
Guide de l’utilisateur 
Pour la mise en œuvre des 
Stratégies gagnantes pour servir les Francophones 



Parce qu’une personne 
malade n’est pas bilingue. 

La communication est fondamentale dans la relation 
d’aide en santé. En communiquant dans sa langue 
maternelle, la personne a plus de facilité à expliquer 
son vécu et sa condition ainsi qu’à exprimer ses 
besoins. Elle pourra aussi mieux comprendre et suivre 
le traitement prescrit, ce qui aura un effet sur son 
rétablissement et sa santé. 

Also available in English under the title: 
User Handbook for the Implementation of 
The Winning Strategies for Serving Francophones 

Date de publication : Décembre 2025 

Les stratégies gagnantes  : 

Ce projet est financé par Santé Canada dans le cadre 
du Plan d’action pour les langues officielles 2023-2028 : 
Protection – Promotion – Collaboration. 
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Le projet Stratégies gagnantes pour servir les 
Francophones vise à améliorer l’offre active  
de services en français en outillant les 
fournisseurs de soins de santé et de services 
sociaux et communautaires. Par le biais  
de six stratégies faciles à mettre en œuvre,  
les organisations ciblées peuvent améliorer  
la sécurité du patient ainsi que la qualité  
et l’efficience des services, au bénéfice  
de leur clientèle francophone. 

Ce projet est piloté par Enfants avant tout  
et regroupe huit Équipes Santé Ontario 
ainsi que le Réseau des services de santé 
en français de l’Est de l’Ontario (RSSFE). 

Le projet est issu d’une initiative lancée en 2022 
par le Comité francophone d’Enfants avant tout 
qui visait à offrir aux patients l’option d’un service 
en français dès le premier contact et reposait sur 
une recommandation du rapport suivant : 

Portrait des besoins  
en matière de service  
de santé pour enfants  
et jeunes francophones  
et leurs familles. 

https://www.kidscomefirst.ca/en/kids-come-first/resources/Portrait-des-besoins-Enfants-avant-tout.pdf
https://www.kidscomefirst.ca/en/kids-come-first/resources/Portrait-des-besoins-Enfants-avant-tout.pdf
https://www.kidscomefirst.ca/en/kids-come-first/resources/Portrait-des-besoins-Enfants-avant-tout.pdf
https://www.kidscomefirst.ca/en/kids-come-first/resources/Portrait-des-besoins-Enfants-avant-tout.pdf
https://www.kidscomefirst.ca/en/kids-come-first/resources/Portrait-des-besoins-Enfants-avant-tout.pdf


En Ontario, toutes les organisations sont susceptibles d’avoir des 
demandes de services de gens qui sont plus à l’aise de les recevoir 
en français. Les francophones ne sont pas tous bilingues, surtout 
lorsqu’il s’agit d’exprimer leurs émotions ou leurs symptômes quand 
ils sont malades. Souvent, ils peuvent s’abstenir de demander  
un service en français de peur que ça affecte négativement l’accès 
aux options de traitement, les délais ou la qualité des services. 
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Identifier un champion 
Sensibiliser l’organisation 
Identifier les employés 
Identifier les Francophones 
Jumeler ou référer 
les Francophones 
Mesurer les résultats 

Les six 

sont : 

Stratégies 
gagnantes 
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À qui s’adresse ce guide ? 

Ce guide s’adresse aux personnes qui s’occupent 
de la mise en place des Stratégies gagnantes pour 
servir les Francophones au sein d’une organisation. 
Vous y trouverez une description des six stratégies 
et des différentes étapes pour les mettre en œuvre. 

En plus de ce guide, vous trouverez une 
bibliothèque d’outils et de ressources sur le site 
web des Stratégies gagnantes. 

Saviez-vous que l’adoption des stratégies 
gagnantes peut aussi aider votre organisation  
à préparer une demande de désignation  
en vertu de la Loi sur les services en français ? 

https://strategiesgagnantes.ca/
https://www.ontario.ca/lois/loi/90f32


Rôle du conseil d’administration 
et de l’équipe de leadership 

Qu’est-ce que l’offre active dans 
un contexte de santé ou de services 
sociaux et communautaires ? 

