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Résumé

La digitalisation est devenue un élément crucial dans le domaine de la santé,
révolutionnant profondément la mani¢re dont les établissements de santé offrent leurs
services et interagissent avec leur environnement, qu'il s'agisse du personnel interne ou des
patients externes. Cette transition vers le numérique a ouvert de nouvelles perspectives,
facilitant une transition vers des pratiques plus efficientes, accessibles et orientées vers les
besoins des patients. Des outils tels que les dossiers médicaux électroniques et les systemes
de gestion hospitalicre intégrés ont considérablement transformé les opérations

quotidiennes des établissements de santé.

Néanmoins, cette évolution n'est pas exempte de défis. La mise en place et I'utilisation des
outils de digitalisation peut étre confrontées a divers obstacles, incluant des préoccupations
en matiere de confidentialité et de sécurité¢ des données, des problémes de fonctionnement
technologique, ainsi que des défis liés a la formation et a la résistance au changement au

sein des équipes médicales.
Mot clé : digitalisation, santé, plateformes, outils de digitalisation, établissements de santé.

Abstract:

Digitalization has become a crucial element in the healthcare field, profoundly
revolutionizing the way healthcare establishments provide their services and interact with
their environment, whether internal staff or external patients. This transition to digital has
opened up new perspectives, facilitating a transition towards more efficient, accessible
practices and oriented towards the needs of patients. Tools such as electronic medical
records and integrated hospital management systems have significantly transformed the

daily operations of healthcare organizations.

However, this development is not without challenges. Implementation and use of
digitalization tools can face a variety of obstacles, including data privacy and security
concerns, technology operational issues, and training and resilience challenges. to change

within medical teams.

Keyword: digitalization, health, platforms, digitalization tools, health establishments.
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Introduction générale

Introduction générale

La digitalisation s'est généralisée a travers le monde, attirant un nombre croissant
d'utilisateurs et transformant de maniére significative les modeles d'affaires, les stratégies
d'entreprise et les modes de vie. Elle est devenue un impératif majeur pour tous les types

d'entreprises et d'établissements.!

Notamment, la digitalisation est devenue incontournable pour les établissements de santé
publique ou privé, qui présente des enjeux majeurs pour les patients et méme pour le
personnel de ces établissements pour offrir un acces plus facile au soin, une meilleure

personnalisation et une plus grande transparence.

En somme, la digitalisation des services de santé présente des opportunités significatives
pour améliorer l'expérience de leurs patients et son efficacité, mais elle nécessite une
gestion attentive des défis liés a la confidentialité, a la sécurit¢ des données et a la

formation du personnel pour assurer la protection des patients et la continuité des soins.

En outre, cette tendance a profondément transformer le secteur de santé a travers divers

outils et initiatives.

Dans ce contexte, la digitalisation des services de santé est de plus en plus considérée
comme un facteur de compétitivité¢ et de qualité. Les établissements de santé sont
encouragés a adopter des solutions technologiques pour optimiser leurs processus et
améliorer la qualité des soins fournis aux patients. Les projets de digitalisation varient en
fonction des besoins spécifiques de chaque établissement, et peuvent inclure des solutions
pour la gestion des dossiers médicaux, la communication entre les professionnels de santé,

la gestion des stocks de médicaments et le suivi des traitements...etc.

Le choix de ce theme est motivé par son caractere contemporain et crucial dans le contexte
de la digitalisation croissante, ainsi que par le manque d'études approfondies explorant la
relation spécifique entre le marketing et les services publics, une lacune significative dans

la recherche académique actuelle.

! Léa Bautista (20 ’février 2023), « L "OMNIPRESENCE DU DIGITAL : COMMENT NOTRE VIE EST
DEVENUE NUMERIQUE ? », URL : https://www.itroom.fr/lomnipresence-du-digital-comment-notre-vie-
est-devenue-numerique/ consulté le 07 Mars 2024 a 16H40.
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Dans le cadre de l'initiative d'E-Gouvernement (e-Algérie 2013), les autorités publiques
ont pris diverses mesures, telles que l'introduction de plateformes en ligne pour les services
gouvernementaux, des applications mobiles pour simplifier l'acceés aux informations et aux
démarches administratives, ainsi que des efforts de numérisation des processus
bureaucratiques pour les rendre plus efficaces et accessibles. Cette démarche vise a rendre
les services gouvernementaux plus rapides, pratiques et accessibles aux citoyens, tout en
réduisant la paperasserie et en améliorant la transparence et I'efficacité de 'administration

publique.?

\

A travers ce travail de recherche, nous visons a apporter des éléments de réponse a la

problématique suivante :

« Quels sont les outils de digitalisation les plus utilisées pour offrir un service de
qualité et quels sont les défis spécifiques rencontrés par les établissements de santé

lors de utilisation Cas EPH Souk El Tenine ? »
Pour répondre a cette problématique, il est important de la décomposer en sous questions :

- Quels sont les outils de digitalisation les plus utiliser dans les établissements de santé

publique pour améliorer la qualité des soins ?

- Quels bénéfices sont associés a la transition numérique en ce qui concerne la

communication interne et externe de ’EPH ?

- Quels sont les défis spécifiques rencontrés par les établissements de santé lors de la mise

en place des solutions de digitalisation pour améliorer la qualité des soins ?

Ces Question pourraient servir de base pour explorer en détail les différentes facettes de la

communication dans les établissements de santé grace a la digitalisation.
Pour bien mener notre travail de recherche, nous avons émis les hypothéses suivantes :

H1 : « L'intégration des dossiers patients informatisés vise a renforcer la coordination des

soins et a offrir des services personnalisés ».

2 MOHAMMED BELKACEM Faiza, ZOUAGHI Samia, LEBBAZ Abdelkader (2020), « La Numérisation
De L’administration Publique En Algérie », Journal of International Economy and Globalization, n° 02, p 19-
29.
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H2 : «la digitalisation est considéré comme un moyen d'améliorer l'accessibilité¢ et la

qualité des soins ».

H3 : « les défis spécifiques rencontrés sont la formation du personnel, l'interopérabilité des

systemes informatiques ».

Afin de bien mener notre travail de recherche, nous avons eu recours a deux outils
méthodologiques. En premier lieu une recherche bibliographique (ouvrages, articles,
travaux universitaires, sites internet...) est imposée pour bien cerner les concepts théoriques
relatifs a notre sujet. En deuxiéme lieu, une enquéte de terrain est nécessaire pour savoir la

réalité de la digitalisation au service des établissements de santé.

Pour répondre a notre problématique, nous choisirons une approche qualitative via des
guide d’entretiens semi directifs aupres des chefs de service, aux employés de la réception

et aux médecins de 1'établissement de sant¢ EPH Souk El Tenine.
Afin de bien organiser notre travail de recherche nous l'avons structuré en trois chapitres.

Le premier chapitre portera sur la digitalisation d'une facon générale, ce chapitre est
subdivisé en 3 sections, la premicre section présente I'historique, définitions et les
composantes de la digitalisation, la deuxiéme section décrit les objectifs, les avantages, les
enjeux et les inconvénients de la digitalisation, et la derniere section traite le processus de

la digitalisation.

Dans le deuxiéme chapitre nous aborderons la digitalisation dans les établissements de
santé a travers trois sections, la premicre section traite le marketing des services publics,
deuxiéme section présente les outils et I'impact de la digitalisation dans les établissements
de santé, la derniére section décrit les défis et risques de la digitalisation dans les

établissements de santé.

Le troisieme chapitre est consacré a notre cas pratique, nous présenterons d’abord notre
méthodologie de l'enquéte, nous essayerons ensuite de donner un apercu général sur
|'établissement de sant¢é EPH Souk El Tenine, et enfin l'analyse et I’interprétation des

résultats.
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Introduction :

La digitalisation révolutionne le paysage professionnel en transformant les dynamiques
entre les entreprises et en facilitant la coopération entre les différents services. Cependant,
ce changement n'est pas sans risques, car il suscite des préoccupations concernant les

pertes d'emploi et la dégradation des conditions de travail et des salaires.

Ainsi, il est impératif de capitaliser sur les opportunités offertes par la digitalisation tout en
identifiant et en atténuant les risques des le début. Cela nécessite une approche proactive
qui combine l'exploration des nouveaux horizons avec une vigilance constante pour
prévenir les effets indésirables. En adoptant cette approche, les entreprises peuvent
maximiser les avantages de la digitalisation tout en minimisant les impacts négatifs sur

leurs employés et leur environnement de travail.
Section 01 : Historique et définitions :

Cette premicre section est consacrée pour aborder l'historique de l'apparition et le

développement de la digitalisation, définitions de ses concepts et ses composants :
1.1.Historique de la révolution numérique :

La transition vers la "transformation digitale" est en train de remplacer progressivement le
concept de "digitalisation". Depuis le XIXe siecle, les progres technologiques, notamment
l'avéenement d'Internet et des technologies numériques, ont profondément remodelé la
société. Ces avancées ont entrainé des changements majeurs dans les modes de
communication, de travail et de consommation, redéfinissant ainsi les dynamiques

économiques et sociales.’

Les prémices d'Internet remontent a 1961 avec la théorie de la transmission des données de
Leonard Klein rock, formalisée en 1967. Cependant, c'est dans les années 1970 que
I'ARPANET, précurseur d'Internet, a ¢été créé, marquant le début d'une croissance
exponentielle pour ce réseau mondial d'ordinateurs interconnectés. Depuis lors, Internet n'a
cess¢ de se développer, attirant un nombre croissant d'utilisateurs et ¢élargissant

considérablement ses fonctionnalités. Les années 1990 ont été une période clé, marquée

3 BELLALIJ Mounia (2021), « Introduction a la notion de la transformation digitale », Revue Internationale
du Chercheur, n° 02, p 1249 — 1269.
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par une expansion massive qui a rendu Internet accessible au grand public et a ouvert de

nouvelles possibilités en matiere de communication, d'information et de commerce.

En 2004, le concept de Web 2.0 est apparu lors d'une session de brainstorming organisée
par Tim O'Reilly et MediaLive International. Ce terme désignait une nouvelle génération
de communautés en ligne et de services hébergés destinés a faciliter la collaboration et le
partage entre les utilisateurs. Le Web 2.0 repose sur des technologies telles que HTML,
CSS et DOM, favorisant l'interaction et le partage d'informations entre utilisateurs. Il a
révolutionné la maniere dont les individus interagissent avec le web, en permettant une
participation active, la création et le partage de contenu, ainsi qu'une collaboration accrue

entre utilisateurs.”

Depuis 2004, le terme "digitalisation" est devenu courant, étroitement li¢ aux avancées
technologiques récentes. Cependant, la transformation digitale va au-dela de 1'adoption de
nouvelles technologies. Elle englobe I'ensemble de l'entreprise, en tenant compte du capital
humain, des aspects stratégiques, ainsi que des processus et des modeles d'affaires. En
effet, elle implique souvent une refonte compleéte des opérations et de la culture

organisationnelle pour s'adapter a un environnement numérique en constante évolution.®

Cette évolution a permis aux internautes de devenir des acteurs a part enticre du web, en
créant et en partageant du contenu, et en interagissant avec d'autres utilisateurs a travers le
monde. Cette transformation a donné naissance au concept de web social, ou les
plateformes de médias sociaux et les communautés en ligne sont devenues des espaces de

partage et d'interaction sociale sans précédent.®
1.2. La digitalisation :

La notion de transformation digitale suppose un passage d’un état physique a un autre plus

virtuel ou numérique.

4 ESTRELLA Sendra (2018), « Internet et culture Numérique », UNIVERSIDAD DE CADIZ, n°16, p 33-53.
> BELLALIJ Mounia, op. cit., p 1249 — 1269.

® DJEMADI Lydia et KHALED Kenza (2021-2022), « la digitalisation et son impact sur les activités
bancaires Cas de la BADR "Kherrata" Agence 360 », mémoire de master management, université
Abderrahmane Mira de Béjaia, p04-05.
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1.2.1. Définition du mot digital :

Le mot "digitalisation" est un anglicisme informatique qui signifie numérisation’. Elle
provient du mot "digitalize" suffixe "-action ». C'est pourquoi, le terme adéquat devrait étre

"numérisation", comme le mentionne 1'extrait suivant :

Il faut savoir tout d'abord que selon 1'Académie francaise, le verbe digitaliser n'existe pas
réellement et qu'on parle exclusivement de la numérisation. En effet, le mot digital et en
lien avec le terme doigt et fait référence au toucher, tandis que le numérique traite du
rapport entre 'humain et la machine. Ainsi, lorsqu'on parle de digital et de numérique, nous
faisons tout de méme trés souvent référence a la méme chose, c'est-a-dire a I'information

de process et des documents en papier.®

1.2.2. Définition de la digitalisation :

La digitalisation est considérée comme un domaine vaste qui a pour but de simplifier et
d'automatiser les processus et les interactions au sein de l'organisation. Aussi, pour les
politiques de l'innovation et les relations avec les collaborateurs, et pour exploiter les
avantages des nouvelles technologies digitales, les entreprises sont diiment obligées de

transformer tous les stades de l'organisation il y compris les processus opérationnels.®

Selon Vial (2019), «la digitalisation consiste a intégrer pleinement les technologies
digitales dans l'ensemble des activités de l'entreprise en passant par l'utilisation des
smartphones comme outils de travail. Mais quand on en parle de la transformation digitale,
on va au-dela du concept de ces nouvelles technologies puisque on touche carrément et
directement tous les aspects de l'entreprise. Donc, elle désigne les changements associés a

l'intégration des technologies digitales dans tous les activités et métiers des organisations ».

7 Définitions de « digitalisation », URL :

https://www.lalanguefrancaise.com/dictionnaire/definition/digitalisation consulté le 26 Février 2024 a 19h00.
8 BORISHKEVITCH Alexey (2020-2021), « L’impact de la digitalisation sur une entreprise cas pratique :
ENASC ASBL », mémoire de master en Sales Management en alternance, université de Liége, p14.

® LADJOUZI Soumiya, BOUAZRIA Sabrina, OUACHEMI Melissa (2023), « la digitalisation d'un
processus de reporting projet au sein de Sonatrach : conception est modélisation d'une application », Revue
recherche économique contemporaine, n° 01, p505-524.


https://www.lalanguefrancaise.com/dictionnaire/definition/digitalisation
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Et toujours selon Vial (2019), la transformation digitale est "un processus qui vise a
améliorer une entité en déclenchent des changements significatifs de technologie de

l'information, de I'informatique, de la communication et de la connectivité".

Selon Barabel (2015), la digitalisation est "un processus continu qui par le biais
d'innovation, introduit de nouveaux outils, processus, services qui transforment la vie des

individus et le travail en particulier".*

Selon Patrick, la transformation digitale désigne la "combinaison de trois phénomeénes -
'automatisation, la dématérialisation et la réorganisation des schémas d'intermédiation -
[qui] touche tous les processus d'affaires, du business model aux relations avec les parties

prenantes".'?

Donc, la digitalisation fait référence au processus de conversion de données, 1'informations,
de processus ou d'activit¢ en format numérique. Cela implique I'utilisation de la
technologie pour transformer des ¢léments physiques en données numériques exploitables.
La digitalisation vise a rendre les processus plus efficaces, plus rapides et plus accessibles
en utilisent des outils des technologies numériques. Elle permet également de stocker, de
traiter et de partager des informations de maniere plus efficace, tout en offrant de nouvelles

opportunités pour l'innovation et la croissance.

1.2.3. Distinction entre information, numérisation et transformation
digitale :

La distinction entre information, numérisation et transformation digitale repose sur des

fondements conceptuels précis, chacun reflétant une dimension unique du paysage

numérique.

> L'information :

Renvoi a l'apparition de l'informatique dans les entreprises. Ces nouvelles technologies de

l'information ont été déployées dans les années 80 pour "réaliser les taches plus rapidement

10 VIAL Gregory (2019), « understanding digital transformation: a review and research agenda », Journal of
stratégic information systems, n® 02, p 01-69.

11 BARABEL Michel et MEIER Olivier (2015), « Manageor tout le management a l'ére digitale », Dunod,
Paris, 3éme édition, p170.

