La Démarche Qualité en Officine

Grands Principes &
Mise en CEuvre

Document Support

Objectifs de la Formation :

Comprendre I'officine comme une entreprise
Connaitre et intégrer les enjeux d’évolution de la
profession

Construire son projet d’entreprise

Mettre en ceuvre un plan d’action

Mettre en place a l'officine la méthode PDCA
|dentifier les freins a la performance au sein de
I'organisation

Intervenant :
M. SCHELLENBERG, Consultant Spécialisé, Psychologue
du Travail et des Organisations, Auditeur Qualité
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Le pharmacien est un professionnel soucieux de réaliser une mission de santé. Son outil pour réaliser
cette mission : I'entreprise. La qualité a pour but de mesurer 'efficience de cet outil. Dans la mise en
place d'une démarche qualité le mangement va jouer un réle déterminant pour |'atteinte les objectifs
d'amélioration, la maitrise des dépenses et I'accompagnement des nouvelles pratiques. Le titulaire,
désormais pilote du projet qualité entraine et fédere derriere lui I'ensemble de I'équipe officinale. |l
définit, oriente, anime et contrdle la mise en ceuvre les actions d'amélioration continue de la qualité en
s'appuyant sur une organisation structurée et efficace.
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Les déremboursements successifs, I'évolution des politiques et les mutations sociétales de santé
laissent entrevoir une reconstitution progressive du C.A. de l'officine avec un positionnement plus
marqué sur le médicament conseil. Le réle du pharmacien porte des lors plus sur la dimension bien-
étre et santé du patient que sur la stricte prise en charge de la maladie via le traitement. Cette nouvelle
donne oblige les équipe a développer le champs de leurs compétences, I'écoute et
'accompagnement du patient ainsi que la prévention.
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Les orientations nationales du DPC sont arrétées chaque année par le ministre de la Santé, aprés avis
de la commission scientifique indépendante des pharmaciens. Le groupe composé au sein du conseil
de surveillance de l'organisme gestionnaire du DPC, peut élaborer des propositions d’orientations
nationales et les transmettre a la commission scientifique indépendante des pharmaciens. Par ailleurs,
les ARS peuvent compléter ces orientations nationales par des orientations régionales spécifiques. Les
URPS de pharmaciens sont chargées de faire la promotion des programmes de DPC.

Le décret fixe également les modalités de contréle du DPC. Ainsi, le Conseil national de I'Ordre des
pharmaciens est chargé de vérifier, au moins une fois tous les 5 ans, que les pharmaciens ont satisfait
leur obligation de développement professionnel continu. Si tel n’est pas le cas, le pharmacien doit
justifier le non respect de cette obligation. En fonction des réponses apportées, le Conseil national de
I'Ordre des pharmaciens apprécie la nécessité de mettre en place un plan annuel personnalisé de
DPC et notifie au pharmacien concerné qu’il devra suivre ce plan. « L’absence de mise en ceuvre de
son plan annuel personnalisé par le pharmacien est susceptible de constituer un cas d’insuffisance
professionnelle », stipule le décret.

Source : Journal officiel, 1er janvier 2012
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Les Bonnes Pratiques de I'Afssaps sont opposables,
elles peuvent étre considérées comme des contraintes
supplémentaires ou au contraire comme des outils
permettant d’avoir un cadre précis (et « légalement
défini ») des activités concernées.

Les recommandations de gestion des produits de
santé soumis a la chaine du froid (sur le site de
I'Ordre)
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Leader, le titulaire doit s'inventer "Premier de cordée", définir le sommet a atteindre, souder et entrainer
I'équipe en conséquence, rattraper I'équipier qui "dévisse”, étre le seul a décider quand ca va mal, et
se réjouir avec toute la cordée quand le sommet est atteint. En terme de management, s'il veut
prendre les bonnes décisions, il doit avant tout comprendre I'environnement de la profession et ses
changements, puis I'environnement humain. Viendront ensuite l'organisation de ['équipe, le
développement de l'autonomie, I'action sur les motivations individuelles et l'orientation de I'action
collective. Bien évidemment sans oublier d’entretenir des relations qualifiées d’efficaces au moyen
d’'une animation d’équipe et d’'une ambiance de travail qui doivent 'étre tout autant. Une ambiance de
travail ou chacun doit pouvoir se sentir libre de s’exprimer franchement, ce qui évitera ainsi les
querelles et les bandes a part. Mais cette démocratie doit toutefois s’accompagner d’une certaine
fermeté et d’'une certaine rigueur, afin d’éviter de s’éloigner des objectifs communs et de remettre
perpétuellement en cause tout et son contraire.
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Il faut remplacer la reconnaissance du geste de la préparation par la reconnaissance de l'attitude et la
compétence!
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Le développement des nouvelles missions seront a terme, des éléments différenciant, opérant la
fidélisation par les services apportées et par I'intégration dans des équipes de soins structurées.
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Réfléchir au choix de son projet consiste tout d’abord a remettre en cause ses pratiques actuelles
dans le but d’une recherche de performances nouvelles.
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Le projet ne peut étre choisi au sein de I'officine sans tenir compte d’éléments qui peuvent faciliter son

succes ou au contraire I'empécher d’étre mené a bien. Il ne faut pas se lancer téte baissée mais
prendre le temps de la réflexion , du partage et du choix.
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Mettre en ceuvre une démarche management et organisation a lofficine nécessite de fixer des
objectifs de progrés. Ces objectifs sont révisés a échéances régulieres en tenant compte des
modifications internes et des grandes évolutions de la profession. Le but de ce type de démarche est
de donner au pharmacien les moyens pour planifier et mettre en ceuvre les évolutions stratégiques de

sa structure, et pour vérifier I'efficacité des actions mise en place dans le temps.

La viabilité du projet d’entreprise passe par différents outils, tels que les réunions de travalil, les fiches
de fonctions, le plan de formation, la mise en place d’entretiens annuels d’évaluation et d’évolution, la
communication sur la performance de I'entreprise et les résultats aux objectifs communs et individuels,

la remobilisation réguliere autour des valeurs définies, la motivation et la reconnaissance du travail
accompli..
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Le Management de la Qualité

Le Projet d’Entreprise (exemple)

"Apporter le meilleur service dans un cadre de qualité avec une garantie de sécurité et d’expertise”

Service :

*Rapidité & disponibilite face aux attentes, relation patient, accueil, €coute, suivi du patient, facilitée
d’acces, nouvelles missions (premiers recours dans le parcours de soin, éducation thérapeutique du
patient...

elicu agréable pour les patients mais également pour I'’équipe, confidentialité, organisation du
fonctionnement efficace et fiable, tracabilité des actes (preuve de notre expertise), harmonisation des
pratiques, amélioration continue (remontée d’expérience).

eanalyse de la demande interactions & effets secondaires), dialogue avec le patient, utilisation des
outils (D.P., historique...), gestion des produits (périmés, chaine du froid), sécurité au travail.

eDévelopper I'activité autour du conseil, I'efficacité des traitements, la mise a jour des compétences et
la mise en ceuvre systématique des compétences, adopter une politique marketing de notre expertise
(faire de la publicité sur notre valeur ajoutée).

L'autoévaluation de ma pratique officinale

O Identification des forces et des faiblesses de I'officine (audit, auto-évaluation, brainstorming avec
'équipe...)

O Définition du positionnement de I'entreprise avec I'équipe

O Définition des objectifs annuels (individuels et collectifs)

O Rédaction d’'un plan d’action

O Suivi mensuel des indicateurs d’activité

O Bilan annuel de I'atteinte des objectifs (individuels et collectifs)

O Intégration du positionnement de I'entreprise dans la stratégie marketing

Pour toute aide complémentaire : contact@caduceeperformance.com
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Le management par objectifs apporte une plus grande autonomie des salariés, et par conséquent
facilité la délégation. Il accentue la motivation et l'implication des salariés. Il clarifie le rble, les
responsabilités de chaque personne et permet de mesurer plus facilement les performances en

rendant les résultats de chaque collaborateur objectivables. Il permet enfin de suivre I'évolution de la
structure officinale dans son ensemble.
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Le but est de faire en sorte que chaque collaborateur sache ce que 'on attend de lui, trouve sa place
dans l'organisation quotidienne et puisse connaitre les taches qu’il assure quotidiennement de maniére

a percevoir clairement comment son travail prend place dans les objectifs globaux liés au projet de
I'entreprise officinale.
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Le Management de la Qualité

