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Au nom du conseil d’administration d’EM/ANB, j’ai le plaisir de présenter le rapport annuel 
d’EM/ANB de 2022-2023, qui fait état des progrès réalisés par l’organisation dans le cadre 
d’initiatives clés, ainsi que des mesures de rendement pour ce même exercice financier . 

L’exercice 2022-2023 a été une année de transformation pour l’organisation . Comme les besoins 
liés à la COVID-19 se sont atténués, EM/ANB a commencé à reprendre des opérations plus 
traditionnelles . Ce retour à la normale a permis à l’organisation de se concentrer davantage sur 
le Plan provincial de la santé, Stabilisation des soins de santé : Un appel à l’action urgent, et sur 
les initiatives importantes dans lesquelles EM/ANB a été invitée à jouer un rôle important .

EM/ANB a également lancé son plan stratégique 2022-2025, Ensemble, transformer les soins 
communautaires . Ce document, qui guidera l’organisation jusqu’en 2025, a été élaboré en 
consultation avec toutes nos parties prenantes – les cadres supérieurs, les employés de première 
ligne, les organisations partenaires, ainsi que nos patients et leurs familles . Nous sommes fiers 
que notre communauté y soit représentée, et nous sommes impatients de mettre en œuvre les 
nombreuses directives qui y figurent au cours des prochaines années .

Cette année a également été marquée de changements dans notre gouvernance, avec un 
nouveau conseil d’administration . Je tiens d’ailleurs à profiter de cette occasion pour remercier 
les membres sortants du conseil et exprimer ma sincère gratitude pour tout le travail qu’ils ont 
accompli . Je me réjouis également à l’idée de collaborer avec les nouveaux membres du conseil 
sur l’important travail qui nous attend . 

Depuis la fin de cet exercice, EM/ANB a accueilli son nouveau directeur général, Craig Dalton, 
qui a rejoint l’organisation en août 2023 . Au nom de tous mes collègues du conseil, je souhaite à 
Craig beaucoup de succès dans ses nouvelles fonctions et je me réjouis de travailler avec lui au 
cours de la prochaine année . 

 

Ian Watson
Président, conseil d’administration d’EM/ANB 

Message du 
président 

https://www2.gnb.ca/content/dam/gnb/Departments/h-s/pdf/Stabilisation-soins-sante.pdf
https://ambulancenb.ca/files/documents/EM-ANB-Plan-Strat%C3%A9gique-2022-2025.pdf
https://ambulancenb.ca/files/documents/EM-ANB-Plan-Strat%C3%A9gique-2022-2025.pdf
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Je suis heureux de vous écrire en tant que nouveau directeur général d’EM/ANB inc ., et de vous présenter le rapport annuel 
2022-2023 de l’organisation .  

Tout le travail important décrit ci-après n’aurait été possible sans le dévouement de nos équipes à travers la province . 

À tous ceux et celles qui donnent tellement de leur temps et de leur énergie chaque jour – aux équipes d’Ambulance Nouveau-
Brunswick, du Programme extra-mural et de Lien Santé NB – merci pour tout ce que vous faites . Je tiens également à profiter de 
cette occasion pour remercier nos partenaires en soins de santé et tous les professionnels de la santé qui déploient sans cesse 
tant d’efforts pour prendre soin de leurs patients dans toute la province . 

Nous nous réjouissons à l’idée de continuer à travailler en collaboration avec toutes les équipes de notre organisation, notre 
conseil d’administration et nos partenaires dans l’ensemble du système de santé .

Respectueusement soumis, 

Craig Dalton
Directeur général, EM/ANB inc .

Message du 
directeur général
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Aperçu  
d’EM/ANB 

La section qui suit présente un aperçu 
d’EM/ANB, incluant son mandat et sa 
structure de gouvernance, suivi d’un 
rapide survol de ses opérations et des 
services offerts dans l’ensemble du 
Nouveau-Brunswick .

Mandat et structure de 
gouvernance 
Depuis le 1er janvier 2018, les services du 
Programme extra-mural (PEM) et d’Ambulance 
Nouveau-Brunswick (ANB) sont fournis par 
EM/ANB, une entité de la Partie III régie par un 
conseil d’administration . Ce conseil gouverne 
l’administration d’EM/ANB pour la prestation 
des services du PEM et d’ANB par la gestion 
d’indicateurs de rendement clés et le respect des 
politiques, des lois et des règlements provinciaux 
qui dictent l’orientation de la prestation des 
services et des programmes . 

EM/ANB a pour principal objectif de planifier 
et de gérer les services offerts par le PEM et 
ANB en s’assurant que les soins à domicile et 
communautaires et les services d’ambulance 
respectent les politiques et les normes en vigueur . 
En 2021, ce mandat a été élargi pour inclure la 
prestation du nouveau réseau de soins primaires 
de la province, Lien Santé NB .

Voici une brève description des programmes 
offerts par EM/ANB : 

• Ambulance Nouveau-Brunswick :  
Fournit des services complets d’ambulance à 
l’échelle de la province aux résidents et aux 
visiteurs du Nouveau-Brunswick, c’est-à-dire :

 » des services de communication et de 
répartition; et 

 » des services d’ambulance terrestre 
et aérienne en conformité avec les 
lois provinciales et les orientations 
stratégiques applicables .

• Programme extra-mural : Fournit des 
services de soins de santé aux patients à leur 
domicile ou dans leur collectivité à l’échelle 
provinciale . Ce programme comprend des 
soins aigus, palliatifs et de soutien ainsi que 
des services de coordination des soins, dans 
un triple objectif : 

 » prévenir et réduire les visites aux 
services d’urgence et les admissions à 
l’hôpital ou en foyer de soins; 

 » faciliter le congé approprié de l’hôpital 
pour les patients; et 

 » aider les gens à garder le plus 
d’autonomie possible . 

