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LA GARANTIE SATISFEISANT LES 
EXIGENCES DES PATIENTS: 


L’INTRODUCTION DE SYSTÈME DE 
MANAGEMENT DE LA QUALITÉ
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INTRODUCTION


DEFINITIONS
- Être le meilleur ou agir mieux que les autres, dépasser les    


autres agents économiques, être leur supérieure, spécialement 
par les performances managériales et financière 


- haut degré de perfection
- moyen systématique de conduire les résultats d’une 


organisation
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INTRODUCTION


LES PRIX DE LA QUALITÉ
Le Prix Deming (1951).


Le Prix Malcolm Baldridge (1987). 
Le Prix Européen (1992).
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RÉORGANISATION ET MODERNISATION DU 
SYSTÈME DE SANTÉ


RÉORGANISATION ET MODERNISATION DES FACTEURS DE 
COORDINATION      (Ministère de la Santé, La Maison Nationale 
d’Assurances de Santé, Collège des Médecins, Fournisseurs de 
services de santé)


ORGANISATION ET FONCTIONNEMENT DU SYSTÈME DE 
SANTÉ


L’assistance de la santé est accordée aux patients par les 
fournisseurs, personnes physiques ou morales autorisées 
officiellement et reconnues par le Ministère de la Santé pour 
fournir des services ou des produits médicaux.
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RÉORGANISATION ET MODERNISATION DU 
SYSTÈME DE SANTÉ


O.M.S. - European Health Report 2002


« L’augmentation de l’importance des services 
primaires et de la qualité des services de santé »
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RÉORGANISATION ET MODERNISATION DU 
SYSTÈME DE SANTÉ


• OBJECTIFS


– 1.Augmenter du degré de satisfaction des patients
– 2.Fidéliser les patients
– 3.Impliquer des employés dans l’augmentation de la qualité


des services fournis
– 4.Assurer la source financière pour les investissements
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DES SOLUTIONS POUR INTRODUIRE UN SYSTÈME 
DE MANAGEMENT TOTAL DE LA QUALITÈ


LES CRITÈRES DU PRIX EUROPÈEN DE LA QUALITÈ
- 2004 -


– 1.Leadership
– 2.Stratégie et planification
– 3.Management du personnel
– 4.Partenariats et resources
– 5.Processus
– 6.Résultats concernant la satisfaction des patients
– 7.Résultats sur la satisfaction du personnel
– 8.Résultats concernant l’impacte sur la société
– 9.Résultats opérationnels
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DES SOLUTIONS POUR INTRODUIRE UN SYSTÈME 
DE MANAGEMENT TOTAL DE LA QUALITÈ


1. LEADERSHIP
– - objectifs de la qualité, centrés sur les patients = 


objectifs à court terme;
– - surveiller toutes les activités de management;
– - participer à tous les évènements mass media;
– - réaliser des partenariats avec les patients, les 


fournisseurs et les organisations du domaine;
– - une nouvelle démarche sur le management des 


ressources humaines (instruction, récompenses);
– - actions d’augmentation du niveau de l’éducation 


sanitaire de la population.
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DES SOLUTIONS POUR INTRODUIRE UN SYSTÈME 
DE MANAGEMENT TOTAL DE LA QUALITÈ


2. STRATÉGIE ET PLANIFICATION


- informatiser le cabinet (bases de données patients, 
fournisseurs);
- échange d’expérience avec les organisations similaires;
- benchmarking;
- organiser certaines actions de prévention des maladies.
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DES SOLUTIONS POUR INTRODUIRE UN SYSTÈME 
DE MANAGEMENT TOTAL DE LA QUALITÈ


3. MANAGEMENT DU PERSONNEL


- employer par concours;
- instruction continue du personnel;
- établir des objectifs et des tâches individuelles;
- accent sur le travail en équipe;
- évaluer du personnel sur des critères bien établis;
- encourager des voies de communication les deux sens;
- encourager la libre initiative.
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DES SOLUTIONS POUR INTRODUIRE UN SYSTÈME 
DE MANAGEMENT TOTAL DE LA QUALITÈ


4. PARTENARIATS ET RESOURCES


- établir un partenariat avec le patient;
- établir uni partenariat avec les fournisseurs;
- assurer les ressources financières;
- acquérir les matériaux sanitaires contre le meilleur rapport 
qualité/prix;
- déposer et garder les matériaux sanitaires conformément aux 
dispositions légales;
- fonder une bibliothèque de spécialité.
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DES SOLUTIONS POUR INTRODUIRE UN SYSTÈME 
DE MANAGEMENT TOTAL DE LA QUALITÈ


– 5. PROCESSUS


– - appliquer des méthodes de traitement qui accomplissent de 
manière cumulative:


1. un niveau réduit de la douleur provoquée par le traitement
2. temps de guérison court et sans effets secondaires
3. coûts minimes.
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DES SOLUTIONS POUR INTRODUIRE UN SYSTÈME 
DE MANAGEMENT TOTAL DE LA QUALITÈ


6. RÉSULTATS CONCERNANT LA SATISFACTION 
DES PATIENTS


- « monitoring » le niveau de satisfaction des patients;
- analyser dans l’équipe les mesures de diminution ou 
d’élimination des déficiences  constatées;
- organiser des rencontres entre les patients qui ont la même 
maladie.
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DES SOLUTIONS POUR INTRODUIRE UN SYSTÈME 
DE MANAGEMENT TOTAL DE LA QUALITÈ


7. RÉSULTATS SUR LA SATISFACTION DU 
PERSONNEL


- climat favorable pour le travail en équipe;
- récompenser le personnel;
- instruction continue;
- introduire le rapport d’autoévaluation contre des normes:


- compétence sur le poste;
- orientation vers l’excellence;
- préoccupations pour les objectifs de la compagnie;
- adaptabilité sur le poste;
- capacité de décision;
- esprit d’équipe;
- capacité de communication.
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DES SOLUTIONS POUR INTRODUIRE UN SYSTÈME 
DE MANAGEMENT TOTAL DE LA QUALITÈ


8. RÉSULTATS CONCERNANT L’IMPACTE SUR 
LA SOCIÉTÉ


- respecter le cadre légal;
- tenir sous contrôle les activités qui produisent des gaz 
nocifs, des bruits ou liées au dépôt et  à l’évacuation des 
déchets.
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DES SOLUTIONS POUR INTRODUIRE UN SYSTÈME 
DE MANAGEMENT TOTAL DE LA QUALITÈ


9. RÉSULTATS OPÉRATIONNELS


- calculer périodiquement les indicateurs qui peuvent créer les 
avantages compétitifs;
- analyser des indicateurs dans l’équipe.
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LA GARANTIE SATISFEISANT LES 
EXIGENCES DES PATIENTS: 


L’INTRODUCTION DE SYSTÈME DE 
MANAGEMENT DE LA QUALITÉ
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