opérations 
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« Le projet connaît du succès et les employés sont favorables à l’utilisation des balayeurs optiques, assure Bill Burns, 
gestionnaire de la Logistique. Tous les employés de la Logistique sont d’avis que cela fait une énorme différence et se 
demandent comment ils ont bien pu s’en passer! »

> Délai de réponse aux incidents et durée des incidents de TI
Ce projet a été conçu dans le but de réduire le temps que passent les clients à attendre une réponse, puis à attendre 
une solution concernant leurs incidents de TI. Le projet a permis de réduire de 19 % à 2 % le taux d’incidents pour 
lesquels il faut plus de trois jours pour obtenir une réponse. Il a également réduit de 17 % à 5 % le pourcentage 
d’incidents qui durent plus de sept jours.

> Processus de déploiement d’ordinateurs 
Un examen du processus de déploiement d’ordinateurs a abouti au regroupement de huit processus différents en un 
seul. L’objectif était de fournir un service uniforme et de réduire la quantité de travaux de reprise requis au moment de 
fournir de nouveaux ordinateurs. Le projet a eu pour résultat de réduire de 32 % à 6 % le taux des travaux de reprise 
requis. Le coût de ces travaux de reprise a également été réduit, passant de 22 500 $ à 4 320 $ par année. 

> Processus d’autorisation pour l’acquisition de biens d’équipement
En 2014-2015, le secteur des Achats de FacilicorpNB et le Réseau de santé Horizon ont collaboré à un projet 
d’amélioration continue concernant le processus d’approbation pour l’acquisition de biens d’équipement. Le projet a 
été mis à l’essai à l’Hôpital régional de Saint John, avec pour objectif de réduire les retards associés au processus 
d’approbation afin d’accroître le temps disponible pendant la phase d’achat.

Un résultat clé a été l’adoption d’un formulaire unique de demande d’achat avec approbations électroniques en 
remplacement de quatre formulaires papier avec approbations manuelles redondantes. Non seulement l’utilisation 
d’un formulaire unique réduit le nombre de signatures requis par acquisition, mais cela améliore également la 
traçabilité pour le demandeur (lui permettant ainsi de savoir à quel stade du processus d’approbation est rendue 
sa demande) et permet de produire des rapports améliorés. Au bout du compte, le délai d’autorisation des biens 
d’équipement a été réduit de 211 à 91 jours, ce qui augmente la quantité de temps disponible pour le processus 
d’achat. Nous avons reçu des commentaires positifs de la part des intervenants à propos de cette amélioration.

La réussite de ce projet a fait en sorte qu’Horizon a adopté cette méthodologie pour toutes ses régions, avec mise en 
service au cours de l’exercice 2015-2016.

Logiciel de gestion des ressources RMS de l’Ingénierie clinique 
Le secteur de l’Ingénierie clinique (IC) de FacilicorpNB a la responsabilité de plus de 50 000 pièces d’équipement 
dans l’ensemble des établissements de santé du Nouveau-Brunswick. Pour gérer toute l’information associée à 
cet équipement, l’IC a recours à une base de données appelée Resource Management Software (RMS), un outil 
comprenant 14 modules, tels que les modules des biens matériels et de la gestion des stocks, de l’historique des 
ordres de travail, de la gestion des pièces de rechange et des contrats de services. Le logiciel RMS a été élaboré 
par l’IC et il a subi depuis 20 ans de nombreuses améliorations qui lui ont permis de s’adapter à l’évolution de notre 
système de santé.

En 2014, une mise à jour du logiciel RMS a permis d’y intégrer le calendrier de maintenance provincial, une méthode 
standard de l’industrie qui permet d’identifier les tâches et de les hiérarchiser. La prochaine étape de l’évolution du 
logiciel RMS, attendue pour le premier trimestre de 2015, fournira des rapports informatifs et des tableaux de bord qui 
permettront au personnel, aux gestionnaires et aux intervenants d’avoir accès à des informations à jour pour la prise 
de décisions.
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Gestion des risques
Dans le cadre de notre processus continu de gestion des risques, les principaux risques associés à nos activités font 
l’objet d’une surveillance continue au moyen d’un registre des risques. Ce registre contient une évaluation de chaque 
risque et prévoit la mise en œuvre de stratégies d’atténuation adéquates. 