• Lien Santé NB : Dans le cadre d’un 
protocole d’entente signé en février 2022, 
EM/ANB a également reçu pour mandat 
de déployer un nouveau réseau de soins 
primaires provincial, baptisé Lien Santé NB 
(LSNB), pour la population du Nouveau-
Brunswick qui n’a pas de fournisseur de soins 
de santé primaires . Les services de LSNB 
visent à : 

 » fournir aux gens du Nouveau-Brunswick 
un accès à des soins opportuns et 
coordonnés pendant qu’ils attendent 
d’être jumelés en permanence à un 
fournisseur de soins primaires; et

 » réduire/prévenir les visites inutiles aux 
services d’urgence .
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EM/ANB assume les responsabilités suivantes :  

• conclure des contrats axés sur le rendement 
avec des fournisseurs de services pour la 
gestion et la prestation des services du PEM, 
d’ANB et de LSNB, à la discrétion du conseil 
d’administration; 

• rendre des comptes au ministre de la Santé, 
par l’entremise du conseil d’administration, 
au moyen d’un cadre de responsabilisation 
comportant des indicateurs de rendement; 
et 

• prendre toute mesure qui, de l’avis du conseil 
d’administration, est nécessaire ou pourrait 
l’être pour améliorer, renforcer ou étendre la 
prestation des services du PEM, d’ANB ou  
de LSNB .
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Équipe de la haute direction 
Afin de lui permettre d’accomplir son mandat, EM/ANB a conclu des contrats axés sur le rendement avec 
Services de santé Medavie Nouveau-Brunswick (SSMNB) pour la gestion des services du Programme extra-
mural (PEM) et d’Ambulance Nouveau-Brunswick (ANB) à l’échelle provinciale . Dans le cadre d’un protocole 
d’entente signé en février 2022, EM/ANB a également reçu pour mandat de déployer le nouveau réseau de 
soins primaires provincial, Lien Santé NB . SSMNB pourvoit les postes de directeur général et de l’équipe de 
la haute direction d’EM/ANB, qui comprend les membres suivants au 31 mars 2023 : 

Poste vacant
Directeur général, EM/ANB et  
chef de l’exploitation, SSMNB 

Jean-Pierre Savoie
Vice-président, Opérations d’ANB

Ginette Pellerin
Vice-présidente, Opérations du PEM

Martine Des Roches
Vice-présidente, Réseau de soins primaires

Edgar Goulette
Vice-président, Qualité, sécurité des  
patients et formation 

Travis Quigley
Vice-président, Rendement organisationnel, 
intégration et innovation numérique

Lise Robichaud McGrath 
Directrice exécutive, Finances

Martine Savoie
Directrice, Ressources humaines

Christianna Williston 
Directrice, Communications et relations  
avec les intervenants

Conseil d’administration 
Composition du conseil d’administration d’EM/ANB au 31 mars 2023 : 

Ian Watson, président  
Sous-ministre adjoint 
Collaboration dans le système de santé,  
ministère de la Santé 

Jim Mehan, vice-président 
Sous-ministre
Ministère du Développement social  

Eric Beaulieu, trésorier 
Sous-ministre
Ministère de la Santé

Margaret Melanson 
Présidente-directrice générale par intérim 
Réseau de santé Horizon 

Dre France Desrosiers
Présidente-directrice générale 
Réseau de santé Vitalité 
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Structure de gouvernance
 

Ministre de la Santé

EM/ANB
Entreprise de la Partie III  
Conseil d’administration

Comité de la qualité et de la  
sécurité des patients 

Comité des finances et du rendement
Comité consultatif médical et professionnel 

Comité de gouvernance et de mise  
en candidature

Ministère  
de la Santé
Politiques et normes  

des programmes 
Surveillance médicale et 

planification des systèmes 
Financement

Suivi

EM/ANB
Administration

Équipe de la haute direction  
Services à l’entreprise

(RH, TI, Communications, Finances)

Services  
de santé  

Medavie NB
Gestion des services
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Opérations et services

AMBULANCE NOUVEAU-BRUNSWICK (ANB) 

ANB assure la prestation de services médicaux d’urgence (SMU) 
au Nouveau-Brunswick .

PROGRAMME EXTRA-MURAL (PEM)  

Le PEM est une sorte d’« hôpital sans murs » offrant une gamme complète 
de soins de santé aux patients à leur domicile ou dans leur collectivité .

LIEN SANTÉ NB

Lien Santé NB permet aux patients qui y sont incrits d’avoir accès à un réseau de 
médecins de famille et d’infirmières praticiennes à travers la province . Ces patients 
ont ainsi accès à un centre médical temporaire jusqu’à ce qu’ils soient jumelés de 
façon permanente à un fournisseur de soins primaires dans leur collectivité .

Fournisseurs

• Répartiteurs médicaux d’urgence (RMU) 

• Techniciens d’urgence médicale (TUM) 

• Paramédics en soins primaires (PSP)

• Paramédics en soins avancés (PSA)

• Infirmiers de vol en soins critiques

Fournisseurs

• Infirmières praticiennes
• Infirmières immatriculées
• Infirmières auxiliaires 

autorisées
• Travailleuses sociales
• Thérapeutes respiratoires
• Diététistes immatriculées
• Physiothérapeutes
• Ergothérapeutes
• Orthophonistes
• Aides en réadaptation

Fournisseurs

• Médecins de famille

• Infirmières praticiennes 

• Infirmières immatriculées

• Personnel administratif

Services

• Répartition et coordination des 
ambulances 

• Interventions par ambulance en 
réponse aux appels du 911

• Transferts interétablissements

• Services d’ambulance aérienne

Services

• Soins aigus

• Soins pour malades  
chroniques

• Soins palliatifs

• Oxygénothérapie à  
domicile

• Services de réadaptation

Services

• Rendez-vous médicaux offerts  
en personne, par téléphone ou  
en mode virtuel 

• Évaluations de patients

• Dossier de santé centralisé pour 
les patients

• Ordonnances de médicaments

• Diagnostics

• Aiguillages vers des soins 
spécialisés

plus de 2 000 
employés

plus de 100 
emplacements

plus de 650 
véhicules

environ  

800 000 
contacts auprès  

de patients
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Installations
Au 31 mars 2023, les installations d’EM/ANB se composaient de 67 stations et 13 postes du côté 
d’Ambulance Nouveau-Brunswick, de 23 unités et 4 unités satellites du côté du Programme extra-mural et 
de 5 cliniques du côté de Lien Santé NB .
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Dotation en personnel
Au 31 mars 2023, EM/ANB comptait 2 290 employés (à temps plein, à temps partiel et occasionnels, 
actifs ou non) . Le tableau suivant présente la répartition détaillée des effectifs par service et par 
catégorie d’emploi :

Classification des emplois Dénombrement des 
effectifs  (#)

Dénombrement des 
effectifs (ETP)

Ambulance Nouveau-Brunswick 1 176 836,82
Technicien d’urgence médicale (TUM) 17 2,00

