
sur ce plan (documentation écrite), ils doi-
vent être mis en regard des exigences des
clients, et leur pertinence doit être vérifiée.
Ce n’est qu’ensuite que l’on pourra détermi-
ner les processus/processus partiels à inté-
grer et à documenter de manière détaillée.
Dans cette tâche, le savoir-faire des colla-
borateurs des stérilisations centrales
s’avère précieux.

Structure d’un contrôle logistique
Il faut tout d’abord prendre une décision de
fond quant à l’orientation que l’on souhaite
donner au contrôle logistique, afin de pou-
voir – lors de sa structuration – se concen-
trer d’emblée sur les indicateurs pertinents.
La figure 1 représente une structure pos-
sible de contrôle logistique.
Le choix de l’orientation-clientèle interne
et externe implique systématiquement une
orientation-efficacité du contrôle logis-
tique. L’équipe de projet part du principe
que la question de la réduction des coûts
(orientation-efficience) est déjà réglée par
le processus d’amélioration continue, ce qui
facilite un contrôle logistique axé sur l’effi-
cacité. Mais pour que cette orientation cor-
respondent réellement aux besoins des
clients (et pour éviter de faire de la « surin-
génierie», p. ex. de fournir un niveau quali-
tatif que le client n’est pas disposé à
payer), il est nécessaire que le client défi-
nisse ses attentes, sur la base prestations
proposées. Exemples de besoins de clients: 
• Service en 24 h, pour le retraitement

standard.
• Service en 8 h, pour le retraitement

express.

Dans le premier volet de son article (paru
dans forum 3/2007), l’équipe de projet
«SteriCare» de PostLogistics se penchait
sur les nouvelles dispositions juridiques et
les défis futurs de la stérilisation hospita-
lière. Dans la deuxième partie (forum
4/2007), l’équipe «SteriCare» présentait les
résultats et conclusions d’une analyse de
processus menée dans divers services de
stérilisation centrale.
Enfin, dans la présente – troisième et der-
nière – partie, l’équipe de projet «Steri-
Care» s’efforcera d’une part, de proposer,
dans la perspective d’un logisticien, un cer-
tain nombre de recommandations concer-
nant la marche à suivre pour mettre sur
pied un contrôle logistique et d’autre part,
d’expliciter la structure, le contenu et les
aspects organisationnels de tout contrôle
logistique.

Mise sur pied d’un contrôle logistique
Soulignons que la stratégie valable pour le
service de stérilisation centrale doit être
harmonisée avec la stratégie globale de
l’entreprise/de l’hôpital. Partant de l’hypo-
thèse que l’orientation-clientèle, tant
interne qu’externe, a explicitement été
définie comme axe stratégique, nous nous
proposons de présenter ci-après la marche à
suivre pour mettre sur pied un contrôle
logistique.
Sur la base des critères stratégiques définis,
il s’agit de déterminer quels groupes de
clients recevront quels types de presta-
tions. En effet, les exigences posées en
termes de prestations d’une stérilisation
centrale varient en fonction des groupes

cibles. On peut par exemple distinguer les
prestations suivantes:
• Retraitement standard ou express.
• Stockage ou non de dispositifs stériles.
• Livraison des dispositifs stériles à un ou

plusieurs sites.
• Prise en charge des dispositifs stériles

sur un ou plusieurs sites.
• Documentation des processus dispo-

nible en ligne.
• Message envoyé à un interlocuteur

déterminé (p. ex. par e-mail), annon-
çant la livraison/la prise en charge des
dispositifs stériles.