La question du registre des risques est un point permanent à l’ordre du jour de chaque réunion du conseil 
d’administration et du Comité de la vérification et des finances, ainsi que des réunions trimestrielles de l’équipe de la 
haute direction. 

Un processus d’examen périodique avec le conseil aide à déterminer si les risques sont bel et bien identifiés et si les 
stratégies d’atténuation prévues demeurent adéquates ou si elles doivent être ajustées.

Protection des renseignements personnels
Dans certaines circonstances, nous avons à manipuler des renseignements personnels et des renseignements 
personnels sur la santé. Le maintien du caractère privé de ces renseignements est une responsabilité que nous 
prenons très au sérieux.

Par conséquent, nous avons élaboré et mis en place les politiques suivantes :
- Politique générale sur la protection de la vie privée
- Politique de confidentialité
- Politique en cas d’atteinte à la vie privée
- Politique d’évaluation des facteurs relatifs à la vie privée
- Politique sur le partage de renseignements confidentiels

Ces politiques ont pour but de veiller à ce que nous respections pleinement nos obligations en vertu de la Loi sur 
l’accès et la protection en matière de renseignements personnels sur la santé du Nouveau-Brunswick et de la Loi  
sur le droit à l’information et la protection de la vie privée du Nouveau-Brunswick.
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Résultat souhaité
Nous allons inculquer un sentiment plus fort de fierté et d’appartenance.

Mesures prises
Gala provincial de reconnaissance et Conférence des leaders 
Nous avons tenu notre quatrième Gala provincial annuel de reconnaissance, le 1er octobre, afin de souligner les 
récents départs à la retraite ainsi que les employés ayant atteint 25, 30, 35 et 40 ans de service. Environ 60 employés 
ont ainsi été honorés. 

Les gestionnaires de FacilicorpNB ont également assisté à la Conférence des leaders 2014, qui a eu lieu les 2 et 3 
octobre, à Moncton, afin de discuter notamment des grands projets en cours au sein de l’organisation. Durant ces deux 
jours, il a été question des 16 initiatives découlant du Plan stratégique 2013-2016, du sondage sur les Employeurs 
de choix au Canada et du plan d’action préparé suite aux résultats, et de nos projets d’amélioration continue. Les 
participants ont également été invités à assister à des ateliers portant sur les nouvelles technologies, l’animation de 
réunions, la gestion de la performance et les communications internes.

Formation et perfectionnement 
Durant l’exercice, nous avons investi près de 268 000 $ dans la formation et le perfectionnement de nos employés. Ce 
montant n’inclut pas le coût des heures prises pour assister à diverses séances de formation. 

Voici quelques-unes de nos initiatives de formation majeures :

> Formation en langue seconde
Quinze employés ont complété une formation en français. Les cours qu’ils ont suivis correspondaient à leur niveau 
de compréhension du français et étaient offerts par séances et activités d’apprentissage virtuelles hebdomadaires 
comportant des éléments vidéo et audio, ainsi que des scénarios et des outils d’enregistrement. 

> Coaching
Les gestionnaires de FacilicorpNB ont assisté à une séance de coaching d’une journée complète en février 2015. 
Le programme a permis aux participants de se familiariser avec la notion de coaching et avec les habiletés qui y 
correspondent et leur a présenté la formule 5-5-5 de coaching à succès : les cinq compétences de base en coaching, 
les cinq étapes du processus d’échange par coaching et les cinq principes directeurs d’un coaching réussi.

> Plate-forme provinciale d’apprentissage en ligne CompétencesNB
En septembre 2014, le gouvernement provincial a mis en œuvre une nouvelle plate-forme d’apprentissage qui offre 
des cours gratuits de formation et de perfectionnement à tous les citoyens de la province.

La bibliothèque de CompétencesNB contient plus de 6 000 outils en ligne, y compris des cours, des vidéos, des 
simulations interactives et des livres en texte intégral, en français et en anglais. Ces ressources portent sur des sujets 
très variés, tels que les affaires, les technologies de l’information, le leadership, la gestion et les certifications. Les 
participants au programme CompétencesNB ont accès gratuitement à toute la collection de ressources ainsi qu’à des 
parcours d’apprentissage ciblés. FacilicorpNB encourage son personnel à profiter de ces ressources d’apprentissage. 

Programme de gestion de l’assiduité 
FacilicorpNB reconnaît l’importance de soutenir et de souligner l’assiduité au travail et elle s’efforce de promouvoir 
l’idée que l’assiduité est la responsabilité de tout le monde : celle des employés, des syndicats et de l’employeur.
En tant qu’employés, nous avons un rôle essentiel à jouer dans la prestation de services de qualité supérieure à nos 
clients. Notre présence au travail fait en sorte que nous contribuons à l’efficacité de notre organisation en assurant la 
stabilité de la prestation des services.

3.2.5  Employés
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Le Programme de soutien à l’assiduité, ainsi que la Politique d’assiduité qui l’accompagne, fixent les attentes et les 
normes de FacilicorpNB à l’égard de ses employés en matière d’assiduité au travail. De nombreux employeurs ont 
adopté en tant que pratique exemplaire cette approche non disciplinaire comme outil permettant d’aider leur personnel 
à être présent et productif au travail.

Objectifs du Programme de soutien à l’assiduité :
• Développer des outils et des processus pour aborder l’absentéisme
• Aider les employés à se présenter au travail de façon régulière en leur offrant du soutien et des accommodements  
 raisonnables et en les sensibilisant aux ressources disponibles afin de promouvoir des lieux de travail sains

Avantages du programme :
• Favorise la mobilisation du personnel grâce à des pratiques de gestion efficaces
• Fait prendre conscience des effets de l’absentéisme
• Améliore le moral des employés
• Contribue à améliorer la santé des personnes, des lieux de travail et des finances

Initiatives de mieux-être des employés
> Défi mieux-être 2014
Dans le but de favoriser de saines habitudes de vie, FacilicorpNB a mis ses employés au défi de marcher autour du 
Nouveau-Brunswick. En septembre 2014, FacilicorpNB a lancé le Défi mieux-être 2014 afin de promouvoir de saines 
habitudes de vie chez ses employés. Le défi, qui a pris fin le 6 février, était de parcourir en quatre mois un peu plus de 
1000 km, soit l’équivalent du tour de la province.

Plus de 35 millions de pas ont ainsi été inscrits. Cela veut dire que nos employés ont marché ou couru 26 638 
kilomètres, ce qui équivaut à trois fois la distance entre Vancouver et St. John’s (Terre-Neuve)!

L’adoption de saines habitudes de vie, comme celle de faire de l’activité physique régulièrement, contribue à maintenir 
son poids, à réduire son stress, à renforcer son système immunitaire et à augmenter son niveau d’énergie.

> Gestion du rendement
Notre système de gestion du rendement est un outil servant à encourager une discussion franche avec les employés à 
propos de leur rendement et à leur fournir un coaching continu. 

En suivant le taux d’exécution, l’organisation peut déterminer le nombre d’employés qui reçoivent un retour 
d’information et une reconnaissance à l’égard de leur rendement. Pour la période comptable 2014-2015, nous avons 
atteint un taux d’exécution de 90 %.

> Planification de la relève 
Notre Guide de planification de la relève explique quels rôles sont disponibles et quelles sont les responsabilités 
qui s’y rattachent, et il fournit un cadre d’évaluation des candidats. Un plan de communication sera élaboré afin de 
présenter le programme, ainsi que les procédures permettant aux candidats de manifester leur intérêt.
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Audit des communications internes
Notre plan stratégique 2013-2016 prévoyait l’examen des processus et outils de communication internes de 
l’organisation. Pour ce faire, on a effectué un audit des communications internes à l’échelle de l’organisation à l’été de 
2014. L’audit prévoyait un sondage en ligne et sur papier, en plus d’une série de groupes de discussion.

Les résultats du sondage et des discussions nous ont fourni une bonne base de référence concernant notre 
fonctionnement, nos méthodes, processus et outils actuels. On les a comparés aux pratiques exemplaires de 
l’industrie, puis on a élaboré et mis en œuvre un plan d’action en vue de résoudre les problèmes relevés et d’accroître 
l’engagement des employés.

Parmi les initiatives d’amélioration, il y a la mise en place d’un processus continu de communication interne 
comprenant des outils pour les gestionnaires et des rapports pour les employés.
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Résultat souhaité
Nous allons réorienter l’attention vers une stratégie qui influence le budget, plutôt que le contraire.

Mesures prises
Tableau de bord équilibré 
Au cours de l’exercice financier 2014-2015, nous avons poursuivi notre utilisation de la méthodologie du tableau de 
bord équilibré pour suivre le rendement opérationnel et en rendre compte. Cette approche, également largement 
employée au sein du gouvernement, est un outil de gestion du rendement qui aligne les activités opérationnelles à la 
source avec les objectifs, la stratégie et la gouvernance à long terme de l’organisation.
 
L’utilisation du tableau de bord équilibré nous aide à :
• améliorer la diffusion de la stratégie organisationnelle;
• améliorer la gestion du rendement à tous les niveaux;
• réduire le dédoublement des efforts grâce à une meilleure planification;
• prendre des mesures correctives rapides en cas de non-respect du rendement attendu; et
• améliorer l’efficacité et la productivité.

> Prochaines étapes 
En 2015-2016, nous allons poursuivre notre examen régulier des mesures du rendement opérationnel et des progrès 
de notre plan de travail à l’occasion des réunions ordinaires de la direction. Les résultats de nos indicateurs de 
rendement clés sont rapportés et diffusés périodiquement à l’ensemble de l’organisation et au conseil d’administration.

Processus budgétaire
Au cours de l’exercice financier 2014-2015, notre processus budgétaire s’est harmonisé parfaitement avec les objectifs 
tels que fixés dans notre plan stratégique. Les plans de travail ont été harmonisés avec les objectifs stratégiques, et 
des ressources ont été allouées aux initiatives qui soutiennent l’atteinte de ces objectifs pour chacun des six moteurs 
de changement.

Programme d’excellence du rendement
Depuis quelques années, le gouvernement du Nouveau-Brunswick a entrepris un examen opérationnel à grande 
échelle. Cet effort de renouveau est conçu pour s’assurer que le gouvernement a la capacité de fournir des services 
adéquats et abordables aux citoyens du Nouveau-Brunswick, et ce, de manière durable. 

L’un des objectifs de ce renouveau est l’élaboration et l’implantation d’un système de gestion durable axé sur la 
formulation d’une stratégie, l’alignement des processus et des mesures du rendement, le perfectionnement des 
leaders et l’instauration d’une culture de l’amélioration continue, ce qui s’étendra éventuellement à l’ensemble de 
l’organisation.

FacilicorpNB a adhéré au programme du Processus d’excellence du rendement en juin 2013. Depuis, notre équipe 
de la direction a suivi une formation officielle à l’égard du processus d’excellence et nous avons révisé notre plan 
stratégique pour nous assurer qu’il est en harmonie avec les plans du ministère de la Santé et avec les objectifs 
stratégiques de la Province. 

> Prochaines étapes 
Nous allons continuer à travailler avec le ministère de la Santé et les régies pour assurer la coordination des processus 
de planification. 

 

3.2.6  Ressources
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4.0 RAPPORT DE GESTION

Pour l’exercice financier qui a pris fin le 31 mars 2015

Le présent sommaire des résultats d’exploitation de FacilicorpNB pour l’exercice qui a pris fin le 31 mars 2015 doit être 
lu en se référant à nos états financiers et aux notes afférentes.

La responsabilité de l’intégrité et de l’objectivité de ces états financiers relève de la direction. La préparation d’états  
financiers repose nécessairement sur l’utilisation d’estimations fondées sur le jugement de la direction,  
particulièrement lorsque des opérations visant l’exercice financier en cours ne peuvent être finalisées avec  
certitude qu’au cours d’une période ultérieure.

Afin de s’assurer de la fiabilité et de la rapidité de diffusion de l’information financière, la corporation maintient un 
système de gestion financière et de contrôle interne conçu pour fournir une assurance raisonnable que l’information 
financière est exacte, que les actifs sont protégés et que les opérations sont effectuées en conformité avec les  
politiques de la corporation.

Le conseil d’administration de la corporation, par le biais de son Comité de la vérification et des finances, veille à ce 
que la direction s’acquitte de ses responsabilités en matière de présentation de l’information financière et de contrôle 
interne. Le Comité de la vérification et des finances passe en revue les états financiers internes sur une base régulière, 
tout comme les états financiers annuels vérifiés par un auditeur externe.

Le budget approuvé pour l’exercice 2014-2015 prévoyait un déficit de 0,1 million de dollars. La corporation a réussi à 
réaliser un excédent de 0,5 million de dollars, ce qui représente une amélioration de 0,6 million de dollars par rapport 
aux prévisions budgétaires. 

La section qui suit contient davantage de détails sur les écarts budgétaires.

 

Les recettes de la corporation pour l’exercice ont totalisé 93,4 millions de dollars, soit 0,6 million de dollars de plus que 
les prévisions budgétaires.

Le financement total en provenance du ministère de la Santé a été de 79,9 millions de dollars, soit 0,4 million de  
dollars de plus que ce qui avait été prévu. Les recettes provenant de remises et de recouvrements ont été de  
10,5 millions de dollars, ce qui dépasse les prévisions budgétaires par 0,2 million de dollars. Les recettes provenant de 
foyers de soins clients et d’autres agences du N.-B. pour des services de buanderie ont été de 3,0 millions de dollars, 
ce qui dépasse de peu les prévisions budgétaires. Depuis le 1er avril 2014, les recettes provenant des initiatives 
d’économies, qui totalisaient 0,6 million de dollars pour l’exercice précédent, sont comptabilisées directement par  
les régies.

4.1   APERÇU DES RÉSULTATS FINANCIERS DE 2014-2015

4.2   RECETTES



page 30 RAPPORT ANNUEL 2014-2015 DE FACILICORPNB

Les coûts de fonctionnement pour l’exercice ont totalisé 91,9 millions de dollars, ce qui est dans le budget établi. 

Le total des dépenses des TI et T a été de 1,3 million de dollars de moins que le montant prévu. Les coûts relatifs au 
personnel, qui comptent pour presque 50 % du budget total des TI et T, ont été de 1,4 million de dollars de moins que 
prévu en raison surtout de postes laissés vacants. Les taux favorables concernant le renouvellement des contrats de 
maintenance logicielle et une réduction des dépenses relatives aux serveurs ont contribué à un écart budgétaire positif 
de 1,2 million de dollars des dépenses pour Matériel et fournitures. Ces économies ont été réinvesties, en partie, dans 
l’achat de logiciels et de licences. Les honoraires pour les TI et T ont dépassé les prévisions budgétaires par 0,4 million 
de dollars en raison de projets internes. 

Les dépenses de la Buanderie ont été de 2,5 millions de dollars supérieures au montant budgété. Les coûts relatifs 
au personnel ont dépassé le montant budgété par 1,9 million de dollars, surtout en raison de la décision de reporter la 
fermeture des buanderies du Centre hospitalier universitaire Dr-Georges-L.-Dumont et de l’Hôpital régional Chaleur,  
et des efforts infructueux en vue d’atteindre les objectifs d’amélioration du rendement tels que planifiés. En outre, 
le budget 2014-2015 de la division de la Buanderie était fondé sur l’arrêt du traitement de tout le linge chirurgical 
d’Horizon; toutefois, une partie du linge chirurgical a continué d’être traitée jusqu’en octobre 2014. Un autre facteur a 
été celui des coûts de main-d’œuvre additionnels dus au traitement de la buanderie provenant des foyers de soins, en 
raison de contraintes de capacité du système. Les coûts de l’énergie ont contribué pour 0,3 million de dollars à l’écart 
défavorable en raison de la hausse importante du prix du gaz naturel durant l’année. Les frais de livraison ont dépassé 
de 0,4 million de dollars les prévisions budgétaires en raison de la nécessité de louer des véhicules lors d’un processus 
de demande de propositions qui s’est prolongé.

Les dépenses de la Chaîne d’approvisionnement ont été inférieures de 0,5 million de dollars aux prévisions 
budgétaires, surtout en raison d’économies au chapitre des coûts relatifs au personnel. 

Les dépenses de l’Ingénierie clinique ont été inférieures de 0,5 million de dollars aux prévisions budgétaires. Le coût 
des prestations de retraite de ces employés syndiqués est pris en charge par la Province. 

Les frais d’administration ont été de 0,3 million de dollars de moins que prévu au budget. Les coûts relatifs au  
personnel ont été inférieurs au montant budgété surtout en raison de postes vacants.

Les dépenses liées aux achats de groupe et à l’approvisionnement stratégique ont dépassé de 0,2 million de dollars 
les prévisions budgétaires. La corporation est membre d’une organisation de groupement d’achats (OGA) nationale. 
Les frais de gestion ont été plus élevés que prévu en raison d’une augmentation des activités d’achat par les régies 
membres et d’une hausse des frais d’administration de l’OGA. 

Traditionnellement, la corporation planifie des investissements stratégiques dans les technologies et l’équipement  
et elle prévoit un montant à cette fin. Ces investissements visent la modernisation continue de la technologie et 
l’amélioration des niveaux de service offerts à nos clients. Les investissements en TI ont totalisé 1,0 million de dollars 
au cours de l’exercice financier 2014-2015, ce qui correspondait au montant prévu dans le budget.

4.3   CHARGES

4.4   INVESTISSEMENTS



page 31RAPPORT ANNUEL 2014-2015 DE FACILICORPNB

FacilicorpNB, comme toute autre organisation, est exposée à des risques qui, sans stratégie d’atténuation, pourraient 
avoir de fâcheuses conséquences financières et opérationnelles. Dans le cadre d’une démarche systématique en 
matière de gestion des risques, nous avons évalué les principaux risques associés aux activités de la corporation. 
Nous avons également envisagé et mis en place des stratégies et des systèmes d’atténuation adéquats en réponse à 
ces risques. 

 

Le 28 mai 2015, le gouvernement du Nouveau-Brunswick a annoncé son intention de créer une nouvelle corporation 
de la Couronne chargée des services partagés, qui centralisera les services financiers, les technologies de  
l’information et la gestion de la chaîne d’approvisionnement. Cette nouvelle entité, qui sera connue sous le nom de 
Service Nouveau-Brunswick, absorbera les fonctions de FacilicorpNB, de Service Nouveau-Brunswick, de l’Agence 
des services internes du Nouveau-Brunswick et du ministère des Services gouvernementaux, tout en continuant la 
prestation de services gouvernementaux au public. Les employés de FacilicorpNB sont résolus à continuer de  
rechercher des efficacités dans le cadre de leurs activités quotidiennes tout au long de cette période de transition.

4.5   RISQUES

4.6   PERSPECTIVES D’AVENIR
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5.0 ÉTATS FINANCIERS ET NOTES COMPLÉMENTAIRES



page 33RAPPORT ANNUEL 2014-2015 DE FACILICORPNB



page 34 RAPPORT ANNUEL 2014-2015 DE FACILICORPNB



page 35RAPPORT ANNUEL 2014-2015 DE FACILICORPNB



page 36 RAPPORT ANNUEL 2014-2015 DE FACILICORPNB



page 37RAPPORT ANNUEL 2014-2015 DE FACILICORPNB



page 38 RAPPORT ANNUEL 2014-2015 DE FACILICORPNB



page 39RAPPORT ANNUEL 2014-2015 DE FACILICORPNB



page 40 RAPPORT ANNUEL 2014-2015 DE FACILICORPNB



page 41RAPPORT ANNUEL 2014-2015 DE FACILICORPNB



page 42 RAPPORT ANNUEL 2014-2015 DE FACILICORPNB



page 43RAPPORT ANNUEL 2014-2015 DE FACILICORPNB



page 44 RAPPORT ANNUEL 2014-2015 DE FACILICORPNB



page 45RAPPORT ANNUEL 2014-2015 DE FACILICORPNB



page 46 RAPPORT ANNUEL 2014-2015 DE FACILICORPNB



page 47RAPPORT ANNUEL 2014-2015 DE FACILICORPNB



page 48 RAPPORT ANNUEL 2014-2015 DE FACILICORPNB
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Tél. : 506-663-2500
Sans frais : 1-888-480-4404
Courriel : info@FacilicorpNB.ca
Facebook: www.facebook.com/FacilicorpNB
Twitter: www.twitter.com/FacilicorpNB
LinkedIn: www.linkedin.com/company/FacilicorpNB
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