Paramédic en soins primaires (PSP) 936 663,45

Paramédic en soins avancés (PSA) 58 28,85

Coordonnateur paramédical 91 87,05

Infirmier immatriculé (p . ex . de vol) 16 11,50

Répartiteur médical d’urgence (RMU) 41 29,31

Coordonnateur des répartiteurs médicaux d’urgence 13 11,33

Coordonnateur du transport de patients en phase critique 4 3,33

Programme extra-mural 1 090 815,80
Coordonnateur des services administratifs 3 3,00

Soutien administratif (non clinique) 7 5,40

Coordonnateur des projets et des programmes 3 1,00

Diététiste 1 23 20,70

Diététiste 2 7 5,90

Étudiant d’été du PEM 1 0,00

Soutien administratif du PEM 82 67,60

Coordonnateur des soutiens administratifs du PEM 3 3,00

Infirmier auxiliaire autorisé 85 52,60

Gestionnaire 45 43,60

Ergothérapeute 1 61 54,90

Ergothérapeute 2 7 5,60

Préposé aux soins des patients 1 6 4,50

Physiothérapeute 1 54 42,80

Physiothérapeute 2 5 3,10

Infirmier immatriculé de classe A 552 380,50

Infirmier immatriculé de classe B 1 1,00

Infirmier immatriculé de classe C 14 12,00

Infirmier immatriculé de classe D (infirmier praticien) 2 2,00

Aide en réadaptation 24 22,60

Thérapeute respiratoire 57 46,20

Travailleur social 33 26,10

Orthophoniste 15 11,70

Lien Santé NB 24 21,00
Soutien administratif (non clinique) 12 11,00

Gestionnaire, Opérations de Lien Santé NB 1 1,00

Infirmier immatriculé de classe A 8 7,00

Infirmier immatriculé de classe C 1 1,00

Infirmier immatriculé de classe D (infirmier praticien) 2 1,00

Total des effectifs d’EM/ANB 2 290 1 673,62
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Contacts auprès de  
patients d’EM/ANB 
Au cours de l’exercice 2022-2023, les professionnels de 
la santé d’EM/ANB ont établi 794 511 contacts avec des 
patients . La section suivante fournit une vue d’ensemble 
plus détaillée des contacts avec les patients par service .

SERVICE D’AMBULANCE TERRESTRE

Au cours de l’exercice 2022-2023, les équipes 
paramédicales d’Ambulance Nouveau-Brunswick ont établi 
132 663 contacts avec des patients dans le cadre d’appels 
911 urgents, d’appels non urgents et d’appels de transfert .

Volume d’appels annuel

2021-2022 : 26 466

Nord
27 564 appels 

2021-2022 : 28 784

Sud
30 324 appels 

2021-2022 : 42 684

Est
44 336 appels 

2021-2022 : 27 226

Ouest
30 439 appels 

2021-2022 : 125 160

Total d’appels
 132 663

Types d’appels au Service  
d’ambulance terrestre  

en 2022-2023

57,2 %
21,3 %

21,5 %

911 urgents

911 non urgents

Transferts
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SERVICE D’AMBULANCE AÉRIENNE 

Au cours de l’exercice 2022-2023, 
l’équipe médicale aérienne d’Ambulance 
Nouveau-Brunswick a transféré un total 
de 492 patients dans le cadre de missions 
très urgentes, urgentes, non urgentes et de 
rapatriement .

PROGRAMME EXTRA-MURAL

Au cours de l’exercice 2022-2023, le Programme 
extra-mural (PEM) a fourni des soins à un total de 
26 835 patients, y compris pour les niveaux de 
soins de maintien/soutien, aigus et palliatifs .

Au cours du même exercice, les professionnels 
de la santé du PEM ont établi un total de 
654 589 contacts avec des patients dans le cadre 
des champs d’exercice suivants :

Champ 
d’exercice

Visites de 
patients 

en 
personne 

Consultations 
téléphoniques

Nombre 
total de 
contacts 

auprès de 
patients 

Soins 
infirmiers  
(IP, II et IAA)

335 076 118 250 453 326

Ergothérapie 28 400 18 132 46 532

Orthophonie 5 079 2 695 7 774

Nutrition 
clinique 15 003 8 534 23 537

Physio- 
thérapie 28 378 12 174 40 552

Thérapie 
respiratoire 28 842 14 591 43 433

Travail social 10 246 9 140 19 386

Aide en 
réadaptation 14 874 5 175 20 049

Total 465 898 188 691 654 589

LIEN SANTÉ NB

Au cours de sa première année d’activité, Lien 
Santé NB (LSNB) a inscrit 25 850 patients qui 
ont depuis lors accès à un réseau de médecins de 
famille et d’infirmières praticiennes . Le programme 
a été mis en œuvre progressivement à partir 
du mois de juillet, en invitant d’abord les Néo-
Brunswickois figurant sur la liste d’Accès Patient 
NB la zone de santé 1 (région de Moncton et du 
Sud-Est) à s’inscrire à LSNB . Au cours du reste de 
l’exercice, LSNB a accordé 6 767 rendez-vous à 
des patients, dont la plupart se sont déroulés en 
personne .

Types d’appels au Service d’ambulance 
aérienne en 2022-2023

Classification des patients (%)

44,1 %

7,6 %

49,5 %

Soins aigus Soins palliatifs
Soins de maintien/soutien 

Types de rendez-vous (%)

88,6 %

11,4 %

En personne Mode virtuel
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Indicateurs de 
rendement clés

AMBULANCE NOUVEAU-BRUNSWICK

Les résultats correspondant à tous les indicateurs 
de rendement clés (IRC) suivants sont publiés 
chaque année dans notre rapport annuel . Pour un 
aperçu plus détaillé de nos données relatives aux 
délais d’intervention, veuillez consulter la section 
Responsabilité du site Web d’Ambulance Nouveau-
Brunswick (ANB) : ambulancenb .ca .