Ce «profil» des prestations fournit des indi-
cations importantes sur les points dont il
faudra particulièrement tenir compte au
moment de détailler plus avant le dévelop-
pement du contrôle logistique.
Dans un souci de bonne compréhension de
tous les processus intervenant dans le cir-
cuit de la stérilisation centrale (cf. gra-
phique 2 dans l’article publié dans forum
3/2007), il est recommandé de dresser un
«plan des processus». Cette représentation
permet de visualiser schématiquement tous
les processus (ainsi que leurs interactions
avec les systèmes informatiques) qui four-
nissent un entrant (input) et/ou un extrant
(output). Ce faisant, la finalité de processus
doit être déterminée avec soin. Ce procédé
permet de documenter les étapes de proces-
sus existantes, sans pour autant, à ce
stade, remettre en question leur pertinence
pour atteindre l’orientation-clientèle
requise.
Une fois que les processus ont été placés
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Ensuite, en fonction des attentes formulées
par le client et soigneusement définies, ces
besoins sont rattachés aux différents pro-
cessus retenus.
Au terme de ces travaux préparatoires, l’on
déterminera les attentes qui seront désor-
mais observées comme valeurs prioritaires
et qui seront pilotées par le controlling. A
ce titre, il est judicieux de commencer par
contrôler les valeurs considérées comme
critiques pour le processus interne de la
stérilisation centrale. Et pour que l’orienta-
tion-clientèle ne reste pas un vœu pieu, il
faut piloter en particulier les valeurs défi-
nies avec des clients internes ou externes,
par exemple dans le cadre d’un contrat de
niveau de service ou d’un contrat de service
(à ce titre, cf. l’article de Hervé Ney paru
dans forum 3/2007 – Une expérience de
contractualisation entre le service tech-

nique et la stérilisation centrale). Sur la
base de ce procédé et de ces considéra-
tions, on peut alors structurer les attentes,
les processus et les valeurs qui contribue-
ront à mieux cibler le contenu du control-
ling.

Contenu d’un contrôle logistique
Le contrôle logistique consiste à maîtriser
les processus critiques2. S’agissant des pro-
cessus et de l’offre de prestation de ser-
vices, la méthode présentée ci-dessus
assure une bonne vue d’ensemble.
Un catalogue de questions spécifiques
contribuera ensuite à déterminer quels pro-
cessus doivent être observés et pilotés de
quelle manière (questions possibles):
• Sur quels leviers de commande faut-il

pouvoir influer?
• Quels sont les goulets d’étranglement

critiques?
• Comment maîtriser au mieux le proces-

sus?
• Où se trouvent les leviers de manœuvre

critiques?
• Comment mesurer? 
• Où résident les possibilités de détection

précoce (pour éviter les erreurs)?

Il est souhaitable que les responsables des
services de stérilisation, les responsables
du controlling et les collaborateurs des sté-
rilisations centrales apportent, ensemble,
une réponse à ces questions. Car le chemin
qui mène à l’élaboration des indicateurs à
contrôler doit également être un but en lui-
même. Les discussions, qui ne manqueront
pas de surgir, favoriseront en effet une
meilleure compréhension des interactions

chez toutes les personnes impliquées. A ce
titre, la documentation des travaux de
groupe est très utile et l’enregistrement des
résultats (leviers de manœuvre critiques,
procédés de mesure, etc.) est indispen-
sable.

Questions organisationnelles relatives à
l’introduction d’un contrôle logistique
Après avoir répondu aux questions ci-dessus
et défini les processus à piloter ainsi que
leurs indicateurs, se posent désormais des
questions de nature organisationnelle
(exemples):
• Quelles indications doivent être saisies

manuellement/automatiquement?
• Quelles indications les collaborateurs

doivent-ils saisir durant le processus?
• Quelle est la méthode de mesure?
• Qui est responsable de comparer les

valeurs théoriques/réelles/escomptées?
• A quelle fréquence cette comparaison

des valeurs théoriques/réelles/escomp-
tées doit-elle être effectuée (p. ex.
chaque mois)?

• Qui est responsable de l’amélioration
continue du processus?

N’oublions pas que l’introduction d’un
contrôle logistique implique souvent un
changement (substantiel) de la conception
que l’on a de son travail quotidien. On peut
dès lors s’attendre à une résistance, notam-
ment de la part des collaborateurs des stéri-
lisations centrales, par exemple pour les
raisons suivantes:
• Le collaborateur a l’impression d’être

surveillé.
• Plus grande précision dans la conven-

tion des objectifs pour chaque collabo-
rateur ou pour les équipes.

• Mise en évidence de points faibles dans
la collaboration.

Il est donc important de tenir compte des
facteurs dits «mous» (p. ex. intégration
des collaborateurs, encadrement par un
coach) lors de l’introduction d’un contrôle
logistique. En outre, il est indispensable
que le management bénéficie d’un soutien
sans faille durant l’ensemble du processus
(les cadres collaborent activement, pren-
nent les décisions nécessaires – après
consultation des personnes concernées – et
les mettent en œuvre systématiquement).
Lors de la réflexion commune sur la concré-
tisation organisationnelle du contrôle
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Entrant Processus Extrant Résultat

(p. ex. personnel
en stérilisation,
conteneurs roulants,
capