ualité Spins & Management
Q des Services de sanite

La Qualité des Soins :
et, la notion de sa mesure

Pr Ali MTIRAOUI

Faculté de médecine de Sousse

Les questions essentielles

LA QUALITE

e Pourquoi ?
¢ C' est Quoi ?
e Comment ?
e Par quoi ?

La 8*™ Journée de I’ Ordre de Sousse; Faculté de médecine de Sousse, 24 décembre 2011

Des changements majeurs ...

une adaptation s’ impose

» Transitions : démographique, épidémiologique ...
* Un environnement économique de + en + difficile

* Mondialisation du marché des services (mobilité,
certification...)

les patients deviennent de plus en plus exigeants et
demandent des soins de qualité prodigués par des
Médecins compétents

Qualité au concret ...

"Le malade a développé une i
"Le traitement antibiotique n'a
prévu... "

"Le chirurgien est arrivé en re
"

fibroscopie"...

ali -com Qualité - Clarifions e concept, Mai 06 AMTIRAOUI
... Tous responsable .... ... Tous responsable
... 3 dimensions imbriquées
Direction
Facteur
Aspect
> TECHNIQUE HUMAIN
Base Aspect
ORGANISATIONNEL

La qualité est I’ affaire  de tous
et de chacun

ali.mtir iail.com
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Q

ali.mtir

La 8™ Journée de I’ Ordre de Sousse; Faculté_de médecine de Sousse, 24 décembre 2011




... Tous responsable
... 3 dimensions imbriquées

... Faire autrement !

* La « non-qualité » est imputable pour 15 % a
I’ incompétence des personnes mais pour 85 % a
des défauts d’ organisation (Deming, 86).

’ ’ r ’
* Personne n est en cause, I accusé ¢ est
I’ organisation (la maniére de faire)

— I intervention se fait non pas sur les joueurs mais
sur la tactique du jeu : I’ organisation
Taylorienne du travail

ali.mti i il.com
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Liens étroits entre la Qualité & le

résultat des soins

Zeev E Neuwirth.The Lancet. 1997;350:606-8.

¢ Améliorer la continuité des soins

* Renforce les capacités diagnostiques et tmt du Md

Utilisation des services de soins

 Réduit le risque d’ erreurs de pratique médicale

* Influence sur les possibilités de poursuites judiciaires
¢ Améliore I’ observance du traitement

ali.mti
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Les impératifs professionnels:

Le triple obligation de la Qualité

- Contrat moral entre Md & patient

- La mission du Md est de mobiliser tous
les moyens disponibles pour soulager la
souffrance.

QUALITE :

une nécessité vitale, un choix irréversible

-Art12, 13, 14 32, 33

- Le Md doit exercer sa profession dans les conditions lui
permettant I'usage régulier d'une installation et des moyens
techniques nécessaires a son art

- Les Md ont le devoir d” entretenir et de perfectionner
leurs connaissances ...

Déontologique

- L’ obligation de dispenser des soins
conformes aux données actuelles de la
science

ali.mtiraoui@gmail .com

* Le temps n’ est plus a la question :
— doit-on s’ engager dans la voie de la qualité ?

+ Mais plutét, comment le faire ? et
—qu’ est ce que cela comprend au juste?

ali.mtir
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QS: une définition spécifique

« La qualité consiste a délivrer a chaque patient
I’ assortiment d” actes diagnostiques et thérapeutiques
qui lui doit assurera le meilleur résultat en terme de
santé, conformément a |’ état actuel de la science
médicale, au meilleur colt pour un méme résultat, au
moindre risque iatrogéne et pour sa plus grande
satisfaction en terme de procédures, de résultats et
des contacts humains a I’ intérieur du systéme des
soins » OoMS
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Qualité : Peut-on la reconnaitre ?

* Q" aux yeux de qui ?
Bénéficiaires
— Prestataires
— Décideurs

* Q=Q.Tech + Q.Pergue

* Un concept multiforme
— Un ensemble d’ attributs ...

A MTIRAOUI

Health international Private university : 30 Octobre 2004




Principales caractéristiques d’ un service

= Attention

= Satisfaction: Q=f(q1,92,q3, ...)

Q= q1*x+ g3 + ... (Compensation)

:Q=9g1x9g2x g3 x... (Tout)

ali.mti
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Qualité Totale ...

« Relations humaines (I) « Nature (continuité) soins (N)

« Qualité techniques des soins (Q)  Environnement physique (L)
« Disponibilité (A)

« Aspect économique (E) ...

* Accessibilité et commodités (T)

AMTIRAOUI

Health international Private university : 30 Octobre 2004

TQM : QI un résultat qui émerge

* Ho 1 :la plupart des problémes de travail
proviennent des systémes et procédés utilisés
plutét que des individus

* Ho 2: I’ amélioration du processus doit &étre
une activité continue

+ Ho 3: A tous les niveaux de I’ organisation
tout le monde peut faire quelque chose pour
améliorer le processus

— le travail en équipe

Le Triangle de la recherche de la qualité

CONCEVOIR,
Implanter

Q

AMELIORER, APPRECIER,
Progresser Matitriser, Assurer
ali.mtiraoui@gmail.com
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Qualité = Méthodes & Outils

Aucune action ne peut étre
menée a bien sans 4 types

de méthodologie Projet
obilisation
Personnel ACQ MRPG
Démarche QI
Mesure_Ecarts
Qualité- Clarifions le concept AMTIRAOUI

Qualité : Peut-on la mesurer ?

Ennhhhhhh .