Rendement d’ANB – délais d’intervention, saisie 
des données et rapports

IRC Région 2022-2023
Obligation Rendement

Rendement – 
délais 
d’intervention*
 

Appels 911 urgents – 
Nord 90 % 92,4 %

Appels 911 urgents – 
Sud 90 % 93,8 %

Appels 911 urgents – 
Est 90 % 90,7 %

Appels 911 non 
urgents – Ouest 90% 91,8 %

Appels 911 non 
urgents – Province 90 % 94,5 %

Transferts prévus – 
Province 90 % 84 %

Transferts non 
prévus – Province 90 % 89,5 %

Délai de 
traitement  
des appels

Province 90 % 95,4 %

Saisie des 
données Province 90 % 40,6 %**

Documentation Province 90 % 98,1 %
Rapports Province 100 % 100 %

* Les résultats au chapitre du délai d’intervention tiennent compte 
des exemptions approuvées par le ministère de la Santé, comme les 
retards causés par l’épuisement des ressources, le mauvais temps ou 
des fermetures routières . L’examen des exemptions relatives aux délais 
d’intervention aux appels urgents et non urgents pour le quatrième 
trimestre (janvier-mars 2023) a été effectué à partir d’un échantillon 
statistiquement pertinent . 

** La pandémie de COVID-19 a eu une incidence sur la capacité de 
traitement des données des dossiers de soins aux patients tout au long 
des exercices 2020-2021 et 2021-2022, ce qui a entraîné des retards 
persistants dans le traitement des données au cours de l’exercice 
2022-2023, qui ont été encore plus amplifiés par une augmentation 
significative du volume d’appels au cours des exercices 2021-2022 et 
2022-2023 .

Rendement d’ANB – satisfaction des patients  

Les résultats ci-dessous du sondage sur la 
satisfaction des patients sont compilés deux 
fois par année par un organisme de recherche 
indépendant .

IRC Région Obligation Rendement

Satisfaction 
globale des 
patients

Province 90 % 94,7 %

Langues 
officielles* 
(TUM et 
paramédics)

Province 95 % 98,1 %

* Mesure la fréquence à laquelle les techniciens d’urgence médicale 
(TUM) et les paramédics d’Ambulance Nouveau-Brunswick s’adressent 
aux patients dans la langue officielle de leur choix .

Rendement d’ANB – langues officielles

Le Service des ressources humaines d’EM/ANB 
assure le suivi de l’indicateur suivant, qui fait 
l’objet d’un rapport annuel .

IRC Obligation Rendement

Postes de PSP bilingues 
permanents à temps plein 
vacants au sein d’ANB 

< 40 26

http://ambulancenb.ca
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PROGRAMME EXTRA-MURAL 

Les résultats des cinq indicateurs de rendement clés sont également rendus publics sur la page de 
reddition de comptes du site Web du Programme extra-mural (PEM) : extramuralnb .ca .

IRC Base de référence Cible
Rendement pour  

2022-2023

(1 .a) Délai entre l’aiguillage et les 
soins – médian (jours)

3 ≤ 1 4*

(1 .b) Délai entre l’aiguillage et les 
soins – 90e centile (jours)

33 ≤ 10 35*

(2 .a) Visites au service  
d’urgence (ratio)

0,60 ≤ 0,51 0,43

(2 .b) Visites au service  
d’urgence (nombre)

18 069 ≤ 16 262 11 654

(3) Satisfaction des patients 95 % ≥ 95 % 94,9 %

(4) Aiguillages par les fournis-
seurs de soins primaires

7 426 ≥ 8 911 7 028

(5) Visites du PEM 497 771 ≥ 572 437 467 623**

* Délai entre l’aiguillage et les soins : Ces indicateurs mesurent le temps écoulé (en jours) entre la réception de l’aiguillage et la première visite 
d’un professionnel du PEM . Nous mesurons à la fois le délai médian et celui du 90e centile . Le délai médian nous donne une bonne idée de ce 
que la plupart des patients vivraient, et celui du 90e centile nous permet de surveiller les cas susceptibles de prendre plus de temps . Pendant la 
pandémie, les délais entre l’aiguillage et les soins étaient plus longs, en particulier pour les patients nécessitant des services de réadaptation – un 
défi qui a persisté au cours de l’exercice 2022-2023 .

** Visites du PEM : L’augmentation du niveau de gravité des patients a nécessité un soutien clinique plus important de la part du PEM, ce qui s’est 
traduit par des engagements plus importants en termes de temps pour les soins aux patients . Les taux accrus au niveau des congés de maladie 
et des postes vacants ont également une incidence sur le nombre de visites que le PEM est en mesure d’effectuer auprès des patients .

LIEN SANTÉ NB

Les indicateurs de rendement clés pour le programme Lien Santé NB sont en cours d’élaboration .

http://extramuralnb.ca
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Ressources humaines d’EM/ANB
L’exercice 2022-2023 a été particulièrement 
intense pour notre équipe . Nous avons 
poursuivi notre travail de sensibilisation auprès 
d’établissements postsecondaires afin de 
promouvoir les différentes professions de la santé 
chez EM/ANB . Notre équipe des Ressources 
humaines (RH) a également continué à participer 
régulièrement à des salons de l’emploi, tant 
au Canada qu’à l’étranger, ainsi qu’à travailler 
en collaboration avec l’équipe de recrutement 
international dirigée par le gouvernement du 
Nouveau-Brunswick et Opportunités NB . Au cours 
de 2022-2023, nous avons lancé des missions de 
recrutement au Royaume-Uni (octobre 2022), ainsi 
qu’à Dublin et à Dubaï (mars 2023) .  

Tout au long de l’exercice, nous avons continué 
à promouvoir les emplois au sein d’EM/ANB 
sur tous nos canaux numériques ainsi que sur 
diverses plateformes d’emploi en ligne et par 
l’intermédiaire de publicités ciblées dans les 
médias numériques et sociaux . Nous avons 
d’ailleurs tiré parti des médias sociaux pour 
présenter individuellement certains de nos 
employés, pour promouvoir nos professionnels de 
la santé qui travaillent de façon acharnée et pour 
célébrer les membres de nos équipes à travers la 
province qui consacrent leur vie à ces importantes 
carrières – et ce, tout en sensibilisant le public 
à ces professions essentielles et au soutien vital 
qu’elles apportent à nos collectivités .

EM/ANB n’est pas à l’abri des problèmes de 
dotation qui touchent l’ensemble du système de 
santé du Nouveau-Brunswick et du pays . Comme 
chaque année, nous mettons l’accent sur le 

recrutement et la rétention, et nous nous assurons 
d’avoir le personnel nécessaire pour fournir les 
services de santé dont les Néo-Brunswickois 
ont besoin, au moment et à l’endroit où ils en 
ont besoin . Au cours de l’exercice 2022-2023, 
EM/ANB a eu le plaisir de recruter et d’intégrer au 
total 264 nouveaux employés : 109 à Ambulance 
Nouveau-Brunswick, 135 au Programme extra-
mural et 20 au programme Lien Santé NB (dès sa 
première année d’activité) . 

Dans le cadre de notre engagement continu 
envers le recrutement et la rétention, nous avons 
cherché à obtenir une meilleure compréhension 
du degré de satisfaction de nos employés au 
travail . En 2022-2023, nous avons mené un 
sondage auprès de nos employés pour nous aider 
à développer des services et des formations en 
rapport avec leur expérience professionnelle et 
le bien-être général au sein de la main-d’œuvre . 
Les connaissances que nous avons acquises grâce 
à cet exercice nous aideront à comprendre les 
perspectives des employés et à guider la création 
de programmes visant à améliorer le moral des 
employés et à retenir un plus grand nombre de nos 
employés talentueux .  

Nous continuons également d’élargir et de 
réexaminer notre programme de mieux-être, 
en plus de trouver de nouvelles stratégies pour 
soutenir et promouvoir nos programmes d’aide aux 
employés et à leur famille (PAEF), nos soutiens en 
matière d’ergonomie au bureau et nos initiatives 
de sensibilisation à la violence et aux blessures 
en milieu de travail . Notre équipe a également 
commencé à collaborer avec nos partenaires en 
soins de santé dans le cadre du projet du « pilier 
humain », qui est un prolongement de la stratégie 
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de « pilier humain » du Plan provincial de la santé, 
dont le but est d’accroître la satisfaction des 
employés, de réduire l’absentéisme causé par les 
blessures et les maladies et de limiter la réduction 
des effectifs .

La sécurité demeurant également une grande 
priorité, nous continuons à travailler avec les 
représentants des comités provinciaux de santé et 
de sécurité pour passer en revue nos programmes, 
proposer de nouvelles initiatives et procédures de 
travail sécuritaires, et créer de nouveaux modules 
de formation pour le personnel, notamment sur le 
levage et la manipulation des patients en toute 
sécurité .

Qualité, sécurité des patients  
et formation d’EM/ANB 

SÉCURITÉ DES PATIENTS

La sécurité des patients est au cœur de notre 
mandat et détermine toutes nos décisions, qu’il 
s’agisse de l’élaboration de politiques et protocoles, 
de la conception et de l’acquisition d’équipement, 
de la formation continue des conducteurs, d’un 
programme rigoureux d’entretien de la flotte ou 
de l’étude rétrospective des dossiers des patients . 
Le comité sur la qualité des soins et la sécurité 
des patients tient régulièrement des réunions au 
cours desquelles de nouvelles recommandations 
sont mises en œuvre et surveillées . Les plaintes, les 
critiques et les commentaires que nous recevons 
sont pris très au sérieux, et chaque incident fait 
l’objet d’une enquête approfondie par nos équipes 
d’assurance de la qualité et de gestion des risques . 
Nos champions de la sécurité des patients agissent 
comme ambassadeurs sur le terrain et sont 
remerciés chaque année pour leur contribution 
importante . De plus, nos efforts de prévention et de 
contrôle des infections sont fondés sur des données 
probantes qui sont réexaminées régulièrement .

FORMATION ET ÉDUCATION

Alors que se poursuivent nos efforts pour 
maintenir l’excellence en matière de soins aux 
patients, nous devons être attentifs et réceptifs 
aux commentaires du public, aux innovations du 
secteur des soins de santé et aux tendances mises 
en évidence par notre processus d’assurance de 
la qualité . Nos initiatives éducatives, fondées sur 

des données probantes et inclusives sur le plan 
culturel, sont influencées par les connaissances 
que nous acquérons grâce à ces efforts . Qu’il 
s’agisse d’un cours d’apprentissage en ligne, de 
l’une de nos séances semestrielles en personne ou 
de nos orientations pour les nouveaux employés, 
chaque programme de formation est surveillé pour 
en vérifier l’efficacité et apporter des ajustements 
ultérieurs ou diffuser de nouveaux messages au 
besoin . L’objectif global est toujours d’améliorer les 
soins aux patients .

RAPPORT SUR LE PLAN  
D’AMÉLIORATION DE LA  
QUALITÉ D’EM/ANB 

Le Plan d’amélioration de la qualité d’EM/ANB 
est un résumé dans lequel sont décrits les divers 
plans, cadres et initiatives adoptés au sein de 
l’organisation pour soutenir et guider l’amélioration 
de la qualité au sein d’EM/ANB . Le plan rend 
compte de toutes les activités d’amélioration de la 
qualité d’EM/ANB, dont ce qui suit :

• Plan stratégique d’EM/ANB

• Plan de gestion du risque d’EM/ANB

• Plan en matière de sécurité des patients  
d’ANB

• Plan en matière de sécurité des patients  
du PEM

• Cadre de qualité et de sécurité d’EM/ANB

• Code et cadre d’éthique d’EM/ANB

• Plan de gestion des urgences et  
des catastrophes

Le Plan d’amélioration de la qualité prévoit 
la publication annuelle d’un rapport sur l’état 
d’avancement de chacun des éléments énumérés 
ci-dessus . Préparé à la fin de chaque exercice  
par le vice-président, Qualité, sécurité des patients 
et formation, ce rapport est publié en ligne sous la 
section de reddition de comptes des sites Web du 
Programme extra-mural et d’Ambulance  
Nouveau-Brunswick .

Ce rapport est un élément essentiel des efforts 
continus d’EM/ANB en vue d’améliorer la qualité 
des services de soins de santé que nous offrons 
aux patients et à leurs proches, en plus de soutenir 
notre mission qui consiste à assurer l’excellence 
des soins d’urgence et communautaires à la 
population du Nouveau-Brunswick .
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Aperçu du  
Plan stratégique 
En 2022-2023, nous nous sommes réjouis de lancer le Plan stratégique 2022-2025 d’EM/ANB : 
Ensemble, transformer les soins communautaires – le deuxième plan stratégique d’EM/ANB depuis sa 
création en 2018 . Ce plan a été élaboré après consultation de notre personnel de première ligne, de nos 
équipes de soutien, de nos gestionnaires et responsables, et de nos équipes de direction, ainsi que de 
nos partenaires de soins de santé externes et de nos principales parties prenantes . C’est en fonction des 
commentaires de nos parties prenantes que nous avons décidé de maintenir notre mission, notre vision et 
nos valeurs actuelles, que nos parties prenantes internes et externes estiment toujours pertinentes dans 
le cadre du travail qu’EM/ANB continue d’accomplir .  

