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Parcours complexes 
Que font les DAC? 



Les missions et activités des DAC : le cadre légal 

Types d’interventions
Appui au suivi médical 

Mobilisation d’une expertise médicale

Appui à l’organisation des séjours hospitaliers et des 
retours à domicile

Appui social 

Aide aux aidants

Information, conseils et orientation vers une offre 
territoriale adaptée

Mobilisation de ressources (avec ou sans mise en place)

Modalités d’intervention
Visite à domicile

Réalisation et suivi d’un plan d’actions

/ plan personnalisé de santé

Organisation de réunions de concertation 

Partage d’information

Modalités d’intervention

Développement de l’usage des 

plateformes numériques régionales

Réunions d’analyse des pratiques 

professionnelles

Types d’interventions

Contribution au diagnostic territorial partagé des besoins 

et de l’offre

Participation / animation des instances territoriales 

de concertation

Promotion des protocoles et outils communs 

Soutien au déploiement de projets partagés 

Repérage des besoins de formation / 

sensibilisation

Mission 
1

Appuyer les parcours de santé 
perçus comme complexes, afin 
d’offrir à la personne prise en 
charge une réponse globale et 
coordonnée quels que soient son 
âge, sa pathologie, son handicap 
ou sa situation.

Mission 
2

Contribuer à la réponse aux 
besoins des personnes et de 
leurs aidants en matière 
d’accueil, de repérage des 
situations à risque, 
d’information, de conseils, 
d’orientation, de mise en relation 
et d’accompagnement.

Mission 
3

Participer à la coordination 
territoriale et à la structuration 
des parcours de santé



Qui évite les ruptures 
dans le parcours 

Identifier les 
acteurs pertinents à 
contacter 

Gagner du temps en 
s’appuyant sur une 
équipe coordonnée 

Pertinent Réactif 

Prendre en compte les attentes des professionnels 

Les professionnels ont 
besoin des DAC dans 3 
principaux cas de 
figure …. Identifier le 

parcours dans 
lequel inscrire leurs 
patients 

Ils veulent un DAC …

Sachant qui fait quoi 
sur le territoire 

Utile pour la gestion 
des parcours 
complexes 

 



7 leviers pour renforcer le service rendu par les DAC

1
——

Faire connaitre le DAC

3
——

CAP sur la proximité !

5
——

Construire des 
solutions pour 

sécuriser les parcours 

2
——

Déployer une offre 
adaptée au territoire 

4
——

Je gouverne, tu 
gouverne, nous 

gouvernons 

6
——

Élargir le panel de 
compétences dans les 

équipes 

Mieux remplir ses missions 

7
——

Déployer les SI 
partagés au service 
d’une coordination 

effective 



Valoriser leurs actions

Rendre compte de leurs résultants.

Améliorer le parcours des patients 

Rompre leur isolement en comptant 
sur d’autres professionnels. 

Comprendre le service rendu 



Mesurer et analyser la qualité du 
service rendu par les DAC

Une boite à outils 
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Objectifs et méthode 

Construire une boîte à outils pour analyser, mesurer et valoriser le service rendu d’un DAC

Objectifs 
poursuivis 

Outiller les DAC pour leur permettre d’analyser leur service rendu, avec différents cas d’usages : 

• communiquer auprès des partenaires

• rendre compte de l’impact du DAC

• négocier le budget et le CPOM

• structurer la montée en charge de l’activité 

• alimenter la démarche qualité interne

Janv.
2022

Analyse du fonctionnement de plusieurs 
DAC, rencontre avec des professionnels 

Mars 
2022

Juillet 
2022

Analyse, catégorisation des résultats, 
recherche bibliographique

Sept 
2022

Mise à plat de la notion de service 
rendu : 8 dimensions

Nov. 
2022

Déclinaison de la notion de service 
rendu : de 8 dimensions à 23 questions 

Fév. 
2023

Mise en discussion

Mise en discussion

Déc. 
2022 Mise en discussion

Déclinaison des données à recueillir 

Mars 
2023

Formalisation de la boite à outils

Avr. 
2023

Concertation écrite : DAC, ARS, EPN 

Mai 
2023

Finalisation de la boite à outils

Publication (en cours)

Mise en discussion

Méthode de 
travail 

Un appui sur les professionnels de terrain 

• À travers des retours d’expérience de DAC 

• A travers un GT réuni à 4 reprises 

• A travers des échanges nombreux, tout au  long de la démarche avec les référents DAC, FACS et ARS 

Produit de sortie 

Une boite à outils 

• Un socle de questions à se poser et de données à recueillir pour analyser le service rendu 

• Des repères méthodologiques et des outils clés en main pour se lancer 



Partis-pris 1 : trouver le bon équilibre 

• Des objectifs, des missions et des activités identiques pour tous les 
DAC, même s’ils sont investis différemment selon les territoires 

• Une démarche nationale d’outillage qui implique de trouver les 
convergences et les dénominateurs communs

• A terme, un enjeu de consolider les résultats à l’échelle régionale 
et nationale  

Un outillage 
nécessairement 

homogène

Une démarche 
nécessairement 

à adaptable

• Des territoires différents, avec des priorités et des stratégies 
spécifiques (d’une ARS à l’autre, d’un DAC à l’autre, d’un territoire du 
DAC à l’autre) 

• Une organisation et des fonctionnement hétérogènes liés à des 
histoires différentes 

• Des niveaux de maturité variables en termes d’analyse des pratiques 



Parti-pris 2 : se projeter dans la progression

• Un outillage complet, constitué à partir des pratiques les 
plus ambitieuses déjà à l’œuvre ou envisagées dans les DAC 

• Une démarche mobilisable à la carte pour répondre aux 
besoins des DAC selon leurs objectifs et dans la discussion 
avec les ARS 

• Une adoption nécessairement progressive, nécessitant une 
appropriation et une adaptation à chaque contexte 



Parti-pris 3 : des outils clés en main pour une appropriation collective 

• Des outils qui ne donnent pas une définition unique ou 
figée du service rendu ou de la notion de complexité

• Une invitation à s’interroger sur ce que les données 
recueillies traduisent de l’activité et de son évolution

• Une méthodologie qui doit susciter la réflexion collective 
ARS / DAC, mais aussi avec les partenaires, les équipes et 
les usagers du DAC (professionnels comme personnes / 
aidants) 



8 dimensions et 23 questions pour analyser le service rendu

8 dimensions 23 questions à se poser pour analyser et mesurer le service rendu 

Expérience des 

professionnels

• Dans quelle mesure le DAC parvient-il à prendre en compte les besoins et les attentes des adresseurs ?

• Dans quelle mesure le DAC parvient-il à réduire l’isolement professionnel ? 

• Dans quelle mesure le DAC participe-t-il à l’interconnaissance entre les professionnels du territoire ? 

• Dans quelle mesure le DAC favorise-t-il la coordination entre les professionnels du cercle de soin de la personne ? 

• Dans quelle mesure le DAC parvient-il à faire gagner du temps aux professionnels du territoire ?

Expérience des 

personnes / aidants

• Dans quelle mesure le DAC parvient-il à prendre en compte les besoins et les attentes de la personne ? 

• Dans quelle mesure le DAC parvient-il à positionner la personne au cœur de son parcours ? 

• Dans quelle mesure le DAC parvient-il à améliorer la qualité du parcours de la personne / de l’aidant ? A proposer une approche globale de son parcours ?

• Dans quelle mesure le DAC contribue-t-il à améliorer la qualité de vie des personnes / aidants lorsqu’il intervient ?

Réactivité • Dans quelle mesure le délai de réponse du DAC est-il satisfaisant pour les professionnels ?

Equité - Impartialité - 

Neutralité

• Dans quelle mesure le DAC parvient-il à délivrer un résultat en cohérence avec ses territoires d’intervention ?

• Dans quelle mesure le DAC parvient-il à apporter une réponse équitable aux situations complexes qui lui sont adressées quel que soit l’âge et la pathologie de la personne 
concernée ?

• Dans quelle mesure le DAC se positionne-t-il comme un acteur impartial sur le territoire ? 

Efficacité
• Dans quelle mesure le DAC apporte-t-il une réponse efficace aux situations complexes ?

• Dans quelle mesure le DAC contribue-t-il à orienter les situations vers le service le plus compétent ou à intervenir en complémentarité avec lui ?

Pertinence
• Dans quelle mesure le DAC s’adapte-t-il aux spécificités du territoire ?

• Dans quelle mesure les compétences des professionnels du DAC sont-elles adaptées à l’ensemble des demandes qu’il reçoit ? 

Impact

• Dans quelle mesure le DAC parvient-il à renforcer la capacité des professionnels à prendre en charge / accompagner des parcours complexes ? (« repousser la 
complexité »)

• Dans quelle mesure le DAC contribue-t-il à consolider les parcours de santé complexes sur son territoire ?

• Dans quelle mesure le DAC permet-il de limiter la dégradation des situations qui lui sont adressées ?

Positionnement dans 

l'écosystème / 

notoriété du DAC

• Dans quelle mesure le positionnement du DAC est-il adapté aux ressources et à leurs organisations sur le territoire ?

• Dans quelle mesure le DAC contribue-t-il à mettre en place une dynamique territoriale vertueuse d’amélioration des parcours ?

• Dans quelle mesure l'écosystème du DAC a-t-il une vision claire de son existence et de ses missions ?



Concrètement, la boite à outils, c’est

Mode d’emploi de la boîte à outils  
• Présentation de la démarche et de son cadre d’utilisation 

• Pas à pas pour se lancer en 6 étapes 

Outil Excel dédié au cadrage de la 

démarche

• Vision d’ensemble des 8 dimensions et des 23 questions à se poser pour analyser 

le service rendu 

• Aide à l’identification des données à recueillir et des outils à déployer pour répondre à 

chaque question 

Fiches-outils dédiées au recueil de 

données qualitatives

Fiches descriptives d’indicateurs 

quantitatifs

• Repères méthodologiques et trames pour mettre en œuvre les outils « qualitatifs » proposés  

• Trames de focus groups (2), grilles de questionnaire (3), grilles d’analyse de parcours ou de processus 

• Définition de 8 indicateurs chiffrés 

• Mode de calcul, source

• Clés d’interprétation et points de vigilance 

file:///C:/Users/caroline.massot/ANAP/P21-08 - Faciliter l'installation des DAC - Indicateurs service rendu/Boîte à outils/Service rendu DAC_01_CadrageDemarche.xlsx


RDV sur le site de l’ANAP 



Merci pour votre 
attention ! 
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