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	ORDRE DU JOUR

	Revue de direction








Une revue de direction est une réunion planifiée qui se déroule au sein d'un organisme pour faire le point sur son système de management. Cette revue est une exigence de nombreuses normes de management telles que ISO 9001, ISO 14001, ISO 22000 ou OHSAS.
Etant certifié ISO 9001 V 2015, nous avons effectué la revue de direction. A la fin de cette revue sur le déroulement de l’année 2019 des points d’améliorations ont été ressortis :
· Mise en place de patients et appels mystères
· Trouver une solution pour la gouvernance : externaliser l’hôtellerie
· Mettre en place un Wifi Professionnel / Wifi Patients permettant de récupérer des données marketing
· Revoir la qualité des prestations par rapport au repas (faire un menu, revoir les procédures et le communiquer aux concernés)
· Donner un état des lieux sur les règlements garants aux médecins plus fréquemment
· Mettre en place le logiciel médical
· Remettre à niveau les tenues (personnel et bloc)
· Augmenter le débit Internet
· Trouver un prestataire IT ou recruter une ressource pour la maintenance
· Reprendre la mesure des indicateurs Taux d’Apgar, sexe du bébé, poids et indication de la césarienne
· Animer la vie interne (8 mars, Arbre de Noël, panier-ramadans, panier-carêmes, anniversaires…)
· Mettre en place le plan de formation 2020
· Revoir le plan de communication au sein de l’organismesur l’organigramme et l’organisation de l’entreprise (information sur les honoraires des médecins, les procédures et modes opératoires)
· Changer les cibles des indicateurs :
· Nombre de patients hospitalisés par mois à augmenter
· Nombre de patients consultés par mois à augmenter
· Qualité du service téléphonique trop à diminuer
· Nombre d’incident pendant un accouchement ou une intervention chirurgicale à augmenter
· Efficacité des actions de formations à diminuer
· S’assurer de la mise à jour des évaluations des prestataires externes avec les preuves de certification/compétences et les documents attestant que nos appareils sont en bon état 
· Travailler à l’implication des médecins dans le SMQ
· Centraliser les demandes patients
· Acquérir un chariot de ménage
· Centraliser les appels entrants des patients
· Développer les partenariats avec les TPE/PME/IPM
· Sensibilisation sur l’utilisation des fiches d’incidents (Manque de matériel)
· Faire un suivi plus rapproché des plans d’action avec les pilotes de processus
· Accentuer l’importance des avis sur les réseaux sociaux
· Proposer semestriellement des modules de formation sur les logiciels
· Recruter un technicien / Contractualiser avec un prestataire indépendant responsable du support
· Acquérir des imprimantes-photocopieuses-scanners réseau afin de partager et de diminuer le nombre d’équipements à maintenir
· Formaliser et définir le cadre pour :
· L’acquisition de téléphone portables pour les puces professionnelles
· L’acquisition d’ordinateurs portables professionnels
· Le périmètre du parc géré et la distinction pro/perso
· Acquérir les licences Windows et Office
Ensuite il y a eu des besoins en changement à apporter au système de management de la qualité :
· Reprendre la mesure des indicateurs Taux d’Apgar, sexe du bébé, poids et indication de la césarienne
· Changer les cibles des indicateurs :
· Nombre de patients hospitalisés par mois à augmenter
· Nombre de patients consultés par mois à augmenter
· Qualité du service téléphonique trop à diminuer
· Nombre d’incident pendant un accouchement ou une intervention chirurgicale à augmenter
· Efficacité des actions de formations à diminuer
· Travailler à l’implication des médecins dans le SMQ
Pour finir les besoins en ressource pour la réalisation de ces actions ont été déterminés à savoir : Ressources matérielles et financières.
Après avoir vue la revue de direction et les opportunités d’amélioration, la directrice donne les points suivants :
· Concernant l'externalisation de la gouvernance, c'est une piste intéressante à explorer. Cependant, elle ne peut pas faire l'objet d'une décision à ce stade. Le préalable est d'en connaître les modalités (Coûts, prestataires, modes de fonctionnement, valeur ajoutée etc.). 
· Toujours sur l'hôtellerie, j'ai vu beaucoup de remarques concernant la satisfaction des patients. Je note une amélioration au fil des années, à part sur la téléphonie. Il est important de prioriser et de se focaliser sur ce qui est important pour NEST en termes de qualité de service. Nous ne pourrons pas être parfait partout. Concentrons-nous sur ce qui est essentiel et nos forces. Par exemple : Régler la téléphonie me paraît important étant donné que nous voulons être très accessible. Sur la restauration, nous ne pourrons pas viser la même ambition qu'un restaurant professionnel. 
· Concernant les mesures relatives au Système d'Informations, Lauriane gère déjà le sujet. Il faut juste s'assurer de la faisabilité technique ainsi que des coûts associés.
· Au final, il faut mettre plus de prudence sur le plan d'actions pour éviter d'avoir des taux de complétion très faibles pour cause de non-faisabilité technique ou financière.
· Dernière observation : le plan de formation interne doit être une priorité
C’est à partir de tous ces points que le plan d’action post revue de direction de l’année 2020 sera fait.