Mission, vision et valeurs

Orientations stratégiques 
À l’issue de notre processus de consultation, les cinq (5) orientations stratégiques suivantes ont été 
définies pour guider les principales initiatives d’EM/ANB au cours des trois prochaines années :

Assurer  
l’excellence  
des soins  
d’urgence  
et commu- 
nautaires .

Améliorer la 
qualité de 
vie des Néo-
Brunswickois 
dans leur 
collectivité .

 ✓ Sécurité
 ✓ Souci du patient
 ✓ Responsabilité
 ✓ Accessibilité
 ✓ Innovation
 ✓ Bienveillance
 ✓ Réactivité
 ✓ Esprit communautaire

Mission Vision Valeurs

Bonifier nos 
principaux 

services et en 
établir l’ordre 

de priorité

Faciliter 
l’accès aux 

soins dans la 
collectivité

Solidifier notre 
position de 

partenaire en 
soins de santé 

fiable

Améliorer 
l’expérience 
du personnel

Renforcer 
nos actifs 

numériques et 
nos solutions 

technologiques 
de soins de santé

1 2 3 4 5

https://ambulancenb.ca/files/documents/EM-ANB-Plan-Strat%C3%A9gique-2022-2025.pdf
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Le point sur le 
Plan stratégique
Dans les pages qui suivent, nous 
décrivons plus en détail chacune des 
cinq orientations stratégiques du plan 
et les principales initiatives entreprises 
en appui à chacune d’elles. 

Orientation stratégique no 1 :  
Bonifier nos principaux services et  
en établir l’ordre de priorité

AGRÉMENT CANADA

En novembre 2022, Agrément Canada a effectué 
une visite sur place pour évaluer nos normes 
relatives à l’excellence des services pour le secteur 
des services médicaux d’urgence et du transport 
entre établissements . Au total, 25 emplacements 
d’Ambulance Nouveau-Brunswick (ANB) ont été 
évalués dans le cadre de cette visite, y compris 
diverses stations d’ambulance dans la province 
ainsi que notre Centre de 
gestion des communications 
médicales . En s’appuyant 
sur ses constatations, 
Agrément Canada a décerné 
l’agrément avec mention à 
ANB, soulignant l’engagement 
continu de notre organisation 
à améliorer la qualité et la sécurité des services 
que nous offrons à nos patients et à notre 
collectivité . 

Agrément Canada est un organisme indépendant 
sans but lucratif qui établit des normes pour 
assurer la qualité et la sécurité des soins de santé 
et qui procède à l’agrément d’organismes de santé 
au Canada et dans le monde entier .

PATIENTS VULNÉRABLES AYANT DES 
BESOINS COMPLEXES

L’objectif de ce projet est de démontrer l’impact 
de la mise en œuvre d’un modèle de gestion des 
cas, ainsi que de la présence d’un paramédic 
communautaire qui travaille en collaboration 

avec le Programme extra-mural pour soutenir 
la population vulnérable . Suivant l’achèvement 
de la formation et de l’éducation du personnel 
en 2021-2022, EM/ANB a entamé la prochaine 
phase du projet pilote sur le modèle de soins 
pour les patients vulnérables ayant des besoins 
complexes, dans le comté de Northumberland . En 
2022-2023, le projet pilote a été approuvé sur le 
plan éthique et le recrutement de patients pour y 
participer a été une véritable réussite . Un rapport 
final fournissant une évaluation complète du projet 
pilote est prévu en 2023-2024 .

ÉVOLUTION DU MODÈLE DE PRATIQUE 
COLLABORATIVE

EM/ANB a terminé la mise en œuvre d’un dossier 
de plan de soins partagé pour l’ensemble des 
patients du Programme extra-mural (PEM) de la 
province . Surnommé la « chemise jaune » par le 
personnel, ce dossier conservé au domicile de 
chaque patient du PEM contient le plan de soins 
du patient, ainsi que la liste de ses médicaments 
et les notes des fournisseurs de soins qui lui 
rendent visite . Le dossier du plan de soins partagé 
permet aux autres fournisseurs de soins de santé 
d’avoir accès aux renseignements les plus à jour 
de chaque patient, ce qui facilite la collaboration 
et la coordination en vue de fournir des soins 
optimaux aux patients . Le dossier aide également 
le patient à gérer ses propres soins .

PROJET DE SOINS PALLIATIFS

Après avoir mené à bien son projet pilote de 
soins palliatifs en 2021-2022, EM/ANB s’est 
concentrée en 2022-2023 sur l’application 
du projet aux opérations régulières . Un plan 
de transition opérationnelle a été élaboré, 
approuvé et mis en œuvre . L’un des éléments 
clés du plan consistait à intégrer la formation 
sur les soins palliatifs ainsi que la formation sur 
la compétence culturelle liée aux soins palliatifs 
dans notre programme d’orientation pour tous les 
nouveaux employés à l’avenir . 
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Orientation stratégique no 2  
Faciliter l’accès aux soins dans la 
collectivité

RÉINTRODUCTION  
DES TECHNICIENS 
D’URGENCE MÉDICALE   

Dans le cadre du Plan provincial de la santé lancé 
en novembre 2021, on a demandé à EM/ANB de 
réintroduire la profession de technicien d’urgence 
médicale (TUM) à Ambulance Nouveau-Brunswick 
(ANB) . Cette initiative visait à faire travailler les 
TUM avec leurs collègues paramédics à bord des 
unités de transfert d’ANB pour soutenir le transfert 
des patients de plus faible niveau de gravité et 
permettre à un plus grand nombre de paramédics 
en soins primaires et en soins avancés de se 
concentrer sur les services d’urgence (911) . 

Après une longue collaboration avec le ministère 
de la Santé, l’Association des paramédics du 
Nouveau-Brunswick, le ministère de l’Éducation 
postsecondaire, de la Formation et du Travail 
(EPFT) et nos partenaires de la communauté 
postsecondaire, ANB a eu le plaisir d’accueillir 
en 2022-2023 le premier groupe de TUM 
nouvellement diplômés . La réintroduction de la 
profession de TUM à ANB nous a permis d’agrandir 
notre équipe et d’accroître le nombre d’ambulances 
sur les routes du Nouveau-Brunswick . Nous nous 
réjouissons d’accueillir les futurs diplômés au cours 
du prochain exercice .

VÉHICULES DE TRANSFERT 
MULTIPATIENTS

Au cours de l’exercice 2022-2023, les travaux 
ont bien avancé sur une autre initiative clé du 
Plan provincial de santé, soit l’introduction d’une 
unité de transfert multipatients permettant à une 
équipe de deux techniciens d’urgence médicale 
(TUM) de transférer plusieurs patients de faible 
gravité à la fois dans le but de libérer davantage 
de paramédics pour qu’ils puissent travailler 
à bord des unités d’urgence (911) dans leurs 
collectivités .

À la fin du mois de mars 2023, l’équipe du projet 
d’Ambulance Nouveau-Brunswick travaillait en 
étroite collaboration avec le ministère de la Santé 
pour examiner et réviser toutes les politiques et 
procédures nécessaires liées à cette importante 

initiative, ainsi que pour finaliser le questionnaire 
de sélection des patients pour notre centre de 
répartition . Nous avons acheté les châssis et 
nous terminons actuellement l’aménagement 
intérieur des véhicules en identifiant les pièces 
d’équipement dont les TUM auront besoin pour 
ces transferts . Une fois la fabrication du premier 
véhicule terminée, les TUM commenceront 
la formation sur le programme . La mise en 
œuvre complète de ce programme, qui inclura 
trois véhicules opérationnels et un véhicule de 
rechange en cas de défaillance mécanique, devrait 
avoir lieu au cours du prochain exercice .

NOUVEAU RÉSEAU DE  
SOINS PRIMAIRES

La création d’un nouveau réseau de soins 
primaires pour les citoyens qui n’ont pas de 
médecin de famille ou d’infirmière praticienne 
est une autre composante essentielle du Plan 
provincial de la santé . EM/ANB a travaillé en 
collaboration avec le ministère de la Santé et 
d’autres partenaires pour superviser l’élaboration, 
l’installation et la mise en œuvre d’un nouveau 
réseau provincial de soins primaires, connu sous le 
nom de Lien Santé NB (LSNB) .

Ce nouveau réseau vise à aider les patients 
inscrits au programme à accéder aux soins de 
santé dont ils ont besoin, par le biais de rendez-
vous en personne, par téléphone ou en ligne, dans 
la langue officielle de leur choix, en attendant 
d’être pris en charge à plus long terme par un 
médecin de famille ou une infirmière praticienne .

Au terme de l’exercice 2022-2023, LSNB avait établi 
cinq cliniques physiques – soit à Moncton, à Dieppe, 
à Fredericton, à Woodstock et à Dalhousie – ainsi 
qu’inscrit 28 850 patients au programme . 

SERVICES CLINIQUES 
AMÉLIORÉS DANS LES FOYERS 
DE SOINS SPÉCIAUX

Cette initiative a été lancée dans le cadre du Plan 
provincial de la santé du Nouveau-Brunswick, 
dont l’un des principaux piliers consiste à soutenir 
le vieillissement chez soi des personnes âgées . 
Cette initiative particulière consiste à faire appel 
au Programme extra-mural (PEM) pour fournir 
des services cliniques améliorés dans les foyers 
de soins spéciaux afin de mieux coordonner les 

Initiative du Plan provincial de la santé
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soins des résidents et de s’assurer qu’ils reçoivent 
de l’aide au bon endroit, au bon moment et par le 
bon fournisseur . Le PEM est chargé de coordonner 
les soins en étroite collaboration avec d’autres 
fournisseurs de soins, au besoin . L’initiative a pour 
but de réduire la durée des séjours à l’hôpital, les 
visites au service d’urgence et le nombre d’appels 
aux services d’ambulance pour les résidents .  

Au fur et à mesure de l’intégration de chaque 
foyer de soins spéciaux, chaque résident reçoit une 
évaluation clinique complète, puis une infirmière 
responsable de la coordination des soins du PEM 
élabore un plan de soins qui peut inclure d’autres 
professionnels de la santé du PEM (p . ex ., les 
physiothérapeutes, les aides en réadaptation, les 
thérapeutes respiratoires, les orthophonistes, etc .), 
ainsi que d’autres services (p . ex ., de traitement 
des dépendances et de santé mentale) .

Le Plan provincial de la santé prévoyait 
l’intégration de 31 foyers de soins spéciaux au 
terme du premier trimestre de 2023-2024 (avril-
juin) . Non seulement l’objectif a été atteint, mais 
il a également été dépassé . Le programme sera 
éventuellement étendu à tous les foyers de soins 
spéciaux de la province . Le PEM continuera 
d’identifier, d’évaluer et d’intégrer d’autres foyers 
de soins spéciaux, en étroite collaboration avec 
nos partenaires de l’Association des foyers 
de soins spéciaux du Nouveau-Brunswick, du 
ministère du Développement social, du ministère 
de la Santé et des régies régionales de la santé . 

INTRODUCTION DU RÔLE 
D’INFIRMIÈRE PRATICIENNE

En 2022-2023, le Programme extra-mural (PEM) 
a introduit le rôle d’infirmière praticienne au sein 
du programme, en particulier dans les zones de 
santé 4 (région du Madawaska et du Nord-Ouest), 
5 (région de Restigouche) et 6 (région de Bathurst 
et de la Péninsule acadienne) . Cette addition à 
l’équipe interdisciplinaire de professionnels de la 
santé du PEM permet de disposer d’un fournisseur 
de soins primaires ayant une expertise approfondie 
en matière de soins à domicile, afin de mieux 
soutenir nos patients ayant des besoins complexes .

Orientation stratégique no 3  
Solidifier notre position de partenaire 
en soins de santé fiable

CONSEIL CONSULTATIF DES PATIENTS 
ET DES FAMILLES 

EM/ANB continue de privilégier son engagement 
soutenu envers l’inclusion du conseil consultatif 
des patients et des familles dans le travail qu’il 
accomplit . Dans le cadre de ces efforts continus, 
le conseil consultatif des patients et des familles 
d’EM/ANB s’est réuni deux fois comme prévu au 
cours de l’exercice 2022-2023, en complément 
de la participation individuelle continue des 
conseillers à divers groupes de travail d’EM/ANB 
tout au long de l’année . EM/ANB poursuit 
également ses efforts pour recruter d’autres 
conseillers tout au long de l’année .

