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& TURIMV Synthése

La performance se réfere a la mesure dans laquelle les résultats ou les
objectifs souhaités ont été atteints.

Nous faisons une distinction entre les résultats du processus
(performance en termes d'efficacité et d'efficience), la qualité et les
résultats financiers.

La performance peut également se référer aux autres dimensions
stratégiques car |'optimisation de celles-ci renforcera et améliorera
indécemment la performance des processus.

Toutes les performances ne peuvent pas &tre mesurées par des
données quantitatives, de sorte que des méthodes qualitatives sont
nécessaires pour évaluer les aspects plus relationnels de la
performance.

Des sondages, des entrevues et des groupes de discussion peuvent
étre utilisés.

Dans les systemes complexes, les performances et les probléemes ne
peuvent pas étre décrits de maniére exhaustive, mais ne peuvent étre
étudiés que par une observation approfondie de I'état et des
évolutions des systemes.
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. & TURIVMWM Performance

performance du processus

= “paramétres de résultat” résultant de
'accomplissement du processus

= dimensions de performances, de qualité
et de finance

= performance comme
» efficacité
» efficience
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performance du processus

* qualité comme
« structure / processus / résultat (Donabedian)
» satisfaction du client
*  sécurité
* innovation

. & TURIMWM Performance : autres

« performance financiére
* indicateurs financiers: liquidité, solvabilité, rentabilité
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. & TURIVWM Performance . & TURIVMWM Performance

performance d’autres dimensions stratégiques| performance d’autres dimensions stratégiques|

= portfolio / offre / programmes de soins = ressources humaines

= pathologie traitée , . o = nombre d’employés et budget
= nombre d’activités de soins (consultations, admissions...) i
= absence de maladie

= nombre de personnes atteint par le programme de

prévention = rotation d’employés
= contexte / environnement = nombre d’évaluations
= partde marche = ressources techniques
*  taux daccessibilite ) ) L = niveau d’investissements (investissements nouveaux /
n nom.bre de lettres d’|ntent|orj aYec d’autres .organlsatlons' delta dépréciation)
- gif;:lgyen de rapportage & d'autres fournisseurs de soins = nombre et durée des pannes d’électricité / ordinateur

= délai de facturation
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. & TURIMMV Performance du processus
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performance d’autres dimensions stratégiques

= controle de gestion
= acces aux informations de gestion du personnel
= nombre de plans départementaux réalisés en 1 an
= niveau d’accréditation

= Mission et concept stratégique

= disponibilité d’'une mission et de sa plus récente
renouvellement
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. & TURIM Performance

objectifs liés aux indicateurs clé de performance|

* les données deviennent des informations pertinentes si
»  évolution historique de ces données
» parrapport a d'autres organisations similaires (benchmarking)
« relation avec la position de I' objectif
* |'organisation peut déterminer un ensemble limité de données
qui sont essentielles a la réalisation des objectifs stratégiques:
indicateurs clés de performance
*  peuvent étre regroupées en domaines:
TABLEAU DE BORD EQUILIBRE
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. & TURIM P rmance

tableau de bord équilibré

Financial/
Stewardship

Developpé par
Kaplan and Norton
(1996)

Customer/ Internal Business

Stakeholder

“Satisfaction”

“Efficiency”

Adapted from Robert S. Kaplan and David P. Norton, “Using
the Balanced Scorecard as a Strategic Management System,”
Harvard Business Review (January-February 1556): 76.
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& TURIM Recherche qualitative et

recherche qualitative

procédés linéaires susceptibles d'étre capturés par les données

pour des problémes plus complexes et des aspects relationnels: besoin de
données qualitatives

enquétes

interviews

piége: données qualitatives biaisées par la perception
e.g.: questionnaire a I'hopital de réhabilitation Inkendaal
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question 2.1
La plupart des programmes de soins offerts a la communauté générent une
activité liée a la taille de I'hopital et a la zone de recrutement
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= TUR Recherche qualitative et

recherche qualitative|

procédés linéaires susceptibles d'étre capturés par les données

pour des problémes plus complexes et des aspects relationnels: besoin de
données qualitatives

enquétes

interviews

piége: données qualitatives biaisées par la perception
e.g.: questionnaire a I'hopital de réhabilitation Inkendaal

Intéressant de comparer la perception avec |'analyse objective des
données
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question 5.1
L'hopital est en bonne situation financiére, comme on peut dériver de sa
bonne rentabilité, solvabilité et liquidité
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question 5.1
L'hdpital est en bonne situation financiére, comme on peut dériver de sa
bonne rentabilité, solvabilité et liquidité

Evolution des résultats financiers en % de profits
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