Bien que la mise en œuvre des Stratégies 
gagnantes relève des opérations quotidiennes 
d’une organisation, comme membre du conseil 
d’administration, vous avez un rôle important  
à jouer dans leur adoption. 

Voici les meilleures pratiques que les administrateurs 
peuvent adopter. 

• Suivre la Formation sur l’offre active des services 
de santé en français afin de bien comprendre  
les enjeux. 

• Adopter des politiques soutenant les meilleures 
pratiques liées aux Stratégies gagnantes. 

• Recevoir les rapports et surveiller les indicateurs 
de rendement en matière de formation sur l’offre 
active des services de santé en français. 

• Veiller à ce que votre communauté francophone 
locale soit consultée régulièrement pour mieux 
comprendre ses besoins en matière de services  
de santé en français. 

L’offre active est un ensemble de services disponibles en français 
et offerts de façon proactive sans que les bénéficiaires aient  
à le demander. De façon officielle, l’offre active comprend  
neuf mesures prescrites par le Règlement de l’Ontario 544/22 
et s’applique aux organismes désignés et aux tiers offrant  
des services publics financés par l’Ontario. 

Même si votre organisation n’est pas désignée, améliorer l’offre 
active améliore la qualité des services et la sécurité des patients  
et des clients. 
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https://www.ontario.ca/lois/reglement/220544


Formation en ligne  
sur l’offre active des 
services de santé 
en français 
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Cette formation s’adresse à tous les membres du personnel, 
aux bénévoles ainsi qu’aux médecins qui sont en contact direct 
avec la clientèle. Elle a été créée par le Réseau du mieux-être 
francophone du Nord de l’Ontario. 

Lien vers la formation en ligne L’offre active des services de santé 
en français : pourquoi et comment la mettre en pratique. 

• Formation gratuite offerte 
en ligne, en français  
et en anglais. 

• Trois modules d’une durée  
totale d’environ 3 heures  
à faire à son propre rythme. 

• Trois modules complémentaires 
pour les gestionnaires. 

• Modules complémentaires pour 
différents secteurs de la santé 
(Santé mentale et dépendances, 
Soins primaires, Immigration, 
Soins de longue durée). 

• Attestation remise aux 
personnes qui réussissent  
la formation. 

• Les professionnels et les 
leaders peuvent obtenir des 
crédits de développement 
professionnel (Collège 
canadien des leaders  
en santé, Collège des 
médecins de famille 
du Canada et Collège  
royal des médecins  
et chirurgiens du Canada). 

https://reseaudumieuxetre.ca/
https://reseaudumieuxetre.ca/
https://formationoffreactive.ca/
https://formationoffreactive.ca/
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Choisir votre champion. Les champions sont des personnes en position de leadership qui ont 
la capacité d’influencer et de motiver votre organisation, à tous les niveaux. Cette personne sera 
responsable de sélectionner et de voir à la mise en œuvre des stratégies gagnantes au sein de votre 
organisation. Elle devra aussi veiller à leur continuité. Un champion n’a pas besoin d’être francophone 
pour assurer ce rôle, par contre, cette personne doit être convaincue de la pertinence du projet.  
Les francophiles peuvent être d’excellents champions  ! 

Identifier un champion stratégie 
Analyser pour se préparer à mettre les Stratégies gagnantes en oeuvre. 
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Examiner ce que votre organisation fait déjà. Votre organisation a peut-être déjà mis en place 
certaines des stratégies gagnantes pour servir vos clients francophones. Pour vérifier, utilisez  
le formulaire d’auto-évaluation organisationnelle. Les résultats de cet outil vous guideront vers  
les prochaines étapes. Le formulaire prend environ 10 minutes à remplir. 
Aller au formulaire (Microsoft Form). 

Former votre champion. Plusieurs séances de formation à l’intention des champions ont été offertes 
pendant la phase active du projet. La formation aide les champions à bien comprendre leur rôle 
et assurer une mise en œuvre réussie des stratégies gagnantes. Un enregistrement d’une séance 
de formation est disponible en ligne dans la section Ressources/Formations. 

Élaborer votre plan de travail. Nous pouvons vous aider à créer un plan de travail pour votre organisation 
par le biais de séances d’accompagnement offertes gratuitement en mode virtuel. Veuillez en faire  
la demande en remplissant notre formulaire en ligne. 

Mettre les stratégies gagnantes en œuvre. À l’aide de votre plan de travail, des outils mis à votre 
disposition et de l’accompagnement gratuit par un expert des services en français, la mise en œuvre 
de vos stratégies gagnantes sera simple et efficace. 

Identifier un champion stratégie 
Analyser pour se préparer à mettre les Stratégies gagnantes en oeuvre. 

https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=BfabIed-QUiuV05BR7jZerDaxMj5zgBOmmXz1ZeRkdpURENJSk9WOEozOFJEMEFaN0dIQUJPTkNLMy4u
https://strategiesgagnantes.ca/ressources/formations/
https://strategiesgagnantes.ca/a-propos/nous-joindre/
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Cette stratégie vise à promouvoir la sécurité et la qualité des soins axés sur la personne  
en amenant les membres de votre personnel à réaliser l’importance de leur rôle dans  
l’offre active de services de santé en français. 

Sensibiliser l’organisation à la valeur de l’offre active stratégie 

Voici les meilleures pratiques que vos différents groupes peuvent utiliser pour mettre cette stratégie en œuvre. 

Meilleures pratiques 
portant sur 

Professionnels de la santé  
et médecins 

Gestionnaires et membres de la direction 

Formation sur l’offre 
active des services  
de santé en français 

• Suivre les modules 1 à 3  
ou le module complémentaire 
spécifique à votre secteur  
de soins 

• Suivre les modules 1 à 3 ou le module complémentaire spécifique 
au secteur de soins. 

• Veiller à ce que tous les membres de l’équipe suivent les modules 
à 1 à 3. 

Politiques et procédures 
(P&P) 

• Développer des P&P soutenant la sensibilisation du personnel  
à la valeur de l’offre active des services en français. 

• Faire connaître les P&P en les intégrant au Guide du personnel  
et à l’orientation de vos employés. 

Indicateurs  
de rendement  
et rapports 

• Définir et suivre des indicateurs concernant la formation  
du personnel sur l’offre active. 

• Faire rapport des indicateurs de rendement à la gouvernance,  
le cas échéant. 

Voir les outils offerts en ligne pour faciliter la mise en œuvre des stratégies dans la section Ressources/Outils pratiques. 

https://strategiesgagnantes.ca/ressources/outils-pratiques/
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Cette stratégie vise à mieux connaître les capacités linguistiques de votre personnel et de vos équipes,  
ce qui vous permettra de mieux les arrimer aux besoins de votre clientèle francophone. 

Identifier les membres du personnel  
qui ont des compétences linguistiques en français 

stratégie 

Voici les meilleures pratiques que vos groupes peuvent utiliser pour mettre cette stratégie en œuvre. 

Meilleures pratiques 
portant sur 

Professionnels de la santé  
et médecins 

Gestionnaires et membres de la direction 

Niveau de compétences 
linguistiques en français 
(CLF) 

• Évaluer votre niveau de CLF en faisant une 
auto-évaluation et envoyer les résultats  
à votre supérieur. 

• Informer la clientèle et vos collègues  
de vos CLF avec une messagerie vocale  
et une signature électronique bilingues. 

• Afficher votre capacité linguistique  
en portant une épinglette « Je parle français »  
ou « J’apprends le français ». 

• Accueillir la clientèle dans les deux langues 
officielles lorsque vous ne connaissez pas leur 
langue, par exemple en disant Hello ! Bonjour ! 

• Veiller à ce que vos employés fassent l’auto-évaluation 
de leurs CLF chaque année en remplissant  
le formulaire. 

• Indiquer le niveau de CLF des membres du personnel 
dans leurs profils. 

• Organiser les données afin d’associer les compétences 
linguistiques des personnes aux types de postes  
et donner accès à ces informations aux gestionnaires. 

• Veiller à ce que les employés concernés affichent leurs 
CLF en portant une épinglette et en utilisant une 
signature électronique et une messagerie  
vocale bilingues. 

