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Qu'est-ce gue la qualité?
A I'origine du “phénomene qualité”
Qu'est-ce gue la qualité a I'hopitale

Qualité hospitaliere et logique
marchande

De “I'applicabilité” des demarches
qualité a I'hdépital: enjeux et limites



Qu'est-ce gque la qualite?

La qualité se definit comme un « ensemble de
caractéristiqgues d'une entité qui lui conferent
I'aptitude a satisfaire des besoins exprimés ou
Implicites » (ISO 8402-94).

Dans les organisations, la qualité correspond a des
démarches d'amélioration et d’'évaluation a I'aide
de procédures et de normes reconnues.



A |'origine du phénomene qualitée

La qualité est apparue dans les secteurs de
production industrielle pour lutter contre la non
qualité colteuse.

Elle correspond et ce malgre son évolution vers des
méethodes plus parficipatives, a une logique a lo
fols techniciste (standardisation des pratiques) et
marchande (générer des eéconomies et satisfaire
un client de plus en plus exigent).



Qu’est-ce que lo qualité a I'hopitale
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La formalisation des pratiques
Le management de la qualité

® L'évaluation et le controle sur la base de
reféerentiels reconnus
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Qualité hospitaliere et logigue marchande

® Lalogigue de |'efficience
© La satisfaction du patient-client

® La performance comme critere de qualité
pour les structures hospitaliere



De “I'applicabilite” des demarches
qualité a I'hopital: enjeux et limites

Des démarches qualité empreintes de la
logique entrepreneuriale techniciste et
marchande:

Jusqu'ou est-il possible de standardiser le service
au malade?

Les soins sont-ils de véritables objets de
consommation et les patients des clients a part

entiere?
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