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CONTEXTE
L’Hôpital de Basurto est un hôpital universitaire qui prête assistance 
spécialisée à la population de Bilbao et Bizkaie, et qui, pendant l’année 
1993, s’est incorporé à Osakidetza (le réseau sanitaire basque). Il 
comprend 700 lits et reçoit une population de 354.000 habitants, dont le 
21,33 % a plus de 65 ans. D’autre part la population étrangère atteint un 
pourcentage du 6,25 du recensement total. L’Hôpital prête formation 
aussi bien de licence que de doctorat et de master pour 600 personnes. 
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Depuis 1996, il a adopté le modèle de gestion 
d’excellence EFQM et il a connu de différents moments 
qui font date à travers le temps pour améliorer la qualité. 

CONTEXTE
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À partir de différentes autoévaluations et évaluations externes, en 
2005, l’Hôpital de Basurto a été reconnu pour sa gestion avec la Q 
d’argent octroyée par la Fondation Basque pour le développement 
de la Qualité (EUSKALIT). 

CONTEXTE
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pourquoi est-il nécessaire d'innover ?

 améliorations de l'efficacité: attention à la demande, 
l'accessibilité rapide, diminution de prix du service,..

 améliorations de la qualité du service.

 équilibre dans la dotation de moyens.

 image : modernisation.
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population 

de moins de 15 ans:         -103,39%

de plus de 65 ans:            +48,13%

population étrangère:      +151,51%

améliorations de l'efficacité:
• une demande affectée surtout par : modifications démographiques 

• et par l'influence de patients beaucoup plus exigeants.
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améliorations de la qualité du service.

De nouvelles preuves diagnostiques.

De nouveaux traitements et(ou) 
améliorations de le même

Une plus grande sécurité du patient.

Une plus grande information.

…
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actuellement qui est-ce qui 
ne dispose pas d'un 
téléphone mobile?

un exemple: 

Nous pouvons mettre cet avantage technologique à 
profit et modifier les services aux patients : 

•Rappeler des dates de consultation.
•Envoyer automatiquement de nouveaux traitements 
comme les anticoagulants oraux.
•Avis.
•Alarmes.
•...
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équilibre dans la dotation de moyens.

Bien que le modèle EFQM se base fondamentalement sur 
l’innovation et l’apprentissage comme moteur du changement et de 
l’amélioration (Cycle PDCA), antérieurement à l’adoption de ce 
modèle de gestion, l’Hôpital incorporait les améliorations 
technologiques, les inventions et les nouveautés sous forme de 
nouveaux produits ou de meilleurs produits, de manière peu 
systématisée. 

De cette façon, il se produisait des déséquilibres dans la dotation et dans les 
augmentations, aussi bien de l’activité que de la qualité, que les différents 
services ou unités réalisaient aux patients et à leurs familles.  Ces 
déséquilibres ont provoqué, à leur tour, que chaque fois soit plus grand le 
différentiel entre eux, surtout si les innovations sont en plus effectives. C’est-
à-dire, il est probable que si un service X incorpore des innovations 
technologiques ou thérapeutiques, et si cette incorporation est effective sous 
un point de vue aussi bien de l’efficacité, de l’effectivité et de la sécurité, ce 
service continuera à recevoir des moyens, de manière que l’innovation 
pourrait être stoppée dans le reste de services et d’unités.
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image : modernisation.

image publique : l'ensemble de signifiés auxquels nous 
arrivons à connaître une organisation et à travers 
desquels les personnes, les organisations et les 
institutions l'évaluent, ils(elles) décrivent, s'éveillent et 
rattachent.

image interne : signifié de notre organisation pour les 
employés. 

image physique: évaluation d'architecture et de 
technologie en général.

image professionnelle : évaluation d'accomplissement 
des délais et des horaires, des connaissances, capacité 
de résolution,… 

image institutionnelle / corporative.
image politique.

si l'image que nous voulons projeter n'est pas 
l'adéquate nous ne pourrons pas concourir.
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Comment comprend-on l’innovation à l’Hôpital de Basurto?

La norme 166.002 a été le milieu que l’Hôpital de Basurto a eu en 
considération pour encadrer et instaurer le processus “Gestion de 
l’Innovation et Technologie”, comme l’instrument qui facilite la 
gestion de l’innovation dans toutes ses dimensions.

«Tous ces changements qui apportent "VALEUR" 
aux les résultats de l'Hôpital et avec une 
répercussion dans le malade – de façon directe 
ou indirecte." 
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Nous avons classé l’innovation en trois groupes:

Innovation technologique
: 
Incorporation, à l’activité de l’Hôpital, de nouveaux équipements ou 
Technologies –disponibles dans le marché-, avec une répercussion dans 
les améliorations de l’activité assitentielle et du malade/usager (impact en 
effectivité, sécurité clinique, information, confort, accessibilité…) Cela 
pourrait signifier un possible changement de l’organisation ou du 
processus.
Nous pouvons distinguer 3 types d’innovation 
technologique, en fonction des 3 secteurs qui 
affectent stratégiquement notre fonctionnement:

-Technologie pharmaceutique.
-Technologie d’équipements et électromédicine.
-Technologie informatique.
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Innovation dans un processus(organisative): 

Introduction de nouvelles méthodologies organisatives qui impliquent 
une gestion d’activités et de recours différents et qui ont un impact ou 
une amélioration dans l’activité de l’Hôpital. Cela suppose une 
réorganisation des recours aussi bien humains que matériels ou 
techniques.
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Innovation en service:

Développement de nouvelles prestations de services (à cause peut-
être d’une combinaison de l’innovation technologique et de 
l’innovation en cours) avec un impact dans le réseau de services de 
l’Hôpital et qui aboutissent à une plus grande accessibilité de la 
société à l’assistance sanitaire de l’Hôpital. Cela pourrait supposer 
l’introduction d’améliorations dans les prestations du réseau de 
services qui existent déjà, mais dont les changements vont affecter 
de manière significative à la qualité ou à la portée des services 
prêtés. 
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 La politique d’Innovation fait partie de notre vision et elle s’y est explicité.

“Nous voulons devenir un hôpital universitaire reconnu par les citoyens, les 
professionnels et l’entourage social comme excellent dans les soins 
médicaux, l’enseignement et la recherche, et incorporer l’innovation dans 
tous les secteurs d’activité”.

MÉTHODE

• On a pensé que puisque notre organisation a comme leitmotiv la 
«CAPACITÉ D’INNOVATION ET D’ADAPTATION AU CHANGEMENT » 
on devrait être capables de réussir à ce que la culture de l’innovation 
s’infiltre entre les personnes qui travaillent à l’Hôpital.
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 C’est pour cela qu’on a défini les principes de 
l’Innovation dans notre Hôpital, qu’on a élaboré un plan 
de communication, qu’on a développé la formation et 
qu’on a révisé les processus de telle manière que 
l’équipement de gestion puisse identifier les actions 
innovatrices qu’on va développer pour l’amélioration du 
processus. La nouvelle société exige de nouveaux 
comportements et pour cela, il est fondamental de 
travailler sur les valeurs, en permettant que chaque 
personne puisse exprimer à travers les idées, la 
créativité, etc., les possibles changements.

Triptique : Principes de l’ 
Innovation à l’Hôpital de 
Basurto 
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 D’autre part, on cherche la participation dans ce traitement de 21 
équipes composées par 217 personnes, 13 comités de tumeurs où 
participent 92 personnes et 21 commissions cliniques et des groupes 
d’amélioration où participent 242 et 40 personnes respectivement.
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 RÉSULTATS

•L’Hôpital dispose d’un traitement pour la gestion de la technologie et de 
l’Innovation, en s’appuyant sur le cadre  normatif de la norme ISO 166002.
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À partir du dessin du processus, on a introduit des améliorations qui 
nous ont permis de progresser dans touts les aspects cités plus haut, 
dans l’organisation (à travers la gestion par des traitements et le modèle 
d’excellence EFQM), dans les personnes, dans la qualité du service et 
dans leur efficacité.

2005 
Bloque chirurgical. (E)
Scanner radiologique/ 
radiothérapeutique.(E)
Echoendoscopie/  Entéroscopie.(E)
Branchithérapie. (E)

CETUXIMAB: Cancer Colo-rectal.(F)
BEVACIZUMAB: Cancer Colo-rectal.(F)
OMALIZUMAB: Grave Asthme.(F)
BORTEZOMID: Myélome   multiple.(F)

2006

Centrale de Stérilisation.(E)
Echodoppler. (E)
laser urologique.(E)
Navigateur Ensite NAVX .(E)
Accélérateur linéaire. (E)

TIPRANAVIR: VIH mutirésistant (F)
NATALIZUMAB: Sclérose Multiple 
Rémission Récidive.(F)
SILDENAFILO: Hypertension 
pulmonaire.(F)

2007

Mammographe. (E) 
Gamma Caméra. (E)
Table de Esterotaxia. (E)
Scanner Dr. Areilza. (E)
Programme Osabide. (I)

TRABECTEDINA: Sarcome de tissus 
mous.(F)
RANIZUMAB: Dégénérescence 
macular associée à l'âge.(F)
NILOTINIB: Leucémie mieloide 
chronique.(F)

2008

Programme Oncofar. (I)
Robot chirurgical Da Vinci. (E)
Programme FARHOS. (I)
Kardex. (E)
Programme OSAKLINIKER. (I)

APREPITANT: Antiéméique en 
Oncologie. (F)
LAPATINIB: Cancer de sein.(F)
TEMSIROLIMUS: Cáncer rénal.(F)

2009 TAC double source 64 coupes.(E)
Programme Global Clinic (I)
Système de serviteurs virtualisés(I)

AZACITIDINA: Syndrome 
myélodisplasique (F).
BENDAMUSTINA: Lymphome 
folliculaire (F).

(E) Electro médicine
(F) Pharmacie
(I) InformatiqueExemples d’Innovations implantées
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•Fruit des améliorations  implantées, on a amélioré les résultats 
dans les différents cadres  et on a atteint dans quelques uns des 
résultats d’excellence. 

 RÉSULTATS
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Enquêtes de satisfaction de CLIENTS(I)

 RÉSULTATS

99% 100% 98% 99%

0%
10%
20%
30%
40%
50%
60%
70%
80%
90%

100%

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009

CIRUGIA MAYOR AMBULATORIA

95% 96% 96% 95%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

2005 2006 2007 2008

HOSPITALIZACIÓN GRANDE CHIRURGIE DE DISPENSAIREHOSPITALISATION



CALASS 2009 Luxembourg          XX  Congrès de l’ ALASS.  10-12 Septembre 2009

IMPORTANCE DE L’INNOVATION ET SON IMPACT
 DANS L’ORGANISATION ET DANS LA SOCIÉTÉ

Enquêtes de satisfaction de CLIENTS(II)

 RÉSULTATS
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Enquêtes de satisfaction de CLIENTS(III)

 RÉSULTATS

 RÉSULTATS
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 RÉSULTATS
ACTIVITÉ ASSISTANCE: Macroprocessus d’ hospitalisation

8 ,4 4  %

2 0 0 5 /2 0 0 8

8 ,4 4  %

2 0 0 5 /2 0 0 8
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 RÉSULTATS
ACTIVITÉ ASSISTANCE: Macroprocessus d’ hospitalisation

-8 ,8 4  %

2 0 0 5 /2 0 0 8

-8 ,8 4  %

2 0 0 5 /2 0 0 8
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 RÉSULTATS
ACTIVITÉ ASSISTANCE: Macroprocessus d’ hospitalisation

-12 ,75  %

2005 /2008

-12 ,75  %

2005 /2008
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6 ,8  %

2 0 0 5 /2 0 0 8

6 ,8  %

2 0 0 5 /2 0 0 8

 RÉSULTATS
ACTIVITÉ ASSISTANCE: Macroprocessus d’ hospitalisation
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 RÉSULTATS
ACTIVITÉ ASSISTANCE: Macroprocessus d’ hospitalisation