12 PATRICK Varenne et CECILE Godé (2023), « La transformation digitale du modéle d'affaires », édition
EMS, pl7.

13 AURELIE Dudézert (2018), « La transformation digitale des entreprises », la découverte, collection
Repéres, p48.
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et a moindre colt" et donc accroitre la productivité. L'automatisation des taches sert avant

tout de soutien a une organisation du travail assortie au Taylorisme et au Fordisme.
» La numérisation :

Des pratiques professionnelles et anciennes. Egalement, c'est la numérisation des processus
par les technologies de l'information. Les avancées technologiques des années 90
(notamment logiciels et progiciels) et des années 2000 (plateformes Web) ont permis de

faciliter les prises de décision individuelles et collectives.
» La transformation digitale :

Intervient a partir des années 2008 a 2010 avec les "systemes de gestion de collaboration et
de partage de savoir, qui ont permis le développement de pratique de travail centrées sur la
créativité¢, l'ajustement mutuel, la co-construction, I'¢change et la mobilité¢". Ces
technologies ouvrent de nouvelles opportunités de travail et sont tres libres d'utilisation.
"Le terme digital en francais renvoie a cette métaphore de la prise en main des
technologies par l'action". Elles peuvent étre utilisées de fagons tres variées, ce qui libére
"notre autonomie d'action". C'est ce que Pinch et Bijker appellent la "flexibilité

interprétative".
1.3.Les composants de la digitalisation :

La transformation digitale est décrite comme une combinaison de I'automatisation, a
dématérialisation et de la portabilité, chacune de ces trois familles d'effets interagit avec les

deux autres et se renforce dans cette interaction.'*
1.3.1. La portabilité :

Le digital est un ensemble d'applications informatiques qui sont dites "portable" ou encore
Mobile. Ces applications sont développées avec des langages qui permettent une portabilité
de ces dernieres différents supports tels que des ordinateurs de bureau mais aussi des
tablettes et des smartphones. Les applications "clients/serveur" nécessitant un ordinateur
fixe pour étre utilisées sont remplacées par des applications accessibles par un navigateur

Web et/ou directement accessibles sur un serveur avec une connexion Web.

14 AUTESSIER David et MOUTOT Jean-Michel (2015), « Le changement agile », Dunod, Paris, p 42-43.
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Dans les exemples décrits, les applications (commerciales, de gestion des entrées ou de
partage de documents) sont accessibles sur des supports portables permettant une liberté

d'action qui n'était pas permise avec l'utilisation d'un ordinateur fixe de bureau.
1.3.2. La dématérialisation :

Avec un objectif informationnel mais surtout transactionnel, les applications digitales
dématérialisent tout en partie d'un processus. Les exemples précéde montrent des processus
réalisés de maniere dématérialisée sans qu'il y ait une intervention humaine et aucun
document imprimable. Les informations sont saisies et générent des traitements dont toutes

les transactions et données sont mémorisées.

En mettant le client (le demandeur) en situation de co-producteur (il saisit lui-méme des
informations concernant sa demande), il est possible de dématérialiser le processus. Les
informations numérisées suffisent a exécuter les actions qui conditionnent la réalisation de

la prestation.
1.3.3. L'automatisation :

Les applications informatiques ont pour avantage de produire une transaction (la
réservation véhicule par exemple) avec une mémorisation des données et des traitements
réalisés. Cette mémorisation permet d'activer de manic¢re automatique d'autres actions
dépendantes. Par exemple, l'application Uber permet I'édition automatique d'un recu de

paiement et l'alimentation de 1'historique des transactions.

Sans intervention humaine, les actions s'enchainent a partir de régles de gestion issues de
l'observation des pratiques. Cette automatisation permet une rapidité d'exécution dans

I'enchainement des étapes d'un processus.
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Figure n° 01 : Les composants de la digitalisation

dématérialisation

digital

[ automatisation ] portabilité

Source : Autessier David, Moutot Jean-Michel, Le changement agile, Dunod, Paris,

2015, p 43.
Section(2 : objectifs, Avantages et inconvénients de la digitalisation :

Cette section s’intéresse a l’objectif, les avantages et les enjeux, et une partie pour les

inconvénients de la digitalisation.
2.1.Les objectifs de la digitalisation :

La culture digitale est facteur clé de succes. Elle présente de nombreux objectifs pour

I’organisation. Grace a la culture digitale, ’entreprise pourra en interne :

- Améliorer la performance de ses collaborateurs ; en effet le digital, ¢limine les taches

répétitives ce qui permet un gain du temps et de productivité.

- Faciliter la communication entre les collaborateurs grace a des dispositifs internes qui

permettent la socialisation.
- Assurer un partage et un retour d’informations rapide.

- Alléger les pratiques managériales de 1’organisation et favoriser un management

beaucoup plus participatif.

11
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- Coordonner ses équipes.

- Habituer ses collaborateurs aux changements, ainsi ils seront plus flexibles.
En externe elle pourra :

- S’adapter facilement a I’environnement grace aux outils digitaux.

- Faire face a la concurrence.

- Satisfaire et fidéliser les clients.™

Nous pouvons les réunir a travers un éventail d’objectifs, qui peut €galement servir de

synthése. Cette derniére est représentée par la figure ci-dessous :

Figure n° 02 : objectifs de la digitalisation.

impliquer les
collaborateurs

moderniser et
alleger le

fonctionnement

de lentreprise

fideliser les clients
et les satisfaire

assurer la
perennité de
lentreprise

augmenter le
CA

etre competitif et
fairefaceala
concurrence

assurer linnovation

objectifs de
la
digitalisation

ameliorer et faciliter
la communication
interne tet externe

gagner en tempset en
productivité

assurer un
management
participatif

Source : établie par nous.

15 CHEURFA Nesrine et ALLAOUA Chanez (2020-2021), « Contribution de la culture digitale a la
performance de l’entreprise Cas : CEVITAL AGRO », mémoire de master management, université
Abderrahmane Mira Bejaia, p 22-23.
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2.2. Avantages et enjeux de la digitalisation :

En tant que processus de transformation numérique, la digitalisation offre une multitude

d'avantages et présente également des enjeux significations.
2.2.1. Avantages de la digitalisation :

Dans un monde de plus en plus connecté, la digitalisation joue un rdle crucial dans notre
facon de vivre, et de travailler. Cette transformation offre des avantages qui touchent tous

les aspects, parmi ses avantages :°
» Gain de temps :

L'avenement de la technologie numérique permet le traitement, la distribution et la collecte
rapide d'information. En quelques clics, des informations précieuses pouvant étre diffusées
a un vaste public d'utilisateurs en ligne. L’automatisation de taches spécifiques rationaliste

encore d'avantage le processus, rendement plus efficace et efficiente.

Le temps consacré a un projet peut-étre considérablement réduit, éliminant ainsi la
nécessité pour les employés de le réaliser, d'innombrables heures sont consacrées a la
création de divers documents internes de l'entreprise, dont compilation de devis. Les
logiciels numériques sont spécialement créés pour rationaliser les taches, telles que le

calcul des salaires.
» Facilite le travail en équipe :

La collaboration en entreprise est désormais plus flexible. Au cours d'une intervention, il
est possible d'augmenter au de réduire des taches, tout en veillant a ce que les

collaborateurs en soient instantanément informés.
» Aucune contrainte géographique :

La digitalisation permet désormais une collaboration sans contrainte de lieu. les chefs
d'entreprise peuvent contacter leurs collaborateurs depuis n'importe ou dans le monde, que
ce soit par appel, chat, vidéo conférence au message, grace a des outils bien structurés qui

soutiennent les activités des entreprises.

16 STUDI, « les nouveaux risques de 'entreprise & I'ére du digital », URL :
https://ressources.studi.fr/contenus/opale/88a2be666651887d5f163a6ebac74821c18cled7/co/nouveau-
risque-entrepr-digital pdf/nouveau-risque-entrepr-digital pdf.pdf consulté le 17 Mars 2024 a 17h.
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> Les actions ciblées :

La digitalisation permet aux entreprises d'adopter des actions ciblées, évitant ainsi les
décisions prises a l'aveuglette. Chaque initiative est soigneusement planifiée et réfléchie,
de plus les entreprises peuvent suivre en temps réel 1'impact de leurs actions sur le marché,

leur offrant ainsi une meilleure visibilité et une capacité d'ajustement rapide.
» Réduire les erreurs :

L'automatisation de certaine tache contribue a réduire les erreurs lors d'un projet. Grace a
la digitalisation, il est plus facile d'identifier les anomalies sur les documents et de les

corriger de maniere efficace.
» L'accés au marché mondial :

L’évolution numérique a ouvert le marché mondial a tout, sont aucune frontiere limitant
l'action d'une entreprise. Grace a cela, une entreprise peut décider a qui elle veut s'adresser

chaque jour, 24 heures sur 24 heures.
2.2.2. Les enjeux de la digitalisation :

L'utilisation d'outils numériques doit notamment vous permettre de développer ou

d'optimiser votre potentiel pour répondre aux enjeux suivants :’
» Enjeux de visibilité, d'image et de trafic :

Le digital est omniprésent et s'immisce déja dans notre vie de tous les jours, aujourd'hui
tous les secteurs sont impactés par lui. Ne pas l'adapter c'est d’une certaine fagon, s'exclure

du marché, se priver de visibilité ou d'opportunités rationnelle et commerciales.

- Un enjeu de visibilité : la visibilit¢ en ligne offre de nombreux avantages,
notamment en termes d'expansion de clientéle et de notoriété. Grace a un site web
congu et un bon référencement sur les moteurs de recherche, ainsi que l'utilisation
efficace des médias sociaux tels que LinkedIn, Pinterest..., vous pouvez attirer une
nouvelle audience et développer vos opportunités d'affaires de plus, la
déterritorialisation des affaires sur le web permet d'atteindre un large public

mondial, ce qui est particulierement intéressant pour les entreprises cherchant a

" LAHCHAAME Kasmia, DJILALI Chafik (2021), « La digitalisation des entreprises : une opportunité
pour leur performance économique », Journal of Contemporary Business and Economic Studies, n° 02, p519-
529.
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¢teindre leur portée. Toutefois, cela nécessite des ressources et une gestion
rigoureuse des plateformes numériques pour étre pleinement efficace.

- Un enjeu de images : il est crucial de prendre la parole sur les plateformes en ligne
pour défendre et promouvoir votre marque, de ton surveillant les activités de vos
concurrents. En interagissant avec les clients sur les réseaux sociaux, vous pouvez
faire fagonner votre réputation en ligne en valorisant vos produits et en répondant
en commentaire, positif ou négatif. De plus, I'utilisation d'outils digitaux tels que
les tablettes lors de rencontres clients ou des événements permet de simplifier les
processus et renforcer 1'image de 'entreprise.

- Un enjeu de trafic : consiste a centraliser les interactions entre I'activité physique
et les clients en ligne. Grace au concept du "web to store", les internautes
découvrent DI’entreprise en ligne puis se rendent dans le magasin, de plus les
technologies de géolocalisation attirant les clients potentiels en leurs proposant des
offres adaptées.

> Un enjeu de satisfaction client et de qualité de service :

L’enjeu de satisfaction client et de qualité de service dans le digital permet d'approfondir la
relation client et d'améliorer la gestion grace a la collecte de données. Les outils comme les
CRM et le DMP offrent une vision compléte des acheteurs, permettant des actions
marketing personnalisées et une fidélisation accrue. La numérisation des stocks assure un
parcours client cohérent, tandis que les services en ligne comme le clic and collect
simplifient I'expérience client. Dans d'autres secteurs, comme la santé¢ ou les transports,
l'adoption des nouvelles technologies renforce l'expertise et l'efficacité, tout en cherchant

au besoin individuels et a stimuler la recommandation.
> Enjeu d'optimisation des performances :

Dans le domaine digital I'enjeu d'optimisation des performances réside dans son impact sur
l'organisation et l'activité des entreprises. Des outils tels que les cartes mentales, les
réseaux sociaux d'entreprise et CRM modifient le fonctionnement traditionnel des
entreprises, il est nécessaire de réinventer leur business model. Le numérique favorise
l'efficacité organisationnelle et productive en favorisent la convergence des données, la
collaboration inter-service et introduisant de nouveaux modes de développement. Il est
devenu indispensable pour maintenir et développer les performances et le potentiel de

croissance des entreprises.
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2.3.Les limites de la digitalisation :

La digitalisation s'elle n'est pas bien pensée peut avoir des limites impactant l'entreprise et
les salariés. Etant donné que l'expérience est encore nouvelle nous avons pu relever

quelques limites qui sont les suivantes :'8
2.3.1. Des investissements coliteux :

La transformation digitale implique des investissements significatifs des le départ pour
améliorer l'expérience. Ces investissements comprennent également les colits de
maintenance essentiels pour assurer la continuité des activités, tels que la mise a niveau des

fonctionnalités des sites web.
2.3.2. La priorité de déploiement sur l'appropriation des outils :

Dans la digitalisation des entreprises, il est courant de privilégier le déploiement des
technologies au détriment de leur appropriation par les utilisateurs. Cette approche peut
entrainer un sous-usage des applications internes ; les fournisseurs se concentrent sur la
vente des technologies, laissant de coté les programmes d'appropriation jugés cotiteux.
Ainsi, les entreprises retardent souvent la formation et les changements organisationnels
nécessaires a l'adoption effective des outils. Cette approche peut freiner le processus de
transformation et nuire a la productivité si les applications ne se répondent pas aux besoin

métier.
2.3.3. Recours aux compétences externes :

Les entreprises doivent souvent faire appel a des compétences externes pour suivre le
rythme rapide de l'innovation technologique. Cela peut se faire par le recrutement, les
partenariats ou méme l'acquisition d'entreprise plus petites. Cependant, cette dernicre
option peut présenter des défis en raison des objectifs différents des entreprises cibles. De
plus, les entreprises multinationales peuvent rencontrer des difficultés liées aux échanges

multilingues avec leurs clients en collaborateurs dans d'autres pays.

18 MEHANI Soraya (2018), « Les technologies digitale comme support d'innovation dans la communication
interne des grandes entreprises : cohésion et conduite de changement », laboratoire de recherche sur
l'industrie et d'innovation, n°® 310, p 01-15.
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2.3.4. Résistance au changement :

La résistance au changement dans la digitalisation des entreprises résulte souvent de
priorité expérience client, négligeant les besoins des collaborateurs Internes en maticre
d'accompagnement. Les cultures organisationnelles historiques et les structures en silos
peuvent entraver le partage d'informations et la collaboration malgré l'introduction de
nouveaux outils numériques. De plus, la crainte de perdre du pouvoir par les managers et la
peur de l'obsolescence professionnelle peuvent freiner 1'adoption des nouvelles

technologies.
2.3.5. Fuite d'information :

La fuite d'informations stratégiques représente un risque, car les salariés peuvent discuter

de leurs entreprises sur les réseaux sociaux.
2.3.6. Stress numérique :

Le stress numérique est devenu un risque professionnel pour les salariés, avec une
surcharge de mails, de messages et de réponse immédiate sur plusieurs plateformes. Les
interruptions constantes cassées par l'acces a distance au réseau de l'entreprise sont
¢galement un facteur de stress. Les outils numériques ont conduit a une culture d'urgence
et d'immédiateté, entrainant une intensification du travail ou les salariés doivent avoir
accomplir plusieurs taches dans un temps limité, ce qui peut provoquer une augmentation

du stress et de la charge de travail.
2.3.7. Performance et productivité :

Dans un environnement de travail collaboratif, les salariés juglent souvent avec plusieurs
projets et taches simultanément, ce qui peut compromettre leur efficacité et leur
performance. Les interruptions fréquentes et le passage constant d'une tdche a une autre
peut perturber 'organisation du travail et entrainer des erreurs. Des recherches ont montré
que le recours en multitache peut réduire le temps de travail effectif d’une personne par

jour.
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Section 03 : Le processus de la digitalisation :

Le processus de transformation digitale implique des changements culturels et
organisationnels, cette derniére modifie donc la structure de l'entreprise ce qui bouleverse

son fonctionnement interne :
3.1.Les piliers de la digitalisation :

Les trois piliers opérationnels clés de la transformation digitale d'une organisation sont la
technologie, l'organisation et les objectifs a atteindre. Cependant, il est réaliste de
reconnaitre que tres peu d'organisations atteindront le méme niveau d'efficacité dans les

deux premiers domaines.*®

3.1.1. Le pilier technologique :

Le pilier technologique est crucial pour accompagner la croissance et la facilitation des
opérations des entreprises. Souvent, la technologie crée la demande en anticipant les
besoins des entreprises, par exemple, en s'adaptant aux actualités ou aux recommandations
des fournisseurs. Cependant, I'évolution rapides et technologies pose un défi majeur, car
elles peuvent rapidement devenir obsolétes. Ainsi, les entreprises doivent faire des choix
stratégiques en investissant dans des technologies qui resteront pertinentes a long terme et

éviter celles qui seront dépassées dans quelques années.

Pour maintenir un avantage concurrentiel, les entreprises doivent parfois prendre des
risques en adoptent de nouvelles technologies moins éprouvées. Si elles cherchent a
innover et a créer de nouveaux modeles économique, le défi est encore plus grand. En
outre, la solidité économique des partenaires technologiques, les responsables des systémes
d'information (DSI) doivent également posséder une expertise technique ou avoir acces a
des éditeurs et intégrateurs fiables pour faire des choix éclairés. La gestion de l'axe
technique repose sur un cahier des charges clairement défini, aligné sur la stratégie globale

de l'entreprise, pour garantir le succeés de I'implémentation des solutions technologiques.
3.1.2. Le pilier organisationnel :

Le pilier organisationnel est essentiel pour gérer la phase de déploiement de la

transformation ainsi que pour définir I'organisation cible de 'entreprise dans le futur. Cela

9 Djemadi Lydia, Khaled Kenza, op. cit., p 10-11.
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englobe divers aspects que la gestion du changement, la détermination des nouvelles
structures organisationnelles, 1'identification de la valeur attendue de la transformation, et

la spécification de nouveaux rdles et processus.

La gestion de projets de changement, contrairement a la gestion de projets technologiques,
releve du domaine organisationnel. Les grands cabinets de conseil sont souvent sollicités
pour fournir l'expertise nécessaire afin de décrire et de gérer efficacement cette étape
critique de la transformation. Ils aident les entreprises a naviguer a travers les défis liés au
changement en mettant en place des stratégies et des plans d'action appropriés. De nos
jours, les transitions organisationnelles sont de plus en plus fréquentes. Par conséquent, de
nombreuses entreprises investissent dans la formation de leurs employés pour développer
des compétences clés liées a la gestion du changement et a la conduite de transformations
organisationnelles. Cela garantit qu'il y ait suffisamment d'agents de changement internes
capables de guider efficacement l'entreprise a travers les transitions et de favoriser
l'adoption réussie de nouveaux processus et structure. En renforcant ces compétences en

interne, les entreprises peuvent mieux s'adapter aux évolutions du marché et maintenir leur

......

3.2.Les outils de la digitalisation :

L’automatisation de certaines actions répétitives (fabrication, suivi client,
administratif, etc) améliore la performance globale et devient un avantage concurrentiel,

par l'utilisation de certains outils :
3.2.1. Les plateformes de communication :

La communication est un prérequis pour la réussite d'une entreprise. Si le terme building
est une méthode qui a fait ses preuves pour souder les équipes, les outils de communication

sont présents, au quotidien, pour optimiser 1'organisation du travail.

Les outils numériques proposés aujourd’hui permettant de créer des groupes pour
centraliser la communication. Cela est beaucoup plus fiable que le mail que l'on peut

¢garer au que 1'on peut oublier d'adresser a certains destinataires.

Les outils sont Slack, Microsoft Teams, Skype ou Google Meet...etc, qui permettent de
créer des groupes pour chaque mission et ainsi €tre certain que chaque intervenant suit
I'évolution du projet, permettant également de s'adapter a une nouvelle organisation du
travail.
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Les outils de communication digitaux permettant & moindre colit, de communiquer partout

dans le monde.?
3.2.2. Les suites collaboratives Google et Microsoft :

Une suite collaborative est ensemble d'applications et de logiciel fournis par un méme
service et liés entre eux, qui permettent de faciliter le travail en équipe, par la gestion de
projet, partage de d’informations en ligne ou encore des outils de communication efficaces

innovants.

Les suites est un avantage non négligeable, elles proposent un outil clé en main pour gérer

tous les aspects digitaux de I'entreprise et l'affaire évoluer. Les outils sont :
- Suite de Google : Gmail, docs, Drive, Agenda...etc

- Microsoft Office 365: word, Excel, OneDrive, Air table, Outlook...etc*
3.2.3. Les logiciels métiers :

Un logiciel métier sur mesure, est un logiciel spécialement congu pour répondre aux
problématiques qui se présentent dans les entreprises. Il existe plusieurs logiciels que
chaque direction d'une entreprise utilise spécifiquement pour répondre aux insuffisances et

méme ont pour objectif d'améliorer la performance et son faciles d'usage.
» Les outils CRM :

(Costumer Relationship Management) ou GRC (gestion de la relation client), répondre aux
besoins des clients est I'une des raisons d'étre de l'entreprise. Afin de fidéliser et de
répondre a leurs demandes qui sont de plus en plus exigeantes, 1’entreprise met en place
l'utilité¢ CRM. La mise en place d'un CRM au sein de l'entreprise permettra en effet a ses

utilisateurs de :
- Présenter une offre en adéquation avec les données connues du client.

- Avoir connaissance des points d’interactions du client (site, portail, client,

téléphone...etc).

20 Célia Ratouis, « Transformation digitale : les 10 outils essentiels en entreprise », URL :

https://www.lumapps.com/fr/digital-workplace/outils-transformation-digitale/ consulté le 06 Mars 2024 a
19h00.

21 Djemadi Lydia, Khaled Kenza, op. cit., p13.
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- Connaitre I'historique des relations avec les clients, etc....?
Exemples de CRM :
- Hub spot : Plateforme pour la gestion des ventes, du marketing et du service.

- Pip drive : Logiciel de gestion des relations clients qui a été créé par des vendeurs pour

les vendeurs.

- Sales force : outil de gestion des relations des entreprises avec leurs clients, fournisseurs

et partenaires qui propose des solutions B2B et B2C.
> ERP:

Il ne peut y avoir de transformation digitale sans mise a niveau du logiciel ERP (entreprise
ressources planning). C'est un ¢élément indispensable pour assurer la réussite d'un projet

digital.

L'ERP a pour objet de regrouper I'ensemble des outils et des données nécessaires a la
bonne gestion, il assure également le partage des données en entreprise. En centralisant les
données et les informations, cet outil contribue a assurer la coordination des activités et a

optimiser les processus.
3.2.4. Les outils de gestion de contenu CMS :

Le CMS (content management system) est un logiciel qui permet de créer et de gérer son
site internet ou son application mobile. Ce site et bien souvent la premiere image que vos

clients auront de vous.23

Il doit étre soigné sur le plan graphique, apporter l'information recherchée et offrir une

véritable expérience utilisateur avec une navigation optimale.

Parmi les CMS les plus connus, s'étend WordPress, Prestashop ont encore du Drupal.

22 HALOUI Sara, ABOURMANE Kenza, TAOUAB Omar (2018), « La digitalisation de la relation client, un
nouveau dispositif pour le management des risques. Cas de deux banques marocaines », Revue du Controle
de la Comptabilité et de 1’ Audit, n° 06, p75-97.

23 QUALIDI Habib (2013), « Les outils de la communication digitale », Eyrolles, Paris, p25.
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3.2.5. Les outils de stockage en ligne :

Ils permettant, en temps réel, a chaque collaborateur d'accéder a I'information. Avec des

collaborateurs qui ne sont pas toujours présent physiquement dans un bureau.

Durant la crise sanitaire covid-19, la période de confinement a prouver a quel point elle
¢tait importante de miser sur la digitalisation plutét que sur des espaces de stockage
physique. Le télétravail tend a se démocratiser de plus en plus, et stocker des informations

en ligne permet de ne pas interrompre l'activité de l'entreprise.

Aussi, ces outils sont aujourd'hui parfaitement sécurisés, tout autant qu'un réseau
informatique interne, un argument essentiel a l'heure de la sécurité des données et du

respect des réglementations a 1'image du RGPD.
Parmi les outils les plus connus. Dropbox, Drive, OneDrive, Box...etc.
3.2.6. Les outils de gestion de recrutement :

Le recrutement est aussi concerné par la transformation numérique. Il s'agit de traiter un
nombre maximal des candidatures avec peu de temps grace a 1'1A, cette derniere détermine
si un candidat présente le profil parfait afin de réduire le nombre d’entretiens et gagner du

temps.
Parmi les outils de gestion les plus pertinents sont : Talent Soft et Smart Recruters.
3.2.7. Les outils de comptabilité :

La comptabilité est souvent considérée comme chronophage, c'est pourquoi des outils

accompagnent la transformation digitale des entreprises en la matiere.

Ne seulement ces outils de transformation digitale permettent de gagner du temps, mais

aussi sont des solutions accessibles a tous et a partout, pour éditer des devis, facture...etc.
Sage et CGGID figurant parmi les outils les plus utilisés.
3.2.8. Les outils de gestion de paie :

La gestion des paies, il s'agit d'une action chronophage qui nécessite des études innovantes,

simple et rapide.
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La transformation numérique passe par l'utilisation d’outils permettant d'automatiser la
paie et le processus RH. Ces outils, permettant de gagner du temps, aussi de concentrer sur

d'autres taches qui ne sont pas délégués a des outils de transformation numérique.

Parmi ces outils : Payfit, Workday ou encore Figgo.?
3.3.La démarche de la digitalisation :

La transformation digitale ne se résume pas a la simple numérisation de l'entreprise. Elle
implique de faire évoluer l'activit¢ de l'entreprise dans un monde numérique et
interconnecté en se concentrant sur trois axes fondamentaux : - Business model -

Expérience-client -Organisation :?°
3.3.1. Revoir le business model :

La montée en puissance de la transformation digitale bouleverse tous les fondements de
l'entreprise, en commengant par son modele commercial. Pour les entreprises ancrées dans
l'ére pré-numérique, la question essentielle est de savoir comment maintenir un chiffre
d'affaires rentable et une marge bénéficiaire dans un environnement digital. En persistant
avec un modele commercial, une structure organisationnelle et une stratégie de distribution
hérités du siécle dernier, il est peu probable qu'une entreprise reste rentable sur le long

terme.

La notion de "transformation digitale" ne s'applique pas aux start-ups, car elles sont déja,
par nature, digitales. Elles adoptent une approche "Digital first" dés leur création, en se
développant principalement a travers des canaux digitaux. Leur capacité a ajuster
dynamiquement leur organisation, a réagir rapidement aux changements et a apprendre des
comportements de leurs clients leur permet méme de modifier leur modele commercial en

cours de route pour trouver celui qui fonctionne le mieux.
3.3.2. Ajuster I’expérience-client :

Dans ce contexte de transformation digitale, I'expérience client émerge comme un levier
stratégique primordial. Elle repose sur une compréhension fine des attentes et des

comportements des clients, rendue possible grace aux avancées technologiques telles que

24 Célia Ratouis, op. cit., consulté le 07 Mars 2024 a 9h00).
% LAHCHAAME Kasmia, DJILALI Chafik, op. cit., p519-529.
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le suivi en ligne et la géolocalisation. La collecte et 1'analyse des données deviennent ainsi
les pierres angulaires de cette connaissance client, offrant des perspectives précieuses pour
améliorer la relation avec le produit, la perception de la marque et les interactions avec les
consommateurs. Les outils comme le web Analytics et la big data jouent un réle crucial

dans le traitement de ces données, souvent complexes et variées.

Le marketing digital se positionne alors vers une personnalisation accrue, visant a fluidifier
le parcours client a travers tous les canaux de communication, du mobile aux réseaux
sociaux en passant par les points de vente physiques. L'enjeu majeur réside dans la mise en
place d'une stratégie cross-canal intégrée, permettant de répondre aux attentes d'un

consommateur numérique et mobile en constante évolution.
3.3.3. Repenser ’organisation :

Premier lieu une analyse minutieuse de son niveau de préparation digitale, nécessitant un
examen approfondi de chaque facette de son fonctionnement. Pour les dirigeants, 1'objectif
premier est d'intégrer de maniére holistique le numérique dans tous les aspects et services
de l'entreprise, cette démarche étant guidée par une vision d'ensemble cohérente. Cette
vision stratégique est souvent incarnée par le Chief Digital Office (CDO), dont le rdle
central est de concevoir et de mettre en ceuvre une stratégie digitale globale et efficace. En
plus de cela, le CDO est chargé d'accompagner activement les cadres et les équipes tout au
long de ce processus, en leur fournissant un soutien et des orientations appropriées. De
plus, il lui incombe de définir des indicateurs clés de performance spécifiques au contexte
de l'entreprise et de mettre en place un systéme de mesure pour évaluer les progres réalisés.
Au sein du comité de direction, le CDO joue également un role crucial en évaluant I'impact
du numérique sur les fondements méme de I'entreprise, en posant des questions essentielles

qui révelent les changements et les défis que cette transition engendre :

» Ce qu’elle vend : ses produits ou services (du livre-papier au livre numérique, ou
encore de la formation présentielle au e-learning, par exemple)

» Comment elle le vend : plateformes marchandes, médias sociaux, mobile, ...

» Comment elle se fournit : places de marchés digitales, crowdsourcing, ...

» Comment elle fabrique : I'impression 3D est en train de révolutionner 1’industrie et
bientdt les biotechnologies, ...

> A qui elle le vend : les comportements d’achat ont changé, comme avec le célebre

ROPO (Resarch On-line, Purchase Off-line), ou le click-and-collect (le client achéte
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sur internet, récupére la marchandise en magasin) voire encore le drive-to-store (attirer
le client dans un magasin a partir des données de géolocalisation de son mobile), ...

» Comment elle s’organise et manage : digital workplace, management collaboratif,
réseaux sociaux d’entreprise, ...

> Etc.

Conclusion :

La transformation digitale affecte les entreprises en les poussant a s'adapter aux nouvelles
formes de communication, a réinventer leur modele économique, a mettre en place une
stratégie digitale efficace, a favoriser les collaborations internes et investir dans la

transformation pour rester compétitive.
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Chapitre II : La digitalisation des établissements de santé

Introduction :

La digitalisation a profondément transformé le secteur de la santé, offrant de nouvelles
perspectives et opportunités pour améliorer la qualité des soins et D’efficacité des

établissements de santé.

En intégrant des outils technologiques innovants, les établissements de santé peuvent
désormais offrir des services plus personnalisés, une coordination des soins optimisée et

une expérience patient améliorée.

Dans ce contexte en constante évolution, la digitalisation se positionne comme un levier
essentiel pour moderniser les pratiques médicales et transformer en profondeur la

prestation des services de santé.
Section 01 : Marketing des services publics :

La nécessité d’introduire le marketing dans les services publics réside dans I’amélioration
de leur efficacité, de leur visibilité et leur accessibilité pour les usagers, dans cette section
nous s’intéressons au marketing de service public : apercu historique et définition, types et

spécificités, et enfin avantages et limites de marketing des services publics.

1.1. Apercu historique et définition :

1.1.1. Aperc¢u historique du marketing de service public :

Le marketing des services publics a une histoire riche qui s'étend sur de nombreuses
décennies et a constamment évolué en réponse aux changements sociaux, économiques et

technologiques.

Depuis le début des années 1970, I’application des techniques de marketing dans le
domaine de service public, et plus généralement dans celui des organisations a but non
lucratif, est un phénoméne qui est allé en s’amplifiant, surmontant en dépit des polémiques,
les résistances individuelles et organisationnelles a ce que d’aucuns considérent comme

1’un des archétypes de la logique capitaliste.?