Orientation stratégique no 4  
Améliorer l’expérience du personnel

EFFORTS CONTINUS EN MATIÈRE DE 
DIVERSITÉ, D’ÉQUITÉ ET D’INCLUSION

Dans le cadre de son engagement continu à 
soutenir et à promouvoir la diversité, l’équité et 
l’inclusion (DEI) au sein de l’organisation, EM/ANB 
utilise l’outil Global Diversity and Inclusion 
Benchmarks (GBID) pour évaluer la situation 
actuelle en ce qui concerne la DEI, mesurer 
les progrès réalisés, ainsi que déterminer les 
stratégies en cours . 

Au cours de l’exercice 2022-2023, l’outil GBID a 
été utilisé pour évaluer 15 catégories réparties en 
quatre groupes : Fondements (piloter la stratégie), 
Interne (attirer et retenir les talents), Externe (être 
à l’écoute et au service de la société) et Liaison 
(s’aligner et créer des liens) . L’organisation a été 
évaluée par rapport à chaque catégorie et les 
résultats aideront à éclairer nos efforts continus 
en matière de DEI à l’avenir . 

Des réunions mensuelles ont lieu pour partager les 
mises à jour sur la DEI et encourager la discussion 
avec les responsables de la DEI au sein d’EM/ANB . 
Les initiatives en cours devaient permettre de 
renforcer les communications sur la DEI dans 
toute l’organisation . 



24

Orientation stratégique no 5  
Renforcer nos actifs numériques et 
nos solutions technologiques de soins 
de santé

TECHNOLOGIE AU POINT DE SERVICE 
POUR LES SOINS À DOMICILE

En octobre 2022, le Programme extra-mural 
(PEM) a lancé le projet pilote de technologie au 
point de service pour les soins à domicile dans 
deux zones de santé de la province, soit la zone 
de santé 4 (y compris les régions d’Edmundston/
Grand-Sault et Kedgwick/Saint-Quentin) et 
la zone de santé 7 (y compris les régions de 
Miramichi, Neguac et Blackville) . Le projet pilote 
vise à déterminer si la technologie au point de 
service permettra aux cliniciens du PEM et aux 
patients à leur charge d’accéder plus rapidement 
aux renseignements cliniques . Le projet pilote 
devrait s’achever en mai 2023 et sera suivi d’une 
évaluation qui consistera à effectuer des sondages 
auprès des patients et des fournisseurs . Les 
constatations du rapport seront évaluées au cours 
du prochain exercice .

MISE À JOUR DU SYSTÈME DE 
RÉPARTITION ASSISTÉE PAR 
ORDINATEUR   

Au début de janvier 2023, Ambulance Nouveau-
Brunswick (ANB) a mis à jour la plateforme de 
répartition assistée par ordinateur (RAO) pour 
son système de répartition des appels d’urgence 
(911) . Le nouvel outil appelé Logis IDS (Intelligent 
Decision Support) avait déjà été intégré au 
système de répartition d’ANB afin d’améliorer 
les services de transferts non urgents pour les 
patients et d’offrir une plateforme de réservation 
des transferts en ligne à nos partenaires de 
soins de santé . Grâce à la mise à jour effectuée 
au début de 2023, Logis IDS prend désormais 
en charge les transferts de patients non urgents 
d’ANB et le système de répartition des appels 
d’urgence (911), ce qui a permis à ANB de 
moderniser davantage son système .
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Recommandations de la vérificatrice 
générale – mise à jour de 2022-2023
EM/ANB continue de travailler avec le ministère de la Santé pour régler les problèmes relevés dans 
le Rapport de la vérificatrice générale de 2020 concernant les services d’ambulance du Nouveau-
Brunswick . Le tableau qui suit donne un aperçu des recommandations précises de la vérificatrice 
générale qui ont été mises en œuvre par EM/ANB en consultation avec le ministère de la Santé au cours 
de l’exercice 2022-2023 .

Paragraphe Recommandation Mise à jour de 2022-2023

3 .56

Nous recommandons que les 
règlements administratifs du conseil 
d’administration soient modifiés 
afin de changer la composition du 
conseil pour y inclure des membres 
indépendants du Ministère .

Les règlements administratifs permettent 
actuellement de nominer des membres 
indépendants du ministère de la Santé .

La composition du conseil s’est élargie  
au-delà du ministère de la Santé et des  
régies régionales de la santé pour inclure  
un représentant du ministère du 
Développement social .

3 .61

Nous recommandons que le conseil 
d’administration applique sa politique 
en matière de conflits d’intérêts et 
examine périodiquement l’efficacité 
de cette politique pour atténuer les 
risques de conflits d’intérêts .

Le conseil d’administration et ses comités 
maintiennent la déclaration de conflit d’intérêts 
comme point permanent à l’ordre du jour des 
réunions et en assure la documentation dans les 
procès-verbaux .

Il existe un calendrier pour l’examen continu de 
toutes les politiques du conseil . La politique sur 
les conflits d’intérêts a été examinée en 2019 et 
le sera de nouveau en 2023 .

3 .94

Nous recommandons que le mandat 
de chaque comité permanent exige 
la présentation d’un rapport annuel 
écrit au conseil d’administration 
pour montrer que les sous-comités 
fonctionnent comme prévu .

Les comités permanents du conseil se 
réunissent actuellement tous les trimestres et 
présentent des rapports écrits au conseil .

Le mandat de ces comités a été révisé pour 
tenir compte de la présentation de rapports 
annuels, conformément à la recommandation 
de la vérificatrice générale, et les comités ont 
commencé à présenter des rapports annuels .

3 .95

Nous recommandons que le conseil 
d’administration améliore sa rédaction 
des procès-verbaux afin d’accroître la 
transparence .

Le conseil et ses comités ont déployé des 
efforts et amélioré la consignation des procès-
verbaux et continueront de le faire .

3 .113

Nous recommandons que le 
conseil d’administration veille à 
ce qu’EM/ANB ou SSMNB justifie 
la façon dont les économies sont 
réalisées afin de montrer la valeur 
fournie par les économies de coûts 
réclamées en vertu du contrat de 
services d’ambulance .

Le conseil continue de recevoir des rapports 
financiers indiquant des écarts de dépenses 
par rapport au budget et cherche à obtenir de 
plus amples renseignements au besoin .
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États financiers  
d’EM/ANB
Au 31 mars 2023
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