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Indicateurs de managementIndicateurs de management

UtilitUtilitéé ??????????
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Bonnes pratiques de retraitement des Bonnes pratiques de retraitement des 
dispositifs mdispositifs méédicaux stdicaux stéérilesriles::

–– Fonctionnement selon un systFonctionnement selon un systèème de me de 
management de la qualitmanagement de la qualitéé conforme aux conforme aux 
normes ISO9001 normes ISO9001 –– ISO13485ISO13485
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«« surveiller, mesurer et analyser surveiller, mesurer et analyser 
ces processus et mettre en ces processus et mettre en 
œœuvre les actions nuvre les actions néécessaires cessaires 
pour obtenir les rpour obtenir les réésultats sultats 
planifiplanifiéés et maintenir ls et maintenir l’’efficacitefficacitéé
de ces processusde ces processus »»

Au chapitre des exigences gAu chapitre des exigences géénnéérales drales d’’un un 
systsystèème de management de la qualitme de management de la qualitéé, il , il 
est spest spéécificifiéé que lque l’’organisme doit entre organisme doit entre 
autreautre ::
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QuQu’’estest--ce donc quce donc qu’’un indicateurs?un indicateurs?

•• Les diffLes difféérentes drentes dééfinitions mentionnent rfinitions mentionnent rééguligulièèrement les rement les 
termes termes 
–– «« reprepèèrere »»
–– «« mesuremesure »»
–– «« éévaluationvaluation »»
–– «« variationvariation »»
–– «« informationinformation »»
–– Mais aussi: Mais aussi: «« qui fait voir quelque chose / quelququi fait voir quelque chose / quelqu’’unun »»

•• Le terme et lLe terme et l’’outil outil «« indicateurindicateur »» correspond donc bien correspond donc bien 
aux exigences daux exigences d’’un systun systèème de management type me de management type 
ISO9001 ISO9001 –– ISO13485 pour la surveillance des processusISO13485 pour la surveillance des processus
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RRééponse: ponse: NON NON 
On les utilisent tous les jours sous On les utilisent tous les jours sous 
diffdifféérentes formes sans même srentes formes sans même s’’en en 

rendre compterendre compte

•• EstEst--ce un outil ce un outil «« rrééservservéé »» aux systaux systèème me 
de management et de management et àà une une éélite?lite?

•• EstEst--ce un outil complexe?ce un outil complexe?
•• EstEst--ce un outil difficile ce un outil difficile àà mettre en place?mettre en place?



PH. Vanautryve 3PH. Vanautryve 3èème journme journéées es 
nationale SSSH juin 2007nationale SSSH juin 2007 66

•• Dans la vie Dans la vie «« privprivééee »» (panneaux de signalisation (panneaux de signalisation --
indicateur de direction indicateur de direction –– de vitesse de vitesse –– de tempde tempéérature)rature)

•• Dans lDans l’’activitactivitéé professionnelle (Indicateur physicochimique professionnelle (Indicateur physicochimique 
–– indicateur dindicateur d’’alarme alarme –– etc.) etc.) 

•• Dans le secteur Dans le secteur ééconomique et bancaire, il y a conomique et bancaire, il y a éégalement galement 
des indicateurs qui ne sont pas inconnus et que tout des indicateurs qui ne sont pas inconnus et que tout àà
chacun a dchacun a dééjjàà au moins entendu  (PIBau moins entendu  (PIB–– PNBPNB–– SMI SMI --
Nasdaq Nasdaq –– CAC 40 CAC 40 –– etc.)etc.)

•• Dans le secteur social on parle de taux de chômage, Dans le secteur social on parle de taux de chômage, 
dd’’indice de logement, de seuil de pauvretindice de logement, de seuil de pauvretéé, etc., etc.

•• Dans le management dDans le management d’’un un éétablissement de multiples tablissement de multiples 
indicateurs sont indicateurs sont éégalement utilisgalement utiliséés (taux rotation du s (taux rotation du 
personnel personnel –– marge bmarge béénnééficiaire ficiaire –– taux de rendement taux de rendement ––
taux de non conformittaux de non conformitéé –– indicateur de productivitindicateur de productivitéé –– taux taux 
de croissance de croissance -- taux dtaux d’’infection nosocomiale infection nosocomiale -- etc.)etc.)
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Indicateurs de tous les jours Indicateurs de tous les jours 
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•• Toutefois la mise en place dToutefois la mise en place d’’indicateur indicateur 
nn’’est peutest peut--être pas aussi être pas aussi éévidente quvidente qu’’il y il y 
paraparaîît, et quelques principes de base t, et quelques principes de base 
permettent de faire des choix et de mettre permettent de faire des choix et de mettre 
en place des indicateurs en place des indicateurs utilesutiles
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Un tel outil peut permettre dUn tel outil peut permettre d’’avoir:avoir:

•• une vision globale de la vie dune vision globale de la vie d’’une entreprise, dune entreprise, d’’un un 
service, dservice, d’’une machineune machine

•• et / ou une aide et / ou une aide àà ll’’argumentation (augmentation des argumentation (augmentation des 
ressources par exemple)ressources par exemple)

•• et / ou une aide et / ou une aide àà la dla déécision (dcision (déécision pertinente et cision pertinente et 
documentdocumentéée)e)

•• et / ou une aide aux choix stratet / ou une aide aux choix stratéégiques (prioritgiques (prioritéés)s)
•• et / ou un moyen det / ou un moyen d’’information et de communication information et de communication 

aves les collaborateursaves les collaborateurs
•• et / ou un moyen det / ou un moyen d’é’évaluation des impacts des mesures valuation des impacts des mesures 

prisesprises
•• et surtout de mettre en place des objectifs et surtout de mettre en place des objectifs «« SMARTSMART »»

(sp(spéécifiques cifiques –– mesurables mesurables –– acceptables acceptables –– rrééalistes alistes ––
temporels)temporels)
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On distingue globalement 3 types On distingue globalement 3 types 
dd’’indicateursindicateurs ::

•• Des indicateurs de gestion (financiers Des indicateurs de gestion (financiers ––
performances performances –– pilotage pilotage –– etc.)etc.)

•• Des indicateurs Des indicateurs «« qualitqualitéé »» (taux de pannes (taux de pannes 
machine machine –– taux ou niveau de formation des taux ou niveau de formation des 
collaborateurs collaborateurs –– taux de mise au rebut ou de taux de mise au rebut ou de 
non conformitnon conformitéé –– etc.)etc.)

•• Des indicateurs de satisfaction ou de perception Des indicateurs de satisfaction ou de perception 
de la qualitde la qualitéé (satisfaction clients (satisfaction clients –– satisfaction satisfaction 
collaborateurs collaborateurs –– enquête et sondage denquête et sondage d’’opinion).opinion).
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QualitQualitéé dd’’un indicateurun indicateur
•• Il doit êtreIl doit être

–– simple, simple, 
–– pertinent, pertinent, 
–– comprcomprééhensible, hensible, 
–– reproductible, reproductible, 
–– fiable, fiable, 
–– apporter une plus value,apporter une plus value,
–– et être associet être associéé àà un objectif.un objectif.
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Attention qui dit indicateur dit Attention qui dit indicateur dit 
enregistrements et collectes de enregistrements et collectes de 
donndonnéées (chiffres)es (chiffres)

•• La fiabilitLa fiabilitéé dd’’un indicateur (et donc sa un indicateur (et donc sa 
qualitqualitéé) d) déépend de la  fiabilitpend de la  fiabilitéé et de la et de la 
prpréécision du cision du recueil  des donnrecueil  des donnééeses dont dont 
il est issu, il est donc indispensable de il est issu, il est donc indispensable de 
mamaîîtriser les enregistrements (forme triser les enregistrements (forme ––
frfrééquence quence –– prpréécision cision –– organisation organisation ––
systsystéématique de saisie matique de saisie –– etc.). etc.). 
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Format dFormat d’’un indicateurun indicateur
Proportionnalité

Atteint – pas atteint

0
10
20
30
40
50
60
70
80
90

1er  trim. 2e  trim. 3e  trim. 4e  trim.

0
20
40
60
80

100
120
140
160
180

1er  trim. 2e  trim. 3e  trim. 4e  trim.

Evolution / comparaison
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78%Non 
évaluée

Satisfaction globale

68%37%Evolution

62%54%Réclamations 

75%50%Livraison

76%67%Matériel / stérilisation

78%Non 
évalué

Ramassage / commande de 
matériel

55%46%Conseils / informations

82%73%Réception /téléphone

Tendance20021999Chapitre

Indicateur de satisfaction

tendances / évolution 

en introduisant une 
notion d’importance  

pondérant la satisfaction

La visualisation des 
priorités d’action 
peut être envisagée
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Et dans les services de stEt dans les services de stéérilisation, bien que nous rilisation, bien que nous 
ayons  dayons  dééjjàà quelques indicateurs de type bon / pas quelques indicateurs de type bon / pas 
bon,  ne seraitbon,  ne serait--il pas intil pas intééressant dressant d’’avoir en plus:avoir en plus:

•• Une vision globale du service, dUne vision globale du service, d’’une machineune machine
•• et / ou une aide et / ou une aide àà ll’’argumentationargumentation
•• et / ou une aide et / ou une aide àà la dla déécisioncision
•• et / ou une aide aux choix stratet / ou une aide aux choix stratéégiquesgiques
•• et / ou un moyen det / ou un moyen d’’information et de information et de 

communicationcommunication
•• Et/ou un moyen dEt/ou un moyen d’é’évaluation des impacts des valuation des impacts des 

mesures prisesmesures prises
•• et surtout det surtout d’’avoir des objectifs avoir des objectifs «« SMARTSMART »»

(sp(spéécifiques cifiques –– mesurables mesurables –– acceptables acceptables –– rrééalistes alistes 
–– temporels)temporels)
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•• Nombre de sets fabriquNombre de sets fabriquéés sur la ps sur la péériode de rriode de rééfféérencerence
•• RRéépartition des produits livrpartition des produits livréés par client s par client –– par sitepar site
•• RRéépartition des produits livrpartition des produits livréés par type ds par type d’’emballageemballage
•• RRéépartition des sets fabriqupartition des sets fabriquéés par mode de sts par mode de stéérilisationrilisation
•• Taux de rotation du matTaux de rotation du matéériel riel 
•• Nombre moyen de cycles machines par jour ouvrNombre moyen de cycles machines par jour ouvrééss
•• Une vision de lUne vision de l’’absentabsentééisme isme –– heures supplheures suppléémentairesmentaires
•• Et pourquoi pas le chiffre dEt pourquoi pas le chiffre d’’affaire?affaire?
•• etc.etc.

Exemples dExemples d’’indicateur de gestionindicateur de gestion
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Exemples dExemples d’’indicateur de qualitindicateur de qualitéé et et 
de satisfactionde satisfaction

•• Taux de non conformitTaux de non conformitéé par rapport au nombre par rapport au nombre 
de sets produitsde sets produits

•• RRéépartition des non conformitpartition des non conformitééss
•• Taux de dTaux de déétection interne du non conforme par tection interne du non conforme par 

rapport rapport àà la totalitla totalitéé des non conformitdes non conformitéé
ddééclarclarééeses

•• Evolution de la satisfaction client / collaborateur Evolution de la satisfaction client / collaborateur 
•• Taux ou frTaux ou frééquence de pannes machinequence de pannes machine
•• Etc.Etc.
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Un regroupement de plusieurs indicateurs Un regroupement de plusieurs indicateurs 
est un tableau de bord: est un tableau de bord: 
comme pour un vcomme pour un vééhicule, on peut le dhicule, on peut le dééfinir comme un finir comme un 
ppanneau regroupant les instruments de bord qui anneau regroupant les instruments de bord qui 
permettent permettent àà un pilote, un pilote, àà un conducteur de s'assurer du un conducteur de s'assurer du 
bon bon éétat de marche du vtat de marche du vééhicule hicule 

Il est donc utilisIl est donc utiliséé par le management pour le par le management pour le 
pilotage de lpilotage de l’’entreprise (dentreprise (déécision cision –– stratstratéégie), et gie), et 
permet de spermet de s’’assurer.assurer.
–– Que les objectifs sont atteintsQue les objectifs sont atteints
–– QuQu’’il nil n’’y a pas de dy a pas de déérivesrives
–– Que les potentiels dQue les potentiels d’’amamééliorations sont pertinents et liorations sont pertinents et 

rrééalisables (stratalisables (stratéégie)gie)
–– …………..
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ConclusionConclusion
•• En voyage quelque soit le moyen de transport utilisEn voyage quelque soit le moyen de transport utiliséé, le , le 

fait de ne pas tenir compte des indicateurs (tableau de fait de ne pas tenir compte des indicateurs (tableau de 
bord)  a disposition expose bord)  a disposition expose àà certain risques:certain risques:
–– Se perdre et ne pas arriver Se perdre et ne pas arriver àà destinationdestination
–– Arriver en retard Arriver en retard 
–– Avoir un accident plus ou moins graveAvoir un accident plus ou moins grave
–– Être amendableÊtre amendable
–– Incommoder les autres voyageursIncommoder les autres voyageurs
–– DDééranger ses coranger ses coééquipiers quipiers ……..
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Petit exercice individuel:Petit exercice individuel:
Quels sont les risques pour Quels sont les risques pour 
un service de stun service de stéérilisation de rilisation de 
fonctionner sans instruments fonctionner sans instruments 
de pilotage?de pilotage?

V’la le stéri
qui péclote 

Merci de votre attentionMerci de votre attention