Une bonne
qualité de vie D
envue i/

ali.mtiraouil com
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Mesurer Q = chasser des écarts

e, Médecin

Conception

‘ Qualité attendue ‘ ‘ Qualité voulue

Ecart de 0 H
Satisfaction 1 1 Ec,a'rt de
Délivrance
‘ Qualité percue \ <==m | Qualité délivrée \

Ecart de
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Mesure de la Qualité :

les points cardinaux

* CLINIQUE : la mortalité, la morbidité...

* FONCTIONNEL : fonction physique, mesures (douleur,
vitalité, bien étre percu), santé mentale, réle social : Qualité
de vie

« SATISFACTION : malade ou famille a I’ égard du processus
de prestation des soins, la perception du malade de
I” avantage des soins regus ...

+ EQUITE et COUTS : les frais médicaux directs et indirectes,
la répartition des charges ...

Performance satisfaisante :
5 types de résultat

o Santé : morbidité, mortalité, espérance de vie ...
— Niveau global ou moyen 0,25
— Distribution ou égalité 0,25

+ Réactivité :
— Niveau global ou moyen 0,125
— Distribution ou égalité 0,125

. qulité . charge financiére répartit de maniére équitable
— Distribution ou égalité 0,25

La 8 Journée de I’ Ordre de Sousse; Faculté_de médecine de Sousse, 24 décembre 2011

Réactivité du SS
... Performance (ows 2000

L’ attention accordée Amélioration

au malade RESPECT de la Santé (50%)
PERSONNE

« Rapidité de la prise

en charge

« Environnementde ¢ Dignité

qualité satisfaisante

L’ acces a des

réseaux d’ aide

sociale pour les

patients +  Confidentialité

* Le choix du

prestataire

Autonomie

Equité Réactivité
(25%) (25%)
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Equité : un financement équitable

Les risques financiers auxquels est Amélioration
composé chaque ménage en raison Santé (50%)
des cotts du systéme sont répartis

en fonction de la capacité a payer

et non du risque de maladie

— un systéme financé de fagon
équitable offre une protection
financiére a tous |
Equité Réactivité
(25%) (25%)
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A niveau de revenus et de
dépenses sensiblement égal,
de nombreux pays n’ ont pas
la méme performance globale
de leur systéme de santé

... Une Question

AMTIRAQUI —




Lier les Ressources aux Résultats ?

RESSOURCES RESULTAT
PROCESSUS

de
Transformation

Performance : liée les résultas aux ressources

Gestion d’ une Organisation Sté

STATEGIES / PLAN

il

Besoins de santé
d’ 1 Personne/

Groupe/ ||~

Population

‘lll lﬂ

A“ Plan J , , ’

Amélioration

e
I’ état de santé

RESSOURCES

ali.mti i il.com
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Qualité : évolution du concept

* Ensemble de propriétés
distinctives (vertueuses,
méritantes...)

Management par
la qualité

* Conformité de service ou Assurance
produit a des spécifications Qualité

Ensemble des propriétés et
caractéristiques d’ un service ou Controle
produit qui lui conférent Qualité
I aptitude 2 satisfaire les besoins
exprimés ou implicites

AMTIRAOUI
Assurance Qualité en SR axée sur la recherche opérationnelle : CIF, Novembre 2004 -

Les fonctions vitales d’ un SS et de services de santé

(OMS, 2000)
Fonctions du systéme Objectifs du systéeme
¥ —
Pilotage . .
(régulation) ] Réactivité

~ N

’ Création des ressources Prestation de

—
(investissement et formation) services anté

= =

Financement - Equité
(collecte) (contrib. Financiére)

ali.mtir

com
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Mesurer le niveau qualité d’ un Etablissement (réf.

EFQM)
Facteurs Résultats
— 500 points (50%) = & 500 points (50%) =
Résultats
L Personnel : Client
e 90 points 200 point: =
a O % (zop‘;,'; iy Résultats
d . Perfor-
Politique et Processus Résultat emarall
e Stratégie Collectivité L
r 80 points 5 60 points Clés
8 %) 140 points 6 %)
s (14 %) )
I:' Ressources Résultats 1585’”7:315
i 9rgoygn: Personnel
points 90 points
P © % 5%
100 pt
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MEQ : pas de qualité sans mesure

» Sans mesurer, on ne peut parler de qualité
» Pour mesurer, il faut comparer
» Pour comparer, il faut un standard (référentiel)

« Pour évaluer, on interpréte I’ écart entre la situation
observée et le référentiel

* Pour maintenir et améliorer, il faut appliquer un plan
d’ intervention

« Pour savoir si " on a amélioré il faut a nouveau mesurer

ali.mtir
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Progression en « tiches d’ huile »

Objectif

Existant ‘

Assister, soutenir, MESURER

AMTIRAOUI

Qualité- Clarifions le concept

MEQ : Paradigme de la qualité

BON-MAUVAIS

+ BON /
/

BON-MEILLEUR

MAUVAIS

AMTIRAOUI
Qualité- Clarifions le concept

Souviens toi CHEF !!

+ Etre plus efficient :
— en ciblant le juste nécessaire

— en faisant bien du ler coup
— en réduisant le coiit d’ obtention de la qualité

* Avoir une préoccupation « Client » :
amélioration de I’ image de marque, de la notoriété
— fidélisation de la clientéle
— reconnaissance dans une situation concurrentielle

* Replacer le personnel au centre :
— amélioration des relations interpersonnelles
— besoin de responsabilisation

progression permancnte almiroou @M Mcon
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Souviens toi CHEF !!

Sans Vision, Sans Sans Sans résolution
Sans Stratégie et Mobilisation Mesure problemes,
Sans Moyens du personnel des écarts sans facilitation

Pas d’ atteintes| | Pas de passage Pas de Pas
d’ objectifs a1 action Qualité d’ amélioration

A MTIRAOUI

Enfin :
Niveaux de performance

2
9
o
N2
lod

v.

MERCI

ali.mtir
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