Depuis quelques années, 'utilisation du marketing s’est développée dans les entreprises
publics, les administrations et dans les collectivités locales. Mais ce développement a été

trés inégal suivant les secteurs de vie administratives, et il a pris des formes trés diverses,

26 BON Jérome et LOUPPE Albert (1980) « Marketing des services publics- I 'étude des besoins de la
population », les éditions d’organisation, Paris, p98
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allant de quelques innovations dans les outils de gestion et de relation avec le public,
jusqu’a la création de nouveaux services ou I’implantation d’une fonction marketing plus

ou moins compléte.?’
1.1.2. Définition de marketing de service public :

Nombreuse sont les définitions associées au marketing des services publics parmi nous
citons « Le marketing public cherche a analyser et a proposer des solutions touchant aux
¢changes et aux relations entre une organisation publique et des individus, des
organisations ou des collectivités, en lien avec la demande et I’exécution de taches et de

prestations publiques ».2

Le marketing public vise a améliorer la qualité des prestations et renforcer la relation entre
les organisations publiques et les usagers. Il s’appuie sur des concepts tels que la

satisfaction client, la segmentation du marché et I’adaptation aux demandes spécifiques.?®

Le marketing est souvent per¢u comme ayant des racines commerciales qui peuvent étre
contradictoires avec la mission du service public, mais il est de plus en plus reconnu

comme crucial en tant que source d'outils pour les managers du secteur public, et il est

impératif qu'il s'adapte aux spécificités de ce domaine.*

1.2. Types et spécificités :

1.2.1. Les types du marketing des services publics :

Les types de marketing de service public peuvent étre décomposés en plusieurs catégories,

chacune ayant ses propres spécificités et objectifs. Voici quelques types pertinents : 3!
» Marketing de politiques :

Le marketing de politiques implique I'utilisation de techniques de communication et de

persuasion pour promouvoir les politiques gouvernementales aupres de segments

27 BON Jérome, LOUPPE Albert, MENGUY Michel (1978), « Approches pour définir un markting public »,
Revue frangaise d’administration publique, n° 6, p 109-120.

2 MARTIAL Pasquier (2012), « Marketing public », le dictionnaire encyclopédique de 1’administration
publique, n° 07, p370-380.

29 BON Jérome (1989), « Les spécificités du marketing des services publics », politiques et management
public, n° 04, p 25-32.

8 CHAHIR El Mehdi, ALAMI Driss, El GUENNOUNI Said (2023), « Marketing du service public : Revue
de littérature », Journal of Accounting, Finance, Auditing, Management and Economics, n® 04, p. 656-668.

31 MADILL Judith (1998), « Le marketing dans le secteur public », La revue de gestion du secteur public, n°
04, p 10-20.
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spécifiques de la population. Cela peut inclure la création de campagnes publicitaires, la
diffusion d'informations via les médias traditionnels et numériques, I'organisation
d'événements publics, et méme l'utilisation des réseaux sociaux pour engager les citoyens
et recueillir leurs opinions. L'objectif est de susciter un soutien public pour les politiques
gouvernementales, de renforcer la légitimité du gouvernement et de favoriser la
participation citoyenne dans le processus politique. Par exemple, une campagne
gouvernementale visant a promouvoir l'adoption de mesures environnementales pourrait
inclure des publicités mettant en avant les avantages de ces mesures pour la santé publique

et le bien-€tre futur de la planete.
» Marketing social :

Le marketing social est en effet un outil puissant pour les organisations gouvernementales
et non gouvernementales qui cherchent a influencer les comportements et les attitudes des
populations cibles. Bien qu'il puisse étre moins répandu que le marketing traditionnel de
biens et de services, son impact peut €tre significatif dans des domaines tels que la santé

publique, 1'¢ducation, la sécurité routiere, et la protection de I'environnement.

Ces campagnes visent souvent a sensibiliser le public a des enjeux sociaux importants et a
encourager des comportements positifs et des changements d'attitudes. Par exemple, une
campagne de marketing social visant a réduire la consommation de tabac pourrait utiliser
des messages chocs et des images percutantes pour illustrer les dangers du tabagisme et
encourager les fumeurs a arréter. Bien que les activités de marketing social puissent étre
moins visibles que les campagnes commerciales, leur impact sur la société peut étre

profond et durable.
» Démarketing ou marketing sur la non-utilisation des programmes :

Dans le secteur privé, le démarketing est moins courant car les entreprises ont
généralement moins d'incitations a décourager l'utilisation de leurs produits ou services. Au
contraire, elles cherchent souvent a promouvoir activement leurs offres pour stimuler les
ventes et augmenter les revenus. Les campagnes de marketing visent généralement a attirer
l'attention sur les avantages et les caractéristiques des produits ou services, plutdét qu'a

dissuader les consommateurs de les utiliser.

Cependant, il existe des cas ou des entreprises peuvent utiliser des stratégies de

démarketing, par exemple, lorsqu'elles cherchent a éliminer des produits obsolétes ou a
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faible rentabilité de leur gamme. Dans de tels cas, elles peuvent réduire activement la
promotion de ces produits, voire les retirer du marché, afin de concentrer leurs efforts sur
des offres plus rentables ou plus stratégiques. Cependant, ces situations sont moins
fréquentes et moins centralisées que dans le domaine public, ou les ressources et les

priorités sont souvent plus clairement définies et réglementées.
1.2.2. Les spécificités du marketing de service public :

Les spécificités du marketing de service public sont liées a la fois au caractere « public » et

au caractére « service » :3?

» La spécificité « publique » :
Trois caractéristiques principales peuvent intervenir dans la définition d’un service public :

- L’absence du but lucratif : un service public est souvent fourni au public sans
poursuivre un but lucratif, et par conséquent, les prestataires de services sont
naturellement peu enclins a s’intéresser aux besoins émergents ou nouveaux qui
correspondent le plus souvent a des services de qualité supérieure, et ils se trouvent
ainsi entrainés dans un cercle vicieux : la mauvaise adaptation du service entraine
des difficultés a obtenir des ressources financiéres, 1’absence des ressources
financiéres empéche I’adaptation des prestations et ainsi de suite.

- La recherche de I’intérét général : le marketing est a 1’origine une démarche
fondée sur la satisfaction de besoins individuels. Dans le secteur privé, les
considérations économiques de I’efficacité et la rentabilité déterminent la prise de
décision. Mais dans le cas des services publics qui reposent sur le principe d’intérét
général, et compte de performance sont inappropriée, nécessitant l’utilisation
d’indicateurs sociaux plus larges pour évaluer la performance du service au niveau
stratégique, tels que le profil social, et par conséquent, le capital social, qui est
I’avantage qui revient a la société dans son ensemble grace a la prestation des
services publics. Toutefois, la recherche de I’intérét général ne doit pas étre un
prétexte pour I’inaction, la médiocrité, 1’inadaptation permanente.

- Le contréle public : la responsabilité est un autre aspect a prendre en considération

dans le marketing public. Les organisations au secteur public sont soumises au

%2 METALI Leila (2016), « Le marketing des services publics : Fondements et spécificités », MAAREF
Revue académique, n° 21, p99-110.
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contrdle public et leurs activités peuvent faire I’objet d’enquétes menées par les
présentants politiques des citoyens. Pour certains, le service public n’est pas un lien
ou I’on peut faire du marketing car toutes les décisions sont politiques et imposées
par I'intérét supérieur de 1I’Etat. Alors que I’Etat peut intervenir pour donner la
priorité a certains projets, il intervient dans la fixation des tarifs et méme parfois
dans la préconisation du choix d’un matériel. Lorsque des confs de cette nature
existent entre I’intérét d’un service et les intéréts supérieurs, le marketing joue un
role de garde-fou contre les interventions qui s’opposeraient trop a l’intérét du
service.

» La spécificité « service » :

Les services présentent certaines caractéristiques qui influencent directement 1’élaborations
des programmes marketing, et que ['on peut résumer en deux caractéristiques

fondamentales :

- Le caractere Immatériel du service : les services sont intangibles on ne peut les
voir, les toucher, les sentir, les gotter ou les entendre avant de les acheter. Pour
réduire son incertitude, I’acheteur cherche activement des signes démontrant la
qualité¢ du service. Il attache une signification a tout ce qu’il voit : les locaux, le
personnel, I’équipement, I’information, les logos et les prix.

Les prestataires de services s’efforcent donc de favoriser la confiance du client en
accroissant la tangibilité du service. Les services publics ont tendance a négliger
trop cet aspect, et par conséquent risquent de rendre un mauvais service. C’est ainsi
que I’on voit des personnes se détourner du service hospitalier public, non en raison
de la qualité des soins, mais en raison des médiocres conditions d’accueil.
L’importance du facteur humain dans la prestation du service : un service est
produit en méme temps qu’il est consommé, et du fait de la présence du
bénéficiaire pendant la fabrication du service, I’interaction prestataire-client
constitue un élément clé du marketing des services. Tous deux « prestataire et
client » influencent a égalité la délivrance correcte du service. De ce fait, la qualité
du service peut varier en fonction du prestataire, le client, et méme les
circonstances délivrance du service.

- Le prestataire de service est en contrat direct avec le client : la qualité¢ du
service est étroitement liée a celle de I'interaction prestataire-client. Le personnel

en contact avec le public se sent responsable a la fois devant I’entreprise et devant
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les clients et doit donc savoir comment interagir avec le client. Des procédures
inadaptées ou trop contraignants peuvent dégrader considérablement I’image du
service rendu.

La formation et la motivation de I’ensemble du personnel de I’entreprise dans
I’optique de la satisfaction du client, est une composante particulierement
importante du marketing dans le domaine des services.

- Le client participe au processus de production : la participation du client au
processus de production est également une caractéristique essentielle de la
prestation de service. La rapidité avec laquelle le courrier arrive dépend d’une
indication correcte du code postal par I’expéditeur. Le défaut d’information on
d’éducation du public peut étre a I’origine d’un mauvais service.

En plus des caractéristiques spécifiques des services, la communication de ce que
les citoyens attendent de 1’administration publique en particulier, est importante
étant donné que la qualité per¢ue d’un service est une fonction de I’écart entre les

attentes et les perceptions.

En outre, I’administration publique aborde souvent des questions difficiles et impopulaires,
une telle communication peut étre délicate. Par exemple, 1’interdiction de fumer dans les
lieux publics ou de l’obligation de payer I’'impoOt sur le revenu sont certainement
bénéfiques pour la société en général, mais peuvent étre difficiles a communiquer aux
personnes concernées. Et c’est la qu’intervient le marketing social, qui se définit par
I’adaptation des techniques de marketing commercial a des programmes visant a influencer
le comportement volontaire des publics cibles pour améliorer leur bien-&tre ainsi que celui

de la société dont ils font partie.

Section 02 : Outils et impacts de la digitalisation dans les établissements

de santé.

La digitalisation dans les établissements de santé a entrainé une transformation majeure qui
a impacté la communication a travers plusieurs outils, cette section traite les outils et

I’impact de la digitalisation des établissements de santé.
2.1.Les outils de la digitalisation des établissements de santé :

Un large éventail d'outils de communication basés sur les technologies numériques est

disponible, et les créateurs ne cessent d'innover, ce qui entraine des changements constants
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et une profusion d'options. Nous présenterons ici les principaux outils de communication

utilisés dans le secteur de la santé :3
2.1.1. Les portails et sites internet :

On différencie les portails généralistes a destination des professionnels ou des patients, on
trouve également des sites Internet dédiés a des produits en particulier, en général des

produits a allégation de santé ou dispositifs médicaux.

Les portails et sites internet dans le secteur de la santé jouent un réle crucial en offrant aux
professionnels de la santé et aux patients des outils interactifs et des ressources essentielles.
Ces plateformes numériques permettent une accessibilité continue a des informations
médicales actualisées, favorisant ainsi 1’éducation, la sensibilisation et 1’interaction entre

les acteurs de la santé.

Les sites web médicaux ne se limitent pas a €tre de simples vitrines, mais servent plutot de
portails interactifs offrant une communication transparente, une €ducation continue et une
sensibilisation accrue. Ils fournissent un acces a des ressources essentielles, permettent aux
patients de consulter des renseignements sur diverses pathologies, procédures médicales et
conseils de santé. De plus, ces plateformes offrent des fonctionnalités telles que des FAQ
interactives pour répondre aux questions fréquentes des patients, renforcant ainsi leur

compréhension des sujets médicaux.

En outre, ces portails et sites internet permettent aux professionnels de la santé d’améliorer
leur visibilité en mettant en lumicre leurs compétences, leur parcours et les services qu’ils
proposent. Ils renfor¢cant la crédibilité des praticiens en présentent leurs qualifications,
expériences et spécialités, tout en offrant une vitrine transparente ou les patients peuvent

trouver des témoignages, certifications et informations détaillées.
Par exemple : Pansements Urgo, Juvamine.

En somme, les portails et sites internet dans le secteur de la santé sont des outils essentiels
qui contribuent a I’éducation des patients, a I’amélioration de la communication entre les
professionnels de la santé et les patients, ainsi qu’a renforcer la crédibilité et la visibilité

des acteurs du domaine médical.

3 MARIE-PAULE Serre et DEBORAH Wallet-Wodka (2014), « Marketing des produits de santé », 2°™
édition, Dunod, p288-292.

33



Chapitre II : La digitalisation des établissements de santé

2.1.2. Les e-ADYV, e-learning, e-book:

Les supports classiques de la vitrine médicale sont de plus en plus remplacés par des
supports numériques sur tablettes majoritairement. Et méme la formation se fait
aujourd’hui trés couramment via internet, ou parle de e-learning. Les livres papiers sont

aussi remplacés par les e-books dans le domaine de la santé.

Ils jouent des rdles essentiels dans le secteur de la en offrant des moyens de
communication, de formation et d’accés a des ressources éducatives de maniére

numérique.

Ensemble, ces outils numériques contribuent a la diffusion de 1’information, a la formation

continue des professionnels de santé et a ’amélioration de 1’accés aux ressources

éducatives dans le domaine de la santé.

Par exemple le Vidal numérique est aujourd’hui largement utilisé, aux dépens de sa version

papier encombrante.
2.1.3. Le remote e-detailing :

C’est la visite médicale a distance réalisée par un visiteur médical via internet ou le
téléphone. Les aides de visite sont disponibles en ligne pendant la visite sur des
plateformes sécurisées. Les régles qui s’appliquent sont les mémes que celle définies pour

la visite médicale, plus une charte de la communication sur internet créée en 2006.

Elle une approche innovante qui utilise des outils numériques pour fournir des
informations sur les produits pharmaceutiques de maniére interactive aux professionnels de
la santé. Ce qui est particulicrement utiles dans des situations telles que la pandémie de

Covid-19 ou les déplacements sont limités.

Ce remote e-detailing offre plusieurs avantages, notamment une plus grande accessibilité
pour les professionnels de la santé, une réduction des colits liés aux déplacements et a
I’hébergement des pharmaceutiques, ainsi qu’une amélioration de [Defficacité des

interactions en permettent des présentations interactives et personnalisées.

En résumé, elle est une stratégie efficace dans le secteur de la santé qui combine les
avantages de la technologie numérique avec la communication personnalisée pour fournir

des informations de maniére interactive et engageante aux professionnels de la santé.
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2.1.4. Les e-mailings et les newsletters :

Ici aussi, le papier fait place a la version digitale du courrier et des brochures. L’objectif
restant le méme mais a un colt moindre. Des web TV sont également créés par les

laboratoires en guise de newsletters.

Les e-mailings et les newsletters sont des outils importants dans le secteur de santé, sont
des outils pour la communication et la diffusion d’informations pertinents. De plus, leur
permettant d’informer, d’engager et d’éduquer leur publique cible tout en renforgant leur

positionnement en tant qu’experts dans le domaine.

Les applications mobiles : plus de 30000 applications mobiles existant dans le domaine de
la santé. Certains sont destinées aux professionnels avec un acces restreint alors que
d’autres sont développées au profit des patients et peuvent s’apparenter a des dispositifs

médicaux.

Elles facilitent la communication entre les médecins, les patients et les employés des
¢tablissements de santé, en permettant des échanges rapides et sécurisés, la prise de
rendez-vous en ligne et le partage d’informations médicales. Ainsi, ces applications
permettent aux médecins de suivre plus efficacement le progrés et les traitements de leurs
patients, offrant ainsi un suivi personnalisé et régulier pour une meilleure prise en charge

médicales.