Les Fiches de Poste

Fiche De
Poste

Mission 1 Mission 2 Mission 3 Mission 4

Elles spécifient les différentes missions du collaborateur en indiquant pour chacune d’elle :

Le titre de la mission :
Par exemple : Responsable Comptoir

La finalité : le but a atteindre dans les grandes lignes
Par exemple : encadrer, garantir et développer quotidiennement au niveau de I'ensemble de I'équipe la
mission de santé au comptoir...

Le pourcentage de temps imparti & cette mission : le temps exprimé en pourcentage moyen sur une semaine de
travail

Les connaissances nécessaires :
Par exemple : connaissances scientifiques et Iégislatives

Les principaux éléments de réalisation : le détail des principales actions concrétes
Par exemple :  vérifier au niveau de I'ordonnance les éventuelles interactions médicamenteuses, le controle
des posologies...

Les contraintes a respecter : les contraintes réglementaires et structurelles, le cadre d'exercice a respecter
Par exemple : Respect du Code de Santé Publique

La marge d’autonomie : les limites dans la prise de décision, la nécessité d’obtenir I'accord du titulaire

L'autoévaluation de ma pratique officinale

O Création d’'un organigramme par métier

O Définition des missions de chaque collaborateur

O Elaboration des missions des responsables

O Elaborations des missions des acteurs

O Exploitation des fiches de missions lors des entretiens individuels

O Révision annuelle des fiches de missions

O Définition d’objectifs individuels sur la base des fiches de poste

O Exploitation des fiches de poste dans I'élaboration du plan de formation

Pour toute aide complémentaire . contact@caduceeperformance.com

caducée®



caducée®
www.caduceeperformance.com
contact@caduceeperformance.com

+33(0) 38808 10 10

Exemple de liste des
taches
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Le plan de formation est I'ensemble des actions de formation, de bilan de compétences et de

validation des acquis de I'expérience (VAE) organisées pour les salariés de I'entreprise dans I'année a
venir. Tout employeur est tenu de rédiger annuellement un plan de formation.
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Définition de la politique de formation : Il s’agit de faire le lien entre la stratégie de I'entreprise et les actions de formation.

Identification des besoins en compétences : En fonction de I'évolution des activités et des emplois, un diagnostic sur les
besoins en compétences peut étre réalisé a partir des compétences nécessaires aux évolutions et aux compétences
possédées par les salariés.

Choix des modalités d’action les plus appropriées : La formation n'est pas la seule réponse possible a un besoin de
compétences. Avant de valider le fait d’organiser une formation, il faut envisager d’autres moyens de permettre les acquisitions
de compétences (mise en situation, accompagnement, mise a disposition de ressources, etc.). La mise en place d’actions de
formation suppose de maitrise les conditions de colt, de qualité et de délai de réalisation. Le plan de formation doit permettre
d’identifier tous les éléments qui concourent a I'optimisation du rapport CoGt-Qualité-Délai.

Mise en place d'une programmiation : La programmation des actions de formation permet de déterminer le « juste a temps »
c'est-a-dire le moment opportun pour réaliser la formation en tenant compte a la fois du moment ou sont nécessaires les
compétences requises et des imperatifs liés a la charge de travail.

Information sur le plan de formation : Pour gérer les absences liées a la formation ou bien pour permettre au salarié d'utiliser les
compétences acquises pendant la formation, les managers ont besoin de connaitre les périodes pendant lesquelles les
salariés iront en formation. De méme, les salariés sont d’autant mieux a méme de profiter de la formation gu’ils sont informés
suffisamment a I'avance.

Organisation des actions et suivi : Le plan de formation sert a produire les actions de formation : I'opérationnalisation du plan
doit donc étre suivie.

Evaluation dynamique : L'évaluation du processus de gestion du plan de formation doit permettre d’améliorer le plan de
formation de la période suivante.
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http://www.caduceeperformance.com/emba-cours-en-ligne/
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