Politiques et procédures 
(P&P) 

• Développer des P&P qui soutiennent les meilleures 
pratiques liées à l’identification des employés qui  
ont des CLF. 

• Faire connaître les P&P en les intégrant au Guide  
du personnel et à l’orientation des employés. 

Indicateurs  
de rendement  
et rapports 

•  Définir et suivre des indicateurs de rendement   
   concernant l’identification des membres du personnel 
   qui ont des CLF.  
•  Faire rapport des indicateurs à la gouvernance,  
   le cas échéant. 

Voir les outils offerts en ligne pour faciliter la mise en œuvre des stratégies dans la section Ressources/Outils pratiques. 

https://strategiesgagnantes.ca/ressources/outils-pratiques/
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Identifier les Francophones stratégie 
Cette stratégie aidera votre organisation à identifier les clients dont la langue maternelle  
est le français ou ceux qui sont plus à l’aise de recevoir leurs soins et services en français. 

Vous pouvez améliorer la sécurité des soins ainsi que l’expérience et les résultats de vos patients et clients francophones  
en réduisant ou en éliminant les barrières linguistiques. 

Voici les meilleures pratiques que vos groupes peuvent utiliser pour mettre cette stratégie en œuvre. 

Meilleures pratiques 
portant sur 

Professionnels de la santé  
et médecins 

Gestionnaires et membres de la direction 

Accueil des clients  
et collecte d’information 

• Accueillir la clientèle dans les deux langues 
officielles lorsque vous ne connaissez pas leur 
préférence linguistique, par exemple en disant 
Hello ! Bonjour ! 

• Demander, dès le premier contact, la langue 
maternelle et la langue dans laquelle le client 
est le plus à l’aise de recevoir ses services  
et l’inscrire dans son dossier. 

• Vérifier la langue dans laquelle votre client est  
le plus à l’aise avant de commencer les soins. 

• Organiser les formulaires d’inscription pour 
collecter l’information sur la langue maternelle  
et la langue dans laquelle les clients sont le plus  
à l’aise de recevoir leurs services. 

• Veiller à ce que tous les membres du personnel 
recueillent l’information requise sur la langue  
des clients. 

• Donner accès aux professionnels de la santé  
aux informations linguistiques des clients. 

Politiques et procédures 
(P&P) 

• Développer des P&P soutenant l’identification  
des Francophones. 

• Faire connaître les P&P en les intégrant  
au Guide du personnel et à l’orientation  
de vos employés. 

Indicateurs  
de rendement  
et rapports 

• Définir et suivre des indicateurs concernant 
l’identification des Francophones. 

• Faire rapport des indicateurs de rendement  
à la gouvernance, le cas échéant. 

Voir les outils offerts en ligne pour faciliter la mise en œuvre des stratégies dans la section Ressources/Outils pratiques. 

https://strategiesgagnantes.ca/ressources/outils-pratiques/
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En vous assurant que les Francophones puissent recevoir leurs services dans la langue dans laquelle ils sont le plus à l’aise, 
vous améliorez la qualité, la sécurité et l’efficience des soins. En réduisant les barrières linguistiques, vous offrez une prise  
en charge optimale et équitable. 

Voici les meilleures pratiques que vos différents groupes peuvent utiliser pour mettre cette stratégie en œuvre. 

Jumeler les Francophones stratégie 
Cette stratégie permettra à votre organisation d’outiller les membres de votre personnel unilingue 
pour qu’ils puissent jumeler les clients francophones aux personnes qui possèdent les compétences 
linguistiques en français sans que ces clients aient à le demander. 

Meilleures pratiques 
portant sur 

Professionnels de la santé et médecins Gestionnaires et membres  
de la direction 

Jumelage entre 
Francophones et 
professionnels 
avec compétences 
linguistiques en français 
(CLF) 

• Identifier les collègues qui ont des CLF et qui peuvent 
vous aider à servir les Francophones. 

• Informer votre client francophone des démarches 
que vous entreprenez pour le jumeler avec  
un professionnel qui a des CLF. 

• Demander l’assistance d’un collègue qui a des CLF en 
français pour vous aider à servir le client francophone. 

• Veiller à ce qu’un nombre suffisant  
de professionnels ayant des CLF soit 
disponible sur chaque quart de travail. 

• Veiller à ce que les jumelages soient 
effectués. 

Politiques et procédures 
(P&P) 

• Développer des P&P soutenant  
le jumelage des Francophones avec  
le personnel possédant des CLF. 

• Faire connaître les P&P en les intégrant  
au Guide du personnel et à l’orientation  
de vos employés. 

Indicateurs  
de rendement  
et rapports 

• Définir et suivre des indicateurs concernant 
le nombre de Francophones servis  
en français. 

• Faire rapport des indicateurs de rendement 
à la gouvernance, le cas échéant. 

Voir les outils offerts en ligne pour faciliter la mise en œuvre des stratégies dans la section Ressources/Outils pratiques. 

https://strategiesgagnantes.ca/ressources/outils-pratiques/
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Référer les Francophones stratégie 
Cette stratégie permettra à votre organisation d’assurer que les Francophones aient accès à des  
soins de même qualité lorsque vous n’êtes pas en mesure d’offrir des soins et services en français. 

Voici les meilleures pratiques que vos différents groupes peuvent utiliser pour mettre cette stratégie en œuvre. 

Meilleures pratiques 
portant sur 

Professionnels de la santé  
et médecins 

Gestionnaires et membres de la direction 

Entente de référence • S’informer sur les ententes de référence 
développées avec les partenaires externes qui 
offrent des services de même qualité  
en français. 

• Informer vos clients lorsque le service requis 
n’est pas disponible en français et proposer 
une référence vers un partenaire avec qui  
une entente de référence est établie. 

• Établir des ententes formelles de référence avec  
des partenaires externes pour tous vos services  
qui ne sont pas disponibles en français et veiller  
à ce que les services soient de même qualité  
et les temps d’attente similaires. 

• Veiller à ce que votre personnel connaisse les 
ententes de référence développées avec les 
partenaires externes qui offrent des services  
de même qualité en français. 

Politiques et procédures 
(P&P) 

• Développer des P&P soutenant les références 
externes des Francophones. 

• Faire connaître les P&P en les intégrant au Guide  
du personnel et à l’orientation de vos employés. 

Indicateurs  
de rendement  
et rapports 

•  Définir et suivre des indicateurs concernant les   
   références externes pour des services en français.  
•  Faire rapport des indicateurs de rendement  
   à la gouvernance, le cas échéant. 

Voir les outils offerts en ligne pour faciliter la mise en œuvre des stratégies dans la section Ressources/Outils pratiques. 

https://strategiesgagnantes.ca/ressources/outils-pratiques/
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Mesurer les résultats stratégie 

Voici les meilleures pratiques que vos différents groupes peuvent utiliser pour mettre cette stratégie en œuvre. 

Cette stratégie permettra à votre organisation de mesurer l’amélioration de l’expérience  
et de la satisfaction des clients. Vous pourrez aussi identifier les lacunes et améliorer  
la planification des services en français. 

Meilleures pratiques 
portant sur 

Professionnels de la santé  
et médecins 

Gestionnaires et membres de la direction 

Sondage de satisfaction • Encourager les Francophones  
à remplir le sondage de satisfaction  
de la clientèle de votre organisation. 

• Veiller à ce que des questions concernant la satisfaction 
des clients quant à la qualité et l’accès aux services  
en français soient posées dans tous les sondages  
de satisfaction de la clientèle de votre organisation. 

Politiques et procédures 
(P&P) 

• Développer des P&P soutenant la mesure des résultats 
pour la population francophone. 

• Faire connaître les P&P en les intégrant au Guide  
du personnel et à l’orientation de vos employés. 

Indicateurs  
de rendement  
et rapports 

•  Définir et suivre des indicateurs concernant la satisfaction  
   des clients quant à la qualité et l’accès aux services  
   en français.  
•  Faire rapport des indicateurs de rendement  
   à la gouvernance, le cas échéant. 

Voir les outils offerts en ligne pour faciliter la mise en œuvre des stratégies dans la section Ressources/Outils pratiques. 

https://strategiesgagnantes.ca/ressources/outils-pratiques/
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