En outre, les applications mobiles santé¢ facilitent la télémédecine en permettent aux
médecins de réaliser des consultations a distance, d’accéder aux dossiers médicaux
¢lectroniques et de collaborer avec d’autres professionnels de la santé pour la prise en

charge optimale des patients.
2.1.5. Les médias sociaux et les communautés en ligne :

A destination des professionnels (Docatus, santé log) ou des patients (Carenity, Entre
patients, Patient like me, Cancer contribution...), créés par des organisations ou des
particuliers, ce mode d’expression est de plus en plus répandu dans le secteur de la santé. Il
est d’ailleurs tres difficile de contrdler I’information qui circule sur ces réseaux, d’ou
I’importance des Community managers (gestionnaires de réseaux sociaux) en santé, les
industriels de la santé intégrent trés largement ces modes d’expression dans leur politique

de communication.
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Ces derniers offrant des opportunités pour valoriser les pratiques médicales, établir la
confiance avec les patients, et faciliter les échanges entre professionnels de la santé. Les
réseaux sociaux tels que Facebook, Twitter, LinkedIn, et des espaces spécialisés comme
Esanum ou MedPics sont utilisés pour des communication adaptées a différents publics,
que ce soit le grand public ou des professionnels de santé. Il est essentiel de respecter les
régles déontologiques et de mettre en place des stratégies de communication appropriées

pour attirer pleinement parti de ces plateformes.
2.1.6. Les Serious Games :

Ce sont des jeux en ligne ou sur mobile fondés sur la sensibilisation, 1’éducation ou la
formation a la santé, a destination des professionnels ou des patients. Ils ont pour avantage
de permettre une communication moins anxiogene sur des sujets souvent graves. Les

messages sont beaucoup plus mémorisables par I’intermédiaire du jeu.

Dans le domaine de la santé, il est important de répondre a toutes les exigences
qualitatives. Il s’agit d’un réel défi de fournir des soins de haute qualité. C’est pourquoi il
est important que le personnel ait la possibilité d’acquérir de nouvelles connaissances et

compétences de mani€re amusante au cours de ses études et de son travail.
2.2.Les bénéfices de la digitalisation :

La digitalisation des ¢établissements de santé présente une variété d'avantages qui
révolutionnent la maniére dont les soins médicaux sont fournis, apportant ainsi une

transformation significative dans le domaine de la prestation des soins de santé :3

2.2.1. La digitalisation peut contribuer a rendre les systémes de santé

réactifs et durables :

La digitalisation représente une opportunité cruciale pour améliorer la réactivité et la
durabilité des systemes de santé. Avec l'allongement de I'espérance de vie et 'augmentation
des maladies chroniques, les pressions sur ces systémes sont de plus en plus importantes.
Les technologies de santé numérique, telles que les dispositifs de surveillance a distance et

les dispositifs portables, permettent aux individus de mieux gérer leur santé, réduisant ainsi

3 SALMI Madjid (2022), « Le systéme de santé en Algérie face au développement du numérique : le dossier
du patient informatisé. Cas du CHU de Tizi-Ouzou », Revue Francaise d’Economie et de Gestion, n° 05, p
134 — 155.
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la charge sur les systémes de santé en limitant les visites médicales inutiles et en favorisant

une utilisation plus efficace des ressources.

De plus, elles améliorent 1'accés aux services de santé, réduisent les cotits, optimisent la
qualité des soins et renforcent l'efficacité globale des systémes de santé en facilitant la
coordination des soins et la communication entre les professionnels de la santé. En
conclusion, la numérisation offre un potentiel considérable pour relever les défis actuels et
futurs en matiere de santé, en contribuant a la création de systemes de santé plus résilients

et centrés sur les besoins des patients.

2.2.2. La santé numérique permet de passer du traitement a la

prévention :

Les avancées en matiere de technologies de santé numérique mettent désormais l'accent sur
la prévention des maladies, transformant ainsi la maniére dont nous abordons la santé. Ces
progrés se manifestent a travers une gamme d'appareils numériques innovants congus pour
surveiller activement la santé, tels que ceux permettant le suivi de la fréquence cardiaque et

de la glycémie.

En fournissant des informations en temps réel sur divers paramétres de santé, ces
dispositifs offrent aux individus les moyens de prendre des mesures préventives et de
modifier leur comportement afin de favoriser un mode de vie plus sain. En conséquence,
ces technologies jouent un role crucial dans la promotion de la santé et le bien-&tre général

de la population.

2.2.3. Les systéemes de santé numérique nécessitent une transformation

des roles des professionnels de santé :

Grace aux avancées des technologies de santé numérique, les patients ont désormais la
possibilité de recevoir des soins médicaux sans se déplacer physiquement vers un hdpital
ou une clinique. Cela souligne I'importance pour les professionnels de santé d'acquérir les
compétences nécessaires pour utiliser efficacement les outils numériques de santé, afin
d'assister les patients dans l'exploitation et la compréhension des solutions numériques
pour améliorer leur bien-étre. Parallelement, les systemes de santé numérique renforcent
l'autonomie des patients, leur permettant ainsi de participer activement a leur propre prise

en charge et de jouer un role plus actif dans l'organisation des soins.
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Cette transition vers une approche de prise de décision partagée entre les professionnels de
santé et les patients nécessite un climat de confiance, de partenariat et de transparence dans
les interactions entre ces deux parties. Les professionnels de santé accompagnent
désormais les patients dans leur parcours vers la santé, tout en continuant a leur offrir un
soutien empathique et une présence humaine, essentiels pour favoriser leur bien-étre

global.

2.2.4. La numérisation donne aux professionnels de santé plus de temps

pour pratiquer la médecine :

Les avancées dans le domaine de la santé numérique, telles que l'intelligence artificielle
(IA), ne remplacent pas les professionnels de santé, mais les compléetent. Au contraire, ces
technologies sont congues pour soulager le fardeau administratif des professionnels de
santé et réduire les aspects répétitifs de leur travail, leur permettant ainsi de se concentrer

davantage sur la pratique médicale.

Les solutions numériques qui automatisent la collecte et 1'analyse des données peuvent
décharger les professionnels de santé de taches administratives fastidieuses, leur offrant
ainsi plus de temps pour interagir avec les patients et améliorer les résultats thérapeutiques.
En somme, la santé numérique vise a optimiser l'efficacité et la qualit¢ des soins en

collaborant étroitement avec les professionnels de santé.

2.2.5. Les systemes de santé numérique peuvent contribuer a lutter

contre les inégalités en matiére de santé :

La télémédecine, qui offre des services médicaux a distance grace aux technologies de
I'information et de la communication, peut étre particulierement bénéfique pour les
populations vivant dans des zones isolées ou ¢loignées, en leur donnant accés a des soins
médicaux. Les systemes de santé numérique jouent un rdle crucial en facilitant l'acces a
des informations de santé de qualité, en promouvant la littérature médicale, en
encourageant les comportements sains et en permettant l'acces aux réseaux de soutien aux

patients.

Tous ces aspects contribuent a réduire les inégalités en matiere de santé en offrant un acces
équitable aux ressources et aux services médicaux, indépendamment de la localisation

géographique ou des circonstances socio-économiques.
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Section03 : Défis et risques de la digitalisation des établissements de

santé.

Dans cette section, nous explorons les défis et les enjeux clé actuelle auxquels sont
confrontés les établissements de santé dans leur transition vers le numérique, de plus nous

aborderons les risques de cette digitalisation.
3.1.Défis de la digitalisation des établissements de santé :

La digitalisation des établissements de santé est essentielle pour améliorer les soins aux

patients, mais elle rencontre des défis majeurs, tels que :

3.1.1. Adopter le changement organisationnel pour une numérisation

réussie du parcours patient :

Le premier défi de la digitalisation du parcours patient réside dans l'adoption d'un
changement organisationnel. Cela implique une transformation des flux de travail et des
processus pour s'adapter a la nouvelle technologie et garantir une expérience fluide pour
les patients. Par exemple, le projet CONNECARE financé par 1'Union européenne explore
les outils numériques pour soutenir la gestion des cas de patients chroniques, permettant

une communication facilitée entre patients et cliniciens via des appareils intelligents.

En parall¢le, ce défi implique également un changement culturel et mental, nécessitant une
volonté d'adopter les nouvelles technologies, une formation continue et un accent sur la
collaboration et le travail d'équipe. Cependant, comme le souligne le Dr Isselbacher du
Massachusetts General Hospital, certains professionnels peuvent trouver difficile d'adopter
ces outils numériques, soulignant ainsi I'importance de fournir un soutien adapté pour une

transition réussie.®

% CSSDOS ( Carte Sanitaire, Sante Digitale, Observation de la Santé), « Défis et opportunités de la santé
numeérique dans le monde », URL : https://www.alcimed.com/fr/insights/digitalisation-
parcourspatient/#:~:text=En%20conclusion%2C%201a%20num%C3%A9risation%20du,sont%20autant%20
de%20consid%C3%A9rations%20importantes consulté le 28 Avril 2024 a 18h00.

39


https://www.alcimed.com/fr/insights/digitalisation-parcourspatient/#:~:text=En%20conclusion%2C%20la%20num%C3%A9risation%20du,sont%20autant%20de%20consid%C3%A9rations%20importantes
https://www.alcimed.com/fr/insights/digitalisation-parcourspatient/#:~:text=En%20conclusion%2C%20la%20num%C3%A9risation%20du,sont%20autant%20de%20consid%C3%A9rations%20importantes
https://www.alcimed.com/fr/insights/digitalisation-parcourspatient/#:~:text=En%20conclusion%2C%20la%20num%C3%A9risation%20du,sont%20autant%20de%20consid%C3%A9rations%20importantes

Chapitre II : La digitalisation des établissements de santé

3.1.2. Engager les patients avec des outils numérique pour de meilleures

résultats en matiére de santé :

Pour surmonter les obstacles a I'adoption des outils numériques de santé par les patients, il
est essentiel de créer des interfaces conviviales, de fournir des informations pertinentes et
personnalisées, ainsi que d'offrir un soutien pour aider les patients a utiliser ces outils. Un
engagement efficace des patients peut conduire a une meilleure adhésion aux plans de
traitement, une gestion améliorée des médicaments et une communication plus fluide avec
les prestataires de soins de santé. En intégrant ces ¢léments, nous pouvons maximiser les

avantages de la numérisation du parcours du patient.
3.1.3. Améliorer les soins aux patients grace a ’interopérabilité :

L'interopérabilité¢ des systemes de santé est essentielle pour améliorer les soins aux
patients. Cela nécessite des systémes informatiques normalisés et compatibles entre les
parties prenantes, ce qui peut réduire le gaspillage de ressources et améliorer l'efficacité
des soins. En adoptant des normes de données et des protocoles de communication
communs, nous pouvons faciliter le partage sécurisé et fluide des informations médicales,

contribuant ainsi a optimiser le parcours du patient et a améliorer les résultats de santé.
3.1.4. Garantir la confidentialité et la sécurité des données :

La protection de la confidentialité¢ et de la sécurité des données des patients est cruciale
dans le contexte de la numérisation des parcours de soins. Les prestataires de soins de santé
doivent faire face a des défis tels que le risque accru de violations de données et la
conformité juridique aux réglementations strictes telles que la HIPAA aux Etats-Unis et le
RGPD en Europe. En mettant en place des mesures de sécurité robustes, des politiques et
des procédures conformes aux normes réglementaires, les prestataires peuvent mieux
protéger les données sensibles des patients et maintenir leur confiance dans le systéme de

santé numérique.

3.1.5. Faire face au financement limité du numérisation du parcours du
patient :
Face aux contraintes budgétaires, il est crucial de développer des stratégies rentables pour

numériser le parcours du patient. Cela pourrait impliquer l'identification des domaines

prioritaires pour la numérisation, la collaboration avec d'autres prestataires de soins de
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santé et parties prenantes, et I'exploration de modéles de financement alternatifs tels que les
partenariats public-privé. En hiérarchisant les besoins et en maintenant un équilibre entre
les colts et les avantages, les organismes de santé¢ peuvent maximiser l'efficacité¢ de leurs

investissements dans l'infrastructure numérique, malgré les limitations financiéres.

3.2.Les risques de la digitalisation des établissements de santé :

La digitalisation des établissements de santé, bien qu'elle promette une modernisation,

comporte également des risques significatifs, comme :

3.2.1. La protection des données personnelles, des données de santé et la

confidentialité :

Les pratiques de collecte et d'utilisation des données dans les applications mobiles
soulevent des préoccupations importantes en matiere de vie privée et de sécurité. En plus
du manque de transparence et de controle, il existe également des risques potentiels tels
que la divulgation non autorisée des données, le ciblage publicitaire intrusif et méme la

compromission des informations sensibles telles que les données de santé.

Ces préoccupations sont d'autant plus graves étant donné l'omniprésence des smartphones
et des applications mobiles dans nos vies quotidiennes. Il est essentiel que les entreprises
responsables de ces applications reconnaissent l'importance de protéger la vie privée de
leurs utilisateurs et prennent des mesures appropriées pour garantir la confidentialité et la

sécurité des données collectées.

3.2.2. Le défaut de validation clinique pour une solution qui
s’apparenterait a un dispositif médical, la tromperie sur la finalité

d’une application :

Le défaut de validation clinique des solutions qui se présentent comme des dispositifs
médicaux et la tromperie sur la finalit¢ des applications de santé peuvent avoir des
conséquences graves pour les utilisateurs. Dans le cas des applications de dépistage des
lésions cutanées, par exemple, une étude menée par le département de dermatologie de
l'université de Pittsburgh a révélé que la plupart des applications testées n'étaient pas

fiables. Parmi les applications utilisant 1'analyse automatique d'images, pres de 30 % des

% Tbid., consulté le 28 Avril 2024 a 18h00.
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cas de mélanomes ont été mal diagnostiqués comme étant non inquiétants. Cette absence
de fiabilité peut entrainer un faux sentiment de sécurité chez les utilisateurs, les amenant a
négliger de consulter un professionnel de santé pour un diagnostic précis et un traitement

approprié.®’

De plus, une analyse des applications disponibles en cancérologie a montré que pres de la
moitié d'entre elles reposaient sur des données non validées scientifiquement. De méme,
dans le domaine des maladies vasculaires, seul un tiers des applications analysées avaient
bénéfici¢ de l'implication d'un professionnel de santé, ce qui souleve des doutes quant a

leur fiabilité et a leur efficacité.

Ces exemples soulignent I'importance cruciale d'une validation clinique rigoureuse des
applications de santé connectée, ainsi que d'une transparence totale quant a leur finalité et a
leur fonctionnement. Les autorités sanitaires et les organismes de réglementation doivent
jouer un rdle clé dans la supervision de ces applications pour garantir la sécurité et le bien-
étre des utilisateurs. En fin de compte, les utilisateurs doivent étre conscients des risques
potentiels associés a l'utilisation d'applications de santé non validées et €tre encouragés a

consulter un professionnel de santé qualifi¢ pour des conseils médicaux précis et fiables.

3.2.3. Le dysfonctionnement des produits et logiciels, le manque de

fiabilité des capteurs :

L'annonce récente d'Apple concernant le retrait du suivi de la glycémie de son application
de santé met en lumicre les complexités liées a la conception et a la mise en ceuvre de
solutions de santé numériques, méme pour des entreprises technologiques de premier plan.
Des problémes de confusion entre différentes unités de mesure ont été identifiés, ce qui
souligne les risques potentiels pour les utilisateurs en matiere de santé. Des incidents
antérieurs, tels que des applications médicales fournissant des résultats incorrects, montrent
I'importance d'une surveillance et d'une réglementation appropriées dans ce domaine.
Toutefois, la plupart des développeurs d'applications de santé sont de petites structures, ce

qui peut limiter leurs capacités a assurer la fiabilité et la précision de leurs produits.

