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Optimiser 
la gestion des 
quarts ouverts 
dans le secteur 
des soins de santé 
Comment assurer une couverture complète 
des quarts ouverts grâce à l’affectation 
novatrice en personnel de sécurité.

ÉTUDE DE CAS
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Le contexte 
Un volet important du premier système de santé provincial 
du Canada, les Services de santé de l’Alberta (SSA), a  été 
officiellement établi en mai 2008 pour servir plus de  
4,4 millions de personnes sur un territoire de 585 000 km², 
peu peuplé par endroits. Pour fournir des soins actifs, 
des soins en santé mentale, des soins en cancérologie 
et d’autres services de santé, les Services de santé de 
l’Alberta comptent plus de 112 300 employés directs (plus 
13 000 employés dans des unités auxiliaires) répartis dans 
plus de 900 établissements, notamment des hôpitaux, 
des cliniques, des établissements de soins prolongés, 
des centres de cancérologie, des établissements en santé 
mentale et des centres de santé communautaire. Assurer la 
sécurité dans un tel contexte est une vaste responsabilité 
d’une grande complexité. 

Optimiser la gestion des quarts ouverts 
dans le secteur des soins de santé

Le défi :
Les établissements ont de la difficulté à obtenir 
une couverture suffisante du quart de nuit avec le 
partenaire de sécurité actuel. 

La sécurité est toujours une préoccupation majeure pour 
les établissements de santé, car ils doivent fournir des 
soins de qualité peu importe les conditions. De plus, 
plusieurs établissements ont déjà du mal à pourvoir les 
quarts de travail ouverts des médecins et du personnel de 
sécurité. Étant donné que de nombreux établissements 
sont situés en région éloignée, loin des services urbains, 
il peut être difficile, voire impossible, d’obtenir un soutien 
policier rapide : dans de nombreux cas, les délais de 
réponse des forces de l’ordre sont d’une demi-heure 
ou plus, une attente inacceptable dans les situations 
d’urgence.

Malheureusement, la pandémie de COVID, qui a intensifié 
la demande de services au moment même où il y avait 
moins de personnel disponible, a aggravé les problèmes 
de sécurité, en particulier en ce qui concerne la couverture 
nocturne. Bien que cet organisme disposait d’un contrat 
de sécurité, son fournisseur n’a pas toujours su assurer les 
quarts de nuit, ce qui a entraîné une sécurité insuffisante 
dans bon nombre d’établissements.
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La solution :
Appliquer l’approche de sécurité 
multidimensionnelle des Services de sécurité 
en soins de santé GardaWorld.

À la fin de 2021, SSA a mandaté le Service de sécurité en 
soins de santé GardaWorld de combler les quarts de nuit 
que son fournisseur habituel ne pouvait combler. Sous la 
direction de James Hersey, directeur principal de comptes, 
GardaWorld a rapidement formé, coordonné et géré un 
personnel de sécurité en soins de santé pour couvrir les 
quarts de nuit et ouverts dans 23 établissements de SSA 
dans le sud de l’Alberta, permettant au fournisseur habituel 
de réaffecter son personnel à d’autres sites essentiels. 
Selon Hersey, le personnel fourni par GardaWorld « a réduit 
immédiatement les risques » grâce à trois initiatives clés : 

1. Une équipe d’intervention mobile : Hersey a réuni 
une équipe de quatre agents de sécurité à temps 
plein formés en soins de santé pour constituer deux 
unités d’intervention rapide (comptant deux personnes 
chacune) qui étaient de garde sept jours sur sept, de  
8 h à 20 h. Les quatre membres de ces équipes ont 
reçu une formation polyvalente leur permettant de 
travailler dans chacun des 23 établissements et de 
couvrir ainsi, en 30 minutes et moins, n’importe quel 
quart ouvert. 

2. Une équipe de relève sur appel : Un effectif de  
30 à 40 personnes est venu se greffer à l’équipe 
d’intervention mobile de GardaWorld pour offrir un 
soutien à plus long terme en cas de vacances ou 
absence du personnel de sécurité. SSA n’avait pas 
à former ces remplaçants, car l’équipe d’intervention 
mobile de GardaWorld s’en est occupée dans chaque 
établissement.

3. Une formation polyvalente approfondie : En 
complément de leur formation approfondie sur les 
principaux sites de travail, les employés de GardaWorld 
ont reçu des formations régulières dans d’autres 
établissements afin de les préparer à des affectations 
ponctuelles. Au fil du temps, tous les agents de 
sécurité de GardaWorld ont été formés pour tous les 
principaux établissements de SSA dans la zone de 
service désignée, en plus de recevoir des formations 
ponctuelles pour les établissements de moins grande 
envergure.
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GARDAWORLD est un champion mondial en matière de services de 
sécurité, de gestion intégrée du risque et de solutions de transport 
de valeurs, employant plus de 132 000 professionnels hautement 
qualifiés et dévoués. Animée par une culture entrepreneuriale et 
des valeurs fondamentales d’intégrité, de vigilance, de confiance 
et de respect, GardaWorld offre des solutions technologiques et de 
sécurité personnalisées et sophistiquées grâce à des partenariats 
de haut niveau et à une prestation de services de qualité supérieure. 
Conscients que la sécurité est essentielle à la conduite des affaires 
et au maintien de la sécurité des communautés, nous sommes fiers 
d’être depuis longtemps le partenaire de choix en matière de sécurité 
de grandes marques, d’entreprises classées au Fortune 500 et de 
gouvernements. Pour plus d’informations, visitez garda.com/fr.

Pour en savoir plus sur nos services de sécurité complets en 
soins de santé, allant de patrouilles à la détection de métaux, 
communiquez avec nous au :

1 833 GARDA 33 (1 833 427 3233)

Garda.com

Les résultats :
99 % à 100 % des quarts de travail couverts 
dans les établissements de SSA.

En vertu d’un mandat actuellement prolongé jusqu’en 
septembre 2024, les Services de sécurité en soins de 
santé GardaWorld ont atteint les objectifs suivants :

• Taux de service de 99 à 100 % dans tous les 
établissements SSA assignés

• Dotation presque instantanée à la volée, au besoin

• Reconnaissance par les clients de la rapidité, de la 
rigueur et de la fiabilité des services de GardaWorld.

Être centré sur les employés:  
la clé du succès
Hersey attribue le succès de son équipe à la culture 
de GardaWorld qui met l’accent sur la formation et 
la reconnaissance des employés. « Nous offrons une 
meilleure rémunération que nos concurrents, ce qui se 
traduit par un taux de roulement inférieur, souligne-t-
il. Beaucoup de mes employés sont avec nous depuis 
des années. » En tant que chef d’équipe, Hersey rend 
fréquemment visite à son personnel sur place pour offrir 
du soutien, témoigner de son appréciation et « simplement 
discuter pour voir si tout va bien ». Cartes-cadeaux, prix 
de l’employé du mois, congés payés : les employés sont 
constamment et généreusement récompensés et reconnus 
pour l’excellence. 

« L’engagement de GardaWorld envers nos équipes 
est directement lié au respect de nos engagements 
envers nos clients, ce qui nous permet d’assurer 
une sécurité à toute épreuve. »
— James Hersey, 

Directeur principal de comptes 
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