-11,87 %

2005/2008

-11,87 %

2005/2008
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 RÉSULTATS
ACTIVITÉ ASSISTANCE: Macroprocessus d’ hospitalisation

47,13 %

2005/2008

47,13 %

2005/2008
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 RÉSULTATS
ACTIVITÉ ASSISTANCE: Macroprocessus d’ hospitalisation

47,13 %

2005/2008

-7,00 %

2005/2008
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 RÉSULTATS
ACTIVITÉ ASSISTANCE: Alternatives à l'hospitalisation

49,46 %

2005/2008

49,46 %

2005/2008
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 RÉSULTATS
ACTIVITÉ ASSISTANCE: Alternatives à l'hospitalisation

230,96 %

2005/2008

230,96 %

2005/2008
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 RÉSULTATS
ACTIVITÉ ASSISTANCE: Macroprocessus de consultations et d'urgences 

9 ,4 8  %

2 0 0 5 /2 0 0 8

9 ,4 8  %

2 0 0 5 /2 0 0 8
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2,84 %

2005/2008

2,84 %

2005/2008

 RÉSULTATS
ACTIVITÉ ASSISTANCE: Macroprocessus de consultations et d'urgences 
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 RÉSULTATS
ACTIVITÉ ASSISTANCE: Macroprocessus de consultations et d'urgences 

-6,03 %

2005/2008

-6,03 %

2005/2008
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 RÉSULTATS
ACTIVITÉ ASSISTANCE: Macroprocessus de consultations et d'urgences 

-6,23 %

2005/2008

-6,23 %

2005/2008
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 RÉSULTATS
Enquêtes de satisfaction de SOCIÉTÉ

UN 2009 
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•Comme conséquence des antérieurs résultats l’Hôpital a été 
reconnu par les différents secteurs de la Société: institutions 
locales (Mairie, Conseil Général,..), par les Associations de 
malades et par d’autres organismes.  On peut souligner, pendant 
l’année 2008:

Le Best in Class au meilleur Hôpital de l’État Espagnol dans le 
traitement au malade selon la classification ICAP, prix accordé 
par la Chaire à l’Innovation et Gestion Sanitaire de l’Université 
Rey Juan Carlos et la Gaceta Médica.

Médaille d’Or octroyée par la Mairie de la Ville de Bilbao par 
les extraordinaires services prêtés tout au long des années, 
ainsi que par son statut d’institution de référence à l’intérieur 
de la société bilbaienne. 

 RÉSULTATS
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Reconnaissances  à l’Hôpital de Basurto

 RÉSULTATS
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CONCLUSION

Certainement nous pouvons confirmer que tous les leaders 
assument peu à peu les principes de l’innovation: 
•Valeurs.
•Formation.
•Gestion du changement.
•Technologie.
•Recherche.
•Multidisciplinarité.
•Méthodologie: Diffusion de la connaissance.

•“Innover oui, mais de façon planifiée. La surveillance 
technologique, l’analyse de la situation, le financement et les 
recours exigés, les résultats attendus... nous parlons du 
déploiement du Processus de l’Innovation ”.
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CONCLUSION

Et après leur application graduelle toutes les améliorations introduites 
ont mené à l’obtention des objectifs projetés:

Valeur: “Apporter valeur”, c’est notre signification de l’innovation; 
“changer” pour améliorer nos services, les formes de faire, les 
processus,  qui tournent à l’avantage de notre MALADE. 

Identité: “ Nous voulons devenir un Hôpital universitaire reconnu par les 
citoyens, les professionnels et l’entourage social comme excellent dans 
le soins médicaux, l’enseignement et la recherche, et incorporer 
l’innovation dans tous les secteurs de l’activité”.   
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MERCI BEAUCOUP PAR SON ATTENTION ET INNOVEZ MAIS 
AVEC «TÊTE» (ET NON COMME LE COYOTE). SES PATIENTS, 
 LES TRAVAILLEURS ET LA SOCIÉTÉ VOUS LE 
REMERCIERONT ET VOUS VOUS SENTIREZ PLUS HEUREUX.