En outre, les dispositifs tels que les bracelets d'activité et les cardio fréquence meétres de
poignet peuvent ne pas toujours fournir des mesures précises, ce qui souléve des questions

sur leur utilité clinique. Ces défis mettent en évidence la nécessité d'une collaboration entre

37 Livre blanc (2015), « Santé connectée : de la e-santé a la santé connectée », Conseil national de 1’Ordre
des médecins, p 20-21.
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les entreprises, les régulateurs et les professionnels de la santé pour garantir la sécurité et

l'efficacité des technologies de santé numériques. 38
3.2.4. La vulnérabilité, les failles de sécurité des produits et des logiciels :

Les vulnérabilités et les failles de sécurité sont des préoccupations majeures dans le
domaine des objets connectés, tout comme dans celui des applications mobiles. Les jeunes
entreprises innovantes, souvent désireuses de devancer la concurrence, peuvent proposer
des produits qui ne sont pas suffisamment aboutis en termes de sécurité. Par exemple, une
¢tude récente menée par la division sécurité d'un grand constructeur américain a révélé
plus de 250 vulnérabilités au sein des 10 objets connectés les plus populaires, y compris les
balances. Ces failles concernent principalement un manque de protection dans le traitement
et la transmission des données personnelles sensibles, telles que 1'absence de cryptage et de
mesures d'authentification sécurisées. Les objets connectés sont souvent qualifiés de
"passoires en matiére de sécurité", selon un rapport d'analyse publi¢ par une société

spécialisée en sécurité.

Ces failles peuvent permettre a des tiers de récupérer des données a 1'insu des utilisateurs,
ce qui souléve des inquiétudes importantes en matiere de vie privée et de sécurité des
données. Par exemple, la quasi-totalité des bracelets d'activité peuvent €tre localisés grace
a leurs puces Bluetooth, et au moins 20 % des applications mobiles utilisées avec des
objets connectés ne cryptent pas correctement les données stockées dans le cloud. Ces
problémes soulignent I'importance cruciale d'une conception sécurisée et d'une gestion

adéquate des données pour les produits et les logiciels connectés.®
Conclusion :

En conclusion, la digitalisation des établissements de santé ouvre la voie a une révolution
positive dans la prestation des soins de santé. Cependant, pour concrétiser pleinement ses
avantages, il est impératif de relever les défis liés a la sécurit¢ des données, a la
confidentialité et a I'interopérabilité des systemes. Les efforts concertés des professionnels
de la santé, des experts en technologie et des régulateurs sont nécessaires pour garantir que
la transformation numérique se déroule de maniére sécurisée, éthique et centrée sur les

besoins des patients. Avec une approche stratégique et un engagement continu envers

3 Ibid., p 20-23.
% Livre blanc, op. cit., p 22-23.

43



Chapitre II : La digitalisation des établissements de santé

l'innovation, la digitalisation peut jouer un rdle crucial dans l'amélioration des soins de

santé et dans la création d'un systéme de santé plus résilient et plus efficace pour tous.
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Introduction :

A partir des fondements théoriques de notre mémoire, nous avons identifié les axes de
notre étude de cas. Notre objectif principal est d'explorer les outils de digitalisation les plus
prévalents utilisés pour améliorer la qualité des services dans le contexte spécifique de
I'Etablissement Public Hospitalier de Souk El Tenine. Nous nous concentrerons également
sur les défis spécifiques rencontrés par cet établissement de santé dans l'adoption et

l'utilisation de ces technologies.

Pour atteindre cet objectif, nous avons choisi de mener des entretiens semi-structurés avec
la directrice, les chefs de service et les médecins de I'établissement. Ces discussions nous
permettront de recueillir des informations détaillées et contextuelles sur l'utilisation

actuelle des outils de digitalisation, ainsi que sur les obstacles rencontrés.

Aprés avoir exposé notre méthodologie de recherche et introduit I'Etablissement Public
Hospitalier de Souk El Tenine, nous analyserons les données recueillies lors de ces
entretiens pour mieux comprendre la situation actuelle et formuler des recommandations

appropriées.
Section 01 : Méthodologie de 1a recherche.

Pour atteindre notre objectif nous avons jugé utile de mener une enquéte de terrain au

niveau de I’EPH Souk El Tenine, que nous allons présenter dans cette section.
2.1.L’objectif de I’étude :

L'objectif principal de cette étude est de répondre a la problématique posée dans
l'introduction, a savoir quels sont les outils de digitalisation actuellement utilisés au sein de
I'EPH Souk El Tenine et identifier les défis spécifiques rencontrés lors de leur utilisation ?
A travers cette démarche, nous visons a acquérir une compréhension approfondie de
l'intégration des technologies numériques dans les opérations quotidiennes de
|'établissement de santé. Nous cherchons a examiner non seulement les types d'outils
numériques en place, mais aussi a analyser les obstacles et les difficultés rencontrés par le
personnel médical et administratif lors de leur utilisation. Cette recherche vise a fournir des
insights précieux qui pourront orienter les efforts d'amélioration et d'optimisation de
l'utilisation des outils de digitalisation dans le contexte spécifique de I'EPH Souk El

Tenine.
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2.2.Présentation d’outils d’étude :

Afin d’atteindre notre objectif et vu la nature de notre problématique, nous avons opté pour

une ¢étude qualitative a I’aide des guides d’entretien semi-directif.
2.2.1. Définition de I’étude qualitative :

L'étude qualitative représente une approche de recherche riche et nuancée qui se focalise
sur I'analyse détaillée des réponses, des expériences et des perspectives d'un petit nombre
de participants, généralement autour d'une vingtaine, pour capturer la complexité et la
diversité des opinions et des comportements. Elle vise a aller au-dela des simples données
chiffrées pour explorer les motivations profondes, les valeurs, les croyances et les
contextes sociaux qui influencent les actions et les décisions des individus. En résumé,
cette méthodologie cherche a éclairer le "pourquoi" derriére les attitudes et les
comportements observés, offrant ainsi une compréhension approfondie et holistique des

phénoménes étudiés.*
2.2.2. Entretien semis directif :

Cette méthode d'interview en face a face, bien que fondée sur le méme principe
d'interaction que l'entretien non directif, adopte une approche plus structurée. En effet, elle
implique la préparation préalable d'une grille d'entretien contenant des questions
spécifiques alignées sur les axes de recherche définis. L'intervieweur utilise cette grille
pour guider I'entretien et veiller & ce que chaque théme soit exploré de maniere exhaustive.
Cependant, contrairement a une approche strictement directive, l'intervieweur doit rester
souple et permettre a I’interviewer de s'exprimer librement. Il est essentiel de laisser de la
place a la spontanéité et aux contributions uniques de I’interviewer, tout en veillant a ce
que les objectifs de recherche soient atteints. Cette méthode offre ainsi un équilibre entre la
structuration nécessaire pour garantir la couverture de tous les points pertinents et la

souplesse requise pour encourager une discussion ouverte et approfondie.*!

“0 ELIZABETH Vinay (2013), « Réalisez votre étude de marché avec succés », Eyrolles, Paris, p 62.
*1 EMMANUEL et al (2013), « L étude de marché en pratique : méthodes et applications », Boeck,
Bruxelles, p 28.
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2.3.Guide d’entretien :

Notre guide d'entretien est élaboré de maniére a couvrir plusieurs aspects essentiels alignés
sur notre problématique principale. Structuré en quatre volets distincts, il vise a explorer en
profondeur les différents aspects de I'utilisation des outils de digitalisation au sein de I'EPH
Souk El Tenine. Chaque volet aborde une thématique spécifique en lien avec notre objectif
de recherche, offrant ainsi une perspective complete et détaillée sur la question. (Voir

annexe n° 01).

Nous avons réalisé 15 entretiens entre le 17 mars et le 17 avril avec les différents membres
du personnel de 'EPH de Souk el Tenine. Nous avons choisi d'interrompre les entretiens a

ce stade en raison de la saturation des informations collectées.

L'administration de ce guide aupres du personnel de 1'établissement de santé permet de
recueillir des informations pertinentes et variées, en donnant l'occasion aux participants de
partager leurs expériences, leurs points de vue et leurs perceptions. Cette approche
méthodologique nous permet d'obtenir des données riches et contextualisées,
indispensables pour répondre de mani¢re approfondie a notre problématique et tirer des

conclusions significatives pour notre étude.
Section 02 : Présentation de 1'établissement d'accueil.

Dans cette section, nous allons présenter I'établissement public hospitalier de Souk EIl
Tenine, en abordant successivement ses services, son organigramme et sa capacité

d’accueil des patients.
1.1.Présentation de I'EPH Souk El Tenine :

L’établissement public hospitalier de Souk El Tenine est un établissement a caractere
administratif doté de la personnalit¢é morale et de l'autonomie financiére, elle est placée

sous la tutelle du Wali, crée juridiquement par arrété interministériel du 11 mars 2020.

Situé au nord-est de la wilaya de Bejaia sur la route nationale N° 43 reliant Bejaia et Jijel.
Il s'étend sur la daira de Souk El Tenine, et compte trois communes (Souk El Tenine,

MELBOU, TAMRIDIT), il couvre une population de 41385 habitants.
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Figure n° 03 : la facade de I'EPH Souk El Tenine :

Source : information fournie par 'EPH.

1.2.Les missions de 'EPH Souk El Tenine :

L’EPH est pour mission de :

» Prendre en charge, de manicre intégrée et hiérarchisée les besoins sanitaires de la
population.

» Assurer l'organisation et la programmation de la distribution des soins curatifs, de

diagnostic, de réadapter médicale et hospitalisation.

Appliqué les programmes nationaux de santé.

Assurer le perfectionnement et le recyclage des personnels des services de santé.

Assurer I'hygiéne, la salubrité et la lutte contre les naissances et les fléaux sociaux.

YV V V V

L'établissement public hospitalier de Souk EIl Tenine peut fonctionner en tant que
terrain de formation médicale, paramédicale et en gestion hospitaliere griace aux

conventions signées avec les établissements de formation.

1.3.L’organigramme de ’EPH Souk El Tenine :

Sous la supervision du directeur, le bureau d'ordre général et le bureau de la
communication sont placés, formant ainsi l'organisation interne des établissements publics
hospitaliers. Cette organisation comprend quatre directeurs, chacun supervisant plusieurs

bureaux.
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Figure n° 04 : organigramme de I'EPH de Souk El Tenine.
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Source : information fournie par PEPH Souk El Tenine.

1.4.Les moyens humains :

L'Etablissement Public Hospitalier de Souk El Tenine bénéficie d'un capital humain,
constituant l'essence méme de son fonctionnement optimal chaque membre du personnel
joue un rdle crucial dans la réalisation de la mission hospitaliére, faisant de I'humain le

pilier central de cette institution de santé.
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Tableau n° 01 : Répartition nombre de personnel :

Répartition Nombre
Personnel médicale 50
Personnel paramédical 164
Personnel administratif et technicien 39
Personnel contractuel 42

Source : information fournie par ’EPH Souk El Tenine.
1.5.Les services disponibles :

Selon les dispositions de l'arrété ministériel N° 52 daté du 5 aolt 2019, qui établit la
structure organisationnelle de I'établissement public hospitalier de Souk El Tenine, celui-ci
comprend plusieurs unités hospitalieres réunies au sein d'un hdpital doté de 60 lits, répartis

comme suit :

Tableau n° 02 : les services de I’établissement et leurs capacités :

SERVICES UNITES NOMBRE
DE LITS
Chirurgie générale -Hospitalisations hommes 14

-Hospitalisations femmes

Epidémiologie -Informations sanitaires

-Hygiéne hospitaliere

Génécologie -Gynécologie 14
obstétrique -Obstétrique
Laboratoire centrale -Microbiologie
-Biochimie
Me¢édecine interne -Médecine interne 18

-Maladies infectieuses

Pédiatrie -Pédiatrie 10
-Néonatologie
Pharmacie -gestion des produits pharmaceutique

-distribution des produits pharmaceutique

PHARMACIE -Radiologie
-Echographie
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Urgences médicaux | -Urgences médicales 04
chirurgie -Urgences chirurgicale
-Réanimation

Source : information fournie par ’EPH Souk El Tenine.
Section 03 : Analyses et interprétations des résultats de I'enquéte.

Dans cette section, nous explorerons les résultats de notre enquéte sur l'utilisation des
outils de digitalisation a 'EPH Souk EI Tenine. Notre objectif est d'analyser les pratiques et
les défis rencontrés dans ce contexte spécifique, afin de fournir des insights pertinents pour

améliorer l'efficacité de la digitalisation dans cet établissement de santé.

3.1.Présentation des logiciels disponibles au sein de I'EPH de Souk El

Tenine :

L’EPH dispose de divers logiciels, plateformes et applications pour faciliter les taches de

son ensemble de personnel :
3.1.1. La plateforme DEM et la plateforme patient :

La plateforme de dossier médical électronique (DEM) est une nouvelle plateforme qu’est
utilisée de méme facon que la plateforme patient, DEM et patient sont des systémes
informatisés qui stockent, geérent et permettent I'acces sécurisé¢ aux informations médicales
d'un patient. Ils remplacent les dossiers papiers traditionnels et comprendront des données
telles que les antécédents médicaux, les diagnostics, les résultats des tests, les

prescriptions, les allergies, les images médicales...etc.

Les DEM et patient facilitent le partage d'informations entre les professionnels de la santé,
améliorent la coordination des soins, réduisent les erreurs médicales et offrent un accés

plus rapide aux informations médicales pour les patients et les prestataires de soins.
Les utilisateurs sont les différents professionnels de santé, voici les principaux utilisateurs :

» Meédecins et professionnels de la santé : les médecins généralistes et spécialistes,
infirmieres, laborantin et main radio utilisent ces plateformes pour accéder aux
informations médicales des patients, enregistrer des données cliniques, prescrire et
suivre les traitements et communiquer avec d'autres avec d'autres membres de 1'équipe

soignante.
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» Personne administratif : les employés administratifs de I’établissement de santé (chef
service, agent de saisie, administrateur) utilisent DEM et patient pour gérer les
informations liées a la facturation, aux assurances, aux rendez-vous, aux autorisations

de soins, aux admissions et aux autres aspects administratifs des soins de santé.

Figure n° 05 : page d’accueil de la plateforme DEM. :

Ll Résumé des 10 dérni rs du 14/04/2024 et 2

242

3253

mmmmmmm RADIOLOGI LABORATOIRE

KECIR Aissa ALLIOUAT YASMINE
madcin Infarmier

ENBEKHHMA Khadidja
[ 22 ] AARAB MAISSA o
Source : information fournie par I'EPH.
Figure n° 06 : page d’accueil de la plateforme Patient :
I - D:\DOSSIE-1112112013\admiss\PATIENT. EXE X

11:11:25

MENMU GEMERAL MENU OPTIONS

ADMISSION
TRANSFERT INTER-SERVICES

SAISIE QUITTANGE
ENREG. EUENEMENT ERCEFPT.

DONNEES DE BASE
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Source : information fournie par I'EPH.
3.1.2. La plateforme CHIFA HOPITAL :

Ce programme li¢ aux conventions entre les établissements de santé et les caisses de
sécurité sociale, dont notamment la CNAS, a été lancé pour prendre en charge des patients
présentant différentes pathologies au niveau des services et des maladies cardiaques, la
chirurgie cardiaque, de la dialyse et de maternité...etc. Elle est composée essentiellement

des modules suivants :

» Identification des assurés sociaux et leurs ayants droits : identification des malades
s'effectue via le service Web avec une recherche par numéro d'assurance nom prénom
et date de naissance, et le numéro d'identification national, et via la lecture des données
de la carte CHIFA.

» Facturation avec le systétme CHIFA : la facturation peut se faire en utilisant les
informations obtenues par le module d'identification et par la carte CHIFA si cette
derniére est présente au moment de la facturation.

» Gestion de bordereaux de facture électronique : ce module permet de visualiser de,
cloturer et envoyer les bordereaux des factures €lectroniques.

» Gestion des utilisateurs : le module gestion des utilisateurs et des droits d'accés
permet de créer un nouvel utilisateur, modifier ou supprimer un utilisateur et définir les

droits d'accés des utilisateurs aux différents modules de plateforme.

Figure n° 07 : page d’accueil de la plateforme CHIFA HOPITAL :

Fichier Opérations Bordereaux Outils Aide




Chapitre III : La digitalisation des services de ’EPH Souk El Tenine

Source : information fournie par I'EPH.

3.1.3. La plateforme Tansik :

Propose deux services avec les différentes fonctionnalités, elles sont présentées par le

suivant :

> Registre des doléances : fonctionnalités destinées a tous les secteurs ministériels et
établissements publics, visant a numériser les doléances des citoyens afin de s'assurer
d'une prise en charge efficace et de suivi de leur traitement, avec une analyse des
données et préparation des rapports précis a ce sujet.

> KEchange de courrier : fonctionnalités congues pour les échanges des correspondances
qui concernant les roquettes, entre l'institution du médiateur De la République et les

différents secteurs.

Figure n° 08 : page d’accueil de la plateforme Tansik :
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Source : information fournie par I'EPH.

szmu%

3.1.4. La plateforme DFM : (Direction/ Direction des finances et des moyens)

DFM est une plateforme web sécurisée, accessible aux différents établissements de santé,

leurs permettant de déclarer de manicre précise et en temps réel leur effectif budgétaire et
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de

gérer la transformation des postes pour répondre aux besoins évolutifs des

¢établissements, ses objectifs principaux sont :

>

La centralisation des données : facilite la collecte et la centralisation des informations
relatives aux effectifs budgétaires de tous les établissements de santé.

Amélioration de la transparence : en fournissant une vue d'ensemble clair et
actualisée des ressources humaines et financiere, DFM contribue a une plus grande
transparence dans la gestion des établissements de santé.

Optimisation des ressources : aide a identifier les besoins précis en personnel et en
budget de chaque établissement, permettant une allocation plus efficace des ressources.

Prise des décisions basées sur des données : fournit aux décideurs du ministere de la
santé des données fiables et actualisées pour soutenir la prise de décision stratégique en
mati¢re de politique de santé.

Déclaration précise de I'effectif : 1'¢tablissement de santé pour déclarer leur effectif
actuel, en distinguant le personnel permanent, contractuel fournissant ainsi une image
compléte du personnel disponible.

Gestion des modifications de postes : DFM facilite la déclaration des changements de
postes, qu'il s'agisse de promotion de réaffectations, ou de la création de nouveaux
postes en réponse a l'évolution des besoins des établissements.

Analyse des besoins : la plateforme peut aider a identifier les lacunes ou les surplus en
personnel dans certains domaines, permettant une planification stratégique des
ressources humaines et la transformation des postes pour mieux répondre aux besoins

de la population.

Figure n° 09 : page d’accueil de la plateforme DFM :
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Source : information fournie par I'EPH.

3.1.5. La plateforme RH santé : (systéme d'information algérien des ressources

humaines en sant¢)

RH santé dz est une plateforme de gestion des ressources humaines dédiée au secteur de la
santé en Algérie. Implantée des différents processus de gestion des RH et de formation, elle
permettra de recueillir, traiter, analyser et centraliser les informations et les données
nécessaires sur le RH du secteur de la santé. Ce qui permettra, d'une part, aux directions
des établissements une gestion opérationnelle et prévisionnelles des RH et d'autre part, au
MSPRH (Ministére de la Santé, de la Population et de la Réforme hospitaliére) d'avoir les
informations nécessaires pour asseoir une politique des ressources humaines en santé en

adéquation avec la stratégie et les orientations globales du secteur.

Alors que le DFM est orientée vers la gestion budgétaire et la transformation des postes,
RH santé¢ se focaliser sur la gestion quotidienne, le développement, et le suivi du

personnel.

La relation entre les deux plateformes réside dans le fait que DFM fournit 8 RH Santé des
données actualisées sur l'effectif et le budget, ce qui permet a RH santé de prendre des

décisions plus informées et en mati¢re de gestion de ressources humaines.

Figure n° 10 : page d’accueil de la plateforme RH Santé :
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Source : information fournie par 'EPH.
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3.1.6. La plateforme GMAO : (Gestion de Maintenance Assistée par Ordinateur)
C’est une plateforme pour ses fonctionnalités :

> Gestion des calendriers de maintenance préventive : planifier et suivre les
maintenances réguliéres pour chaque équipement médical.

» Suivi des incidents et des interventions correctives : enregistrer et gérer les incidents
signalés par le personnel médical, attribuer les taches de réparation aux techniciens et
suivre le processus de résolution jusqu'a la cloture.

» Gestion des piéces de rechange : suivre les stocks de pi¢ces de rechange nécessaires
pour la maintenance des équipements médicaux, en s'assurant qu'ils sont disponibles en
cas de besoin.

> Historique des interventions et analyses des performances : conserver un historique
détaillé de toutes les maintenances, et analyser les données pour identifier les

tendances, les problémes récurrents, et les opportunités d’amélioration.
Pour ces objectifs :

» Optimisation de disponibilité : assurer que les équipements médicaux essentiels sont
toujours disponibles pour une utilisation immédiate, minimisant ainsi les interruptions
dans les soins.

» Réduction des coiits de maintenance : planifier et effectuer des maintenances
préventives régulieres pour éviter les pannes cotliteuses et prolonger la durée de vie des
équipements.

» Conformité aux normes de sécurité : s’assurer que tous les équipements respectent
les normes de sécurité et les réglementations en vigueur pour garantir la sécurité des

patients et du personnel médical.
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Figure n° 11 : page d’accueil de la plateforme GMAO :
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Source : information fournie par 'EPH.
3.1.7. La plateforme Zoom :

C’est une plateforme de visioconférence pour divers contextes, elle permet au
professionnel de la santé de tenir des réunions virtuelles, des consultations, et des sessions
de formation...etc. Avec ses fonctionnalités telles que le partage d'écran, les salles de
réunion virtuelle et la messagerie instante. Zoom facilite la collaboration et la
communication entre le personnel médical et administratif, ce qui contribue a améliorer

l'efficacité des opérations et la qualité et des soins aux patients.
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Figure n° 12 : page d’accueil de la plateformes ZOOM.
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Participer [ Annuler |

Source : information fournie par I'EPH.
3.1.8. La plateforme le bon de commande électronique et EPI PHARM :

Le bon de commande ¢lectronique et EPI PHARM sont des plateformes utilisées dans les

hdpitaux algériens, ses objectifs sont : s

» Automatisation des Commandes : Simplifier et accélérer le processus de commande
des médicaments et fournitures médicales, réduisant ainsi les délais d'attente et les
erreurs manuelles.

» Suivi en Temps Réel : Permettre un suivi en temps réel des commandes, des stocks
disponibles, et des livraisons, ce qui aide a anticiper les besoins et a éviter les ruptures
de stock.

» Gestion des Stocks Optimisée : Améliorer la gestion des stocks en utilisant des
données précises et a jour pour prendre des décisions d'achat basées sur la

consommation réelle et les besoins prévisionnels.

60



Chapitre III : La digitalisation des services de ’EPH Souk El Tenine

Figure n° 13 : page d’accueil de la plateformes Bon de Commande Electronique.

Bon de Commande Electronique PHARMCHEF @
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Dispensation - Sortie de Stock 13 | 3
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1-dde 4 « n

Source : information fournie par 'EPH.

Figure n° 14 : page d’accueil de la plateforme EPI PHARM
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Source : information fournie par I'EPH.

3.1.9. La plateforme Tasyir :

La plateforme Tasyir est une initiative lancer dans le cadre de la mondialisation du secteur
visant a faciliter les processus administratifs et a améliorer l'accessibilité aux services

publics.
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Elle peut jouer un rdle crucial dans les établissements de santé publics de plusieurs

manieéres :

» Gestion du personnel : En fournissant une carte nationale des salariés permanents et
contractuels, Tasyir facilite la gestion administrative du personnel dans les
¢tablissements de santé. Cela peut inclure la gestion des horaires, des congés, des
formations, et autres aspects liés a la gestion des ressources humaines.

> Recrutement : La plateforme Tasyir offre des fonctionnalités pour promouvoir et
annoncer les concours de recrutement. Pour les établissements de santé publics qui ont
besoin de recruter du personnel, cette plateforme peut €tre un outil précieux pour attirer
des candidats qualifiés.

» Formation : Tasyir propose des services de formation, ce qui peut é&tre
particuliérement utile dans le domaine de la santé publique ou la formation continue est
essentielle pour maintenir les compétences et connaissances du personnel médical et
paramédical.

» Accessibilité aux services publics : En simplifiant les processus administratifs, Tasyir
peut contribuer a améliorer l'accessibilité aux services publics, y compris ceux offerts
par les établissements de santé. Une meilleure accessibilité peut se traduire par une plus
grande efficacité dans la prestation des soins de santé et une meilleure expérience pour
les patients.

» Suivi et bilan d'emploi : La plateforme offre des fonctionnalités pour suivre et évaluer
les performances du personnel. Dans les établissements de santé publics, cela peut étre
utilis€ pour évaluer l'efficacité des pratiques de gestion des ressources humaines et

identifier les domaines ou des améliorations sont nécessaires.
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Figure n° 15 : page d’accueil de la plateforme Tasyir :
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Source : information fournie par I'EPH.
3.1.10. La plateforme Télédéclaration CNAS :

L'application de la télédéclaration CNAS est une solution numérique qui permet aux
entreprises et aux organismes de déclarer électroniquement leurs salariés et leurs
cotisations sociales a la Caisse Nationale d'Assurance Sociale (CNAS). Cela simplifie et

accélére le processus de déclaration, réduisant les délais et les erreurs administratives.
Objectifs de 1'Application de Télédéclaration CNAS :

> Simplification des Formalités Administratives : Eliminer les tiches manuelles et les
formulaires papier en permettant aux entreprises de soumettre leurs déclarations
directement en ligne.

> Réduction des Délais de Traitement : Accélérer le traitement des déclarations et des
paiements en évitant les retards liés a I'acheminement postal ou a la saisie manuelle des
données.

» Minimisation des Erreurs : Réduire les erreurs de déclaration en utilisant des
formulaires électroniques avec des contrdles de cohérence et des vérifications

automatiques.
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Figure n° 16 : page d’accueil de la plateforme Télédéclaration CNAS

06743320, Bienvenue sur votre espace de Télé déclaration

DAC Nom / Raison sociale a Adresse / Siégge social E
cpfe E.PH SOUK EL TENINE ETABLISSEMENT PUBLIC DE SANTE €.50UK EL TENINE W.BEJAIA
DAS

DAC E Consultation @ DAS

Déclaration d"Assiews des Cotisations D.AC Télé déclarees Déclaration Annuelle des Salaires

* [ ) (1 1
Télécharger e Demande C Consultation —
Attestation du mise a jour Affiliation / Immatriculation Liste des demandes d'affiiation
265 .
Consultation = Téléchargez Mon compte ﬁ

Lista des salariés affiies Manuel d'utilisation Modifier vos paramétres

C.N.AS. © 2023 Tous les droits résarvés

Source : information fournie par I'EPH.

3.1.11. La plateforme CNR : (Caisse Nationale des Retraites)

Cette plateforme est pour gérer les prestations de retraite des employés de I'établissement.
Cette plateforme permet ainsi de consulter les dossiers de retraite, suivre les paiements de

pension, de gérer les demandes de retraite.

En utilisant la plateforme de la CNR, 1’établissement peut optimiser la gestion de des
prestations de retraite pour les anciens employés, assurant ainsi une transition efficace vers

la retraite et une gestion transparente des pensions.
3.1.12.Mon bloc opératoire :

C'est une application créée par les techniciens de d'informatique de I'EPH de Souk El
Tenine, pour calculer les statistiques des chirurgies réalisées au sein des blocs opératoires
de I’établissement, elle contient les noms des patients, les chirurgies pathologie, les

réanimateurs afin de bien détailler 1’opération.
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Figure n° 17 : page d’accueil de l'application mon bloc opératoire :

lNouter Chirurgien

Ajouter Pathologie

Ajouter Réanimateur

Mes Statistiqu

Source : information fournie par I'EPH.
3.1.13. Mes circoncisions :

C'est une autre application créée par I'EPH pour aussi calculer les circoncisions effectuées

au sein de I'établissement afin de faire leur statistique.

Figure n° 18 : page d’accueil de l'application mes circoncisions :

8 scont - x

Source : information fournie par 'EPH.
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3.1.14.Page Facebook :

L’EPH est présent sur Facebook avec une page sous le nom de « EPH Souk El Tenine »
avec 8.6k d’abonnés. La page est pour objectif de fournir des informations actualisées sur
les services de 1’établissement, de sensibiliser la population aux enjeux de santé publique,

et de renforcer la confiance et la transparence entre I’EPH et la communauté.

La page partage des annonces sur les services médicaux disponibles, des compagnes des
sensibilisation, ainsi que des événements organisés par I’EPH. L’équipe de communication
de I’établissement s’engage a répondre aux questions et aux préoccupations des membres
de la communauté, a fournir des informations précise et a encourager un dialogue ouvert

sur les renseignements de public.

Figure n° 19 : page d’accueil de la page Facebook

EPH Souk El Tenine
@aQ K J’aime « 10 K followers

Page officielle de I'Etablissement Public
Hospitalier de Souk El Tenine. Restez
informé(e)s sur nos services médicaux,
événements et actualités.

Publications A propos Photos Vidéos M

Détails

©® Page - Hopital

R 0341940 34

# Evaluation - 5,0 (7 avis)

EPH Souk El Tenine —
1j - &
Source : information fournie par I'EPH.
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L'EPH Souk El Tenine a adopté une approche polyvalente en utilisant une diversité¢ de
plateformes pour ses différentes activités. Sur le plan de la communication, I'établissement
tire parti de Facebook et de Zoom pour faciliter les échanges avec le personnel et la
communauté. En ce qui concerne la gestion des opérations médicales, des outils spécialisés
comme "Mes Circoncisions", "Mon Bloc Opératoire", "Epi Pharm", "Bon de Commande
Electronique", "GMAQO" et "RH Santé" sont déployés afin d'optimiser les processus
internes. Parallélement, des plateformes administratives et de déclaration telles que "CNR",
"Télédéclaration CNAS", "Tasyir", "DFM" et "Tansik" sont utilisées pour assurer une

gestion efficace des formalités administratives et des obligations légales.

En outre, I'EPH Souk El Tenine intégre des plateformes spécifiquement dédiées a
l'interaction avec les patients et a la gestion des dossiers médicaux. Parmi celles-ci, on
retrouve "CHIFA HOPITAL", "Patient" et "DEM" (Dossier Electronique Médical), qui
permettent de garantir un suivi précis des informations médicales et une communication

fluide avec les patients.

Cette variété de plateformes offre a 'EPH une solution compléte pour gérer ses activités
médicales, administratives et de communication. Elle favorise une coordination efficace
entre les différents départements et membres du personnel, améliore la gestion des
ressources et permet une communication transparente avec les patients. Grace a ces outils,
I'établissement peut rationaliser ses processus, prendre des décisions éclairées basées sur
des données précises et offrir des services de qualité supérieure a sa communauté. En fin
de compte, cela se traduit par une meilleure satisfaction des patients et une amélioration

globale de la qualité des soins fournis.

3.2. Analyse des résultats de I’étude qualitative :

Pour analyser les résultats de notre étude, nous avons opté pour la méthode d’analyse de

contenu, 1’analyse thématique horizontale.

L’analyse de contenu « est un mode de traitement de l’'information. Elle s ’applique a toute

forme de communication, de discours et a déchiffrer tout passage de signification d 'un

émetteur a un récepteur ».*?

42 ANDRE Piscard (2022), « Utilisation de [’analyse de contenu dans une recherche en éducation musicale »,
n° 37, Revue recherche en éducation musicale, p 21- 44.
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Tableau n° 03 : Profil des répondants a I’étude qualitative :

Poste de répondant Nombre de | L’ancienneté dans le
répondants poste
Sous-directeur des services de santé 1 4ans
Administrateur analyste 1 2ans
Assistante en chirurgie générale 1 6 ans
Agent bureau des entrées 1 2ans
Infirmiére au bureau de tri 1 2 ans
Pharmacienne coordinatrice 1
Ingénieur d’Etat en informatique 4 2 ans
Sous-directeur de la maintenance des | 1 10ans
¢quipements médicaux
Réceptionniste au service des urgences 1 2 ans
Praticien spécialiste en chirurgie générale 1 4ans
Sous-directeur des ressources humaines 1 8 ans
Réceptionniste au service d’admission 1 2 ans

Source : élaboré par nous-méme, 2024

Lorsque I'EPH de Souk El Tenine a ouvert ses portes, la plupart de ses employés ont été

nouvellement recrutés pour occuper divers postes au sein de 1'établissement. Cependant,

afin de combler certains besoins spécifiques en personnel ou pour bénéficier de

compétences déja acquises, d'autres employés ont été réaffectés a 'EPH de Souk El Tenine

en provenance d'autres établissements de la région. Cette combinaison de nouvelles recrues

et de transferts a contribué a constituer 1'équipe actuelle de 'EPH, apportant a la fois une

expertise fraiche et une expérience préalable dans le fonctionnement de I'établissement.
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Analyse du volet 01 : Contexte et expérience de la digitalisation :

L’intégration des outils de digitalisation a I'EPH Souk El Tenine est soigneusement adaptée
aux divers postes occupés par le personnel. Les médecins, les informaticiens, les
administrateurs. Chaque poste. a des besoins spécifiques en matiere de technologie, et les
solutions numériques sont déployées en conséquence pour répondre a ces exigences

professionnelles.

L’un des répondants a déclaré « Je suis sous-directeur des services de santé...j utilise
souvent Logiciel patient ». Un autre a répondu « Pharmacienne coordinatrice...a notre
niveau les logiciels disponibles sont : Application Epi Pharm et Bon de Commande

Electronique ».

D’apres notre étude, nous avons constaté que les médecins peuvent utiliser logiciel de
dossier ¢lectronique du malade, tandis que les administrateurs utilisent d’autres logiciel
comme : Télédéclaration, CNR, TANSIK, Tassyir, ...etc. cependant, malgré cette
intégration progressive, il est observé que I’expérience du personnel avec la digitalisation
dans le domaine de la santé est relativement nouvelle. Le personnel déclare souvent lors
des échanges que leur interaction avec ces technologies est récente, ce qui suggere une

phase d’apprentissage et d’adaptation en cours.
Analyse du volet 02 : Utilisation des outils de digitalisation :

L'EPH Souk El Tenine a adopté une série d'outils de digitalisation pour moderniser ses
services de santé, facilitant la gestion des dossiers des patients et des processus médicaux.
Cette numérisation permet un transfert rapide des informations entre les services,
favorisant la coordination des soins et assurant une continuité de traitement optimale. De
plus, la contribution électronique aux dossiers des patients accélére le processus de

diagnostic et de traitement en permettant un accés rapide aux avis spécialisés.

Ces outils couvrent également la gestion des commandes et des approvisionnements,
assurant un approvisionnement rapide en équipements médicaux et en fournitures grace a

l'automatisation des processus.

La possibilité de suivre en temps réel la consommation et le stock de médicaments et de
matériel médical permet une gestion proactive des ressources et une réduction des

gaspillages.
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D’aprés les déclarations des enquétés les avantages de la digitalisation sont divers : «
Gestion de file d’attente, facilite le transfert du dossier de malade entre les services »,
« Facilite les tdches, diminuer les procédures administratives », « Un meilleur suivi des
commandes, approvisionnements rapides et meilleure prise en charge des bons de
commandes ». La digitalisation a considérablement amélioré l'efficacité des services de
sant¢ de I'EPH Souk El Tenine, permettant une meilleure coordination des soins, une
gestion optimisée des ressources et une accélération des processus administratifs pour
fournir des soins de qualité supérieure aux patients tout en optimisant les opérations

internes.
Analyse du volet 03 : Défis spécifiques rencontrés :

L'EPH Souk El Tenine rencontre plusieurs défis liés a la digitalisation. D’apres notre étude
nous pouvons les résumés comme suit : la qualité de la connexion internet, une connexion
Internet médiocre qui entrave [’enregistrement des données. Les difficultés techniques
persistent, notamment un manque d'ordinateurs et d'outils informatiques dans certains
services, ce qui complique l'enregistrement complet des pathologies et des médicaments
dans les systéemes. Un répondant a exprimé que cela entrainait des « Le manque
d'ordinateurs et d'outils informatiques entraine des difficultés d'acces aux données et des
retards dans l'obtention d'informations cruciales en temps voulu ». Les risques de perte de
données, les pannes techniques et les bugs compromettent la confidentialité des données et

la confiance du personnel et des patients.

Ces difficultés compromettent l'accés aux données en temps opportun, la création de
dossiers ¢lectroniques des patients et la prise en charge adéquate des besoins médicaux,

augmentant ainsi le risque de pénurie de médicaments et de pertes de données critiques.

Pour surmonter ces défis, I'EPH a mis en place plusieurs stratégies, notamment la
formation du personnel, 1'amélioration des applications existantes, le raccordement a un
réseau intranet pour une meilleure connectivit¢ d’aprés les réponses d’un
enquétés(informaticien) « afin de mettre fin a ces problémes de pannes, nous optons pour

la maintenance réguliere ».

De plus, des protocoles robustes de sécurité des données sont mis en place pour garantir la
protection des informations sensibles. Ces efforts visent a améliorer I'efficacité

opérationnelle, la qualité des soins et la confiance dans les services de santé.
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Analyse du volet 04 : Perspectives d'amélioration :

Pour renforcer la qualité des services de santé, I'EPH Souk El Tenine devrait améliorer les

outils de digitalisation utilisés. Pour cela, plusieurs axes d'amélioration sont identifiés.

Tout d'abord, il est nécessaire de mettre en place un systéme d'information intégré, efficace
et évolutif « Le rendre plus fiable (possibilité d’accéder a partir des smartphones
professionnels pour une prise en charge rapide et efficace, et recevoir des notifications des
différents intervenants en temps réel) » permettant une gestion complete des données
médicales des patients. Cela inclut la mise a jour des plateformes pour garantir
l'accessibilité et la possibilit¢ de modifier les informations, notamment en ajoutant des
pathologies et des médicaments au besoin « Mise a jour des applications et plateformes et
logiciels, amélioration de connexion internet », sensibilisant I'ensemble du personnel

soignant a l'utilisation optimale de ces outils.

Une collaboration étroite avec tous les partenaires impliqués dans le parcours du patient, de
I'admission a la sortie, est nécessaire pour garantir le respect des étapes et la préservation

des informations médicales.

En outre, l'externalisation de l'utilisation du Dossier Electronique du Patient (DEM) 4 la

pharmacie doit étre envisagée pour une meilleure coordination des données médicales.

Pour renforcer l'infrastructure technologique, des mesures telles que l'augmentation du
débit Internet et l'affectation d'un ordinateur dédi¢ au serveur sont nécessaires. De plus, des
mises a jour réguliéres, une amélioration de la connexion et une numérisation compléte des

services sont recommandées pour une application a I'échelle nationale.

En ce qui concerne les nouvelles technologies a envisager, des outils comme la
téléconsultation, les tablettes tactiles professionnelles, les applications Java, l'intranet, les
VPN, [l'intelligence artificielle, les applications de prise de rendez-vous et de
communication médecin-malade, ainsi que des outils de recrutement, de Big Data et d'ToT
pour surveiller les patients a distance, peuvent contribuer a renforcer la qualité et

l'efficacité des services de santé.
Synthése des résultats des entretiens :

L'intégration des outils de digitalisation a 1'EPH Souk El Tenine est une démarche

soigneusement harmonisée, tenant compte des besoins spécifiques de chaque membre du
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personnel, qu'il s'agisse des médecins, des informaticiens, des administrateurs ou d'autres
acteurs. Ces solutions numériques sont déployées en fonction des exigences
professionnelles de chacun, avec par exemple I'utilisation de logiciels de dossier
¢lectronique du patient par les médecins et d'autres logiciels tels que T¢élédéclaration, CNR,
TANSIK, Tassyir, etc., par les administrateurs. Malgré cette intégration progressive,
l'expérience du personnel avec la digitalisation dans le domaine de la santé est relativement

nouvelle, nécessitant ainsi une phase d'apprentissage et d'adaptation en cours.

La mise en place de ces outils de digitalisation a permis a 'EPH Souk El Tenine de
moderniser ses services de santé, facilitant la gestion des dossiers des patients et des
processus médicaux. Cette numérisation favorise un transfert rapide des informations entre
les services, améliorant ainsi la coordination des soins et garantissant une continuité de
traitement optimale. De plus, la contribution €lectronique aux dossiers des patients accélere
le processus de diagnostic et de traitement en permettant un accés rapide aux avis

spécialisés.

Ces outils couvrent également la gestion des commandes et des approvisionnements,
assurant un approvisionnement rapide en équipements médicaux et en fournitures grace a
l'automatisation des processus. La possibilité de suivre en temps réel la consommation et le
stock de médicaments et de matériel médical permet une gestion proactive des ressources

et une réduction des gaspillages.

Cependant, malgré ces avancées, I'EPH Souk El Tenine est confronté a plusieurs défis liés
a son infrastructure informatique. Des problémes techniques tels que le manque d'outils
informatiques et une connexion Internet médiocre entravent l'application efficace des
logiciels, compromettant ainsi l'accés aux données médicales en temps opportun, la
création de dossiers ¢€lectroniques des patients et la prise en charge adéquate des besoins

médicaux.

Pour relever ces défis, 'EPH Souk El Tenine a mis en place plusieurs stratégies,
notamment la formation du personnel, l'amélioration des applications existantes, le
raccordement a un réseau intranet pour une meilleure connectivité, et le renforcement de la

sécurité des données.

En ce qui concerne les perspectives d'amélioration, 'EPH Souk El Tenine envisage
l'adoption de nouvelles technologies telles que la téléconsultation, les tablettes tactiles

professionnelles, les applications Java, l'intranet, les VPN, les applications de prise de
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rendez-vous et de communication médecin-malade, ainsi que des outils de recrutement, de
Big Data et dToT pour surveiller les patients a distance. Ces technologies peuvent
contribuer a renforcer la qualité et l'efficacité des services de santé, en optimisant les

opérations internes et en améliorant la satisfaction des patients.
Conclusion

L'intégration des outils de digitalisation a I'EPH Souk El Tenine a significativement
amélioré la gestion des services de santé. Ces outils ont simplifi¢ la gestion des dossiers
patients, facilité la coordination des soins et optimisé la gestion des ressources médicales.

Cela a conduit a une meilleure réactivité et a une optimisation des processus opérationnels.

D'autre part, I'EPH Souk El Tenine est confronté a des défis importants liés a l'utilisation de
ces outils de digitalisation. Des problémes techniques tels que le manque d'outils
informatiques, une connexion Internet médiocre et des bugs logiciels entravent l'efficacité
opérationnelle. De plus, des préoccupations concernant la confidentialité des données, la
sécurité¢ des systémes et la résistance au changement parmi le personnel ajoutent a la

complexité de la transition numérique.

Malgré ces difficultés, I'EPH démontre une volonté¢ d'adaptation et de progrés dans un
environnement en évolution constante. En continuant a améliorer ses outils numériques et
a relever les défis associés a la digitalisation, I'EPH Souk El Tenine peut continuer a offrir
des soins de qualité et a répondre aux besoins de sa communauté de manicre efficace et

efficiente.
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Conclusion générale

La digitalisation représente un ensemble de changements découlant de 1'évolution rapide
des technologies numériques. Ces transformations affectent non seulement la création de
valeur, les interactions sociales et la gestion des affaires, mais modifient également notre
fagon de penser. Cela a un impact significatif sur le secteur de la santé, qui doit s'adapter

aux attentes changeantes des patients et aux nouvelles exigences technologiques.

Notre recherche se concentre sur 1'¢tude des outils de digitalisation utilisés dans les
¢tablissements de santé, ainsi que sur les défis rencontrés lors de leur utilisation. Pour ce
faire, nous menons a la fois une analyse théorique et une étude qualitative impliquant le

personnel de 'EPH Souk El Tenine a Bejaia.

Pour y parvenir, nous nous sommes tout d’abord intéressées au cadre théorique par la
présentation des notions de base concernant la digitalisation, dans les deux premiers
chapitres, puis nous sommes entrées dans le noyau de notre theme a travers I’analyse des
résultats obtenus suite a une étude de terrain par des entretiens que nous avons menés avec

15 employés de I’EPH.
Nous pouvons synthétiser les résultats sont comme suit :

- L'étude a révélé que l'utilisation des dossiers de patients informatisés au sein de I'EPH a
un impact positif, apportant des améliorations significatives a la coordination des soins et a
la personnalisation des services. Ces résultats confirment notre premiere hypothése qui
stipule que l'intégration des dossiers patients informatisés vise a renforcer la coordination

des soins et a offrir des services personnalisés.

- Notre étude confirme également notre deuxiéme hypotheése que la digitalisation est
considérée comme un moyen d'améliorer l'accessibilité et la qualité des soins. En effet,
l'intégration des technologies numériques facilite I'accés aux services médicaux, améliore
la communication entre les professionnels de santé, et offre des outils avancés pour le suivi

et le traitement des patients.

- Notre étude confirme cette dernicre hypothése en identifiant les défis spécifiques
rencontrés, a savoir la formation du personnel et I'interopérabilit¢é des systemes

informatiques.
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Pour conclure, il est indispensable de formuler des recommandations visant a améliorer les
services offerts par les établissements de santé, ce qui représente une étape essentielle dans

tout projet de recherche.

- Assurer une formation continue aux personnels pour actualiser leurs connaissances et

développer leurs compétences professionnelles.

- Développer des solutions numériques permettant aux patients d'accéder facilement a leurs

propres dossiers médicaux et de communiquer avec leur équipe de soins.

- Recueillir régulierement les commentaires des professionnels de santé et des patients sur
l'utilisation des outils numériques afin d'identifier les points d'amélioration et d'apporter

des ajustements en conséquence.

Au cours de notre stage a 'EPH, nous avons rencontré plusieurs obstacles, notamment la
restriction de l'acces a l'information, la difficulté a convaincre les employés de répondre

aux questions pour des raisons de confidentialité, et la charge de travail élevée.
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Annexe n° 01 :

Guide d'entretien

Bonjour, je m'appelle Midouna Nor El Houda, je suis étudiante en marketing des services a
l'université de Abderrahmane Mira a Bejaia. Cette étude s’inscrit dans le cadre de mon projet de
fin de cycle qui a pour objectif d'explorer la digitalisation des services des établissements de
santé, I'étude vise approfondir notre compréhension des outils de digitalisation les plus utilisées

et les défis spécifiques rencontrés par EPH de SOUK EL TENINE

Avant de commencer, je tiens a vous informer que toutes les informations que vous fournissez
seront traitées de maniere confidentielle, et que vos réponses ne seront utilisées que dans le

cadre de cette étude et ne seront partagées qu'avec les membres de 1'€quipe de recherche.

Merci par avance pour votre collaboration.

Volet 1 : Contexte et expérience de la digitalisation :

- Pouvez-vous décrire votre role au sein de I'EPH Souk El Tenine ?
- Quels est votre expérience avec la digitalisation dans le domaine de la santé ?

- Quels sont les outils de la digitalisation que vous utilisez le plus dans votre poste ?
Volet 2 : Utilisation des outils de digitalisation :

- Comment ces outils sont-ils contribués a améliorer la qualité des services de santé
offerts aux patients ?

- Quels sont les fonctionnalités les plus utiles et les plus appréciées de ces outils ?
Volet 3 : Défis spécifiques rencontreés :

- Quels sont les principaux défis ou obstacles rencontrés lors de l'utilisation de ces
outils de digitalisation ?

- Comment ces défis effectuent-ils la capacité de I'EPH Souk El Tenine a fournir un
service de santé de qualité ?

- Quelles stratégies ou solutions mises en ceuvre pour surmonter ces défis ?




Volet 4 : Perspectives d'amélioration :

- A votre avis, quelles améliorations pourraient &tre apportées aux outils de
digitalisation actuellement utilisé dans votre établissement ?
- Quels nouveaux outils ou technologies pourraient étre envisagés pour renforcer la

qualité de service de santé ?

Merci pour votre compréhension et votre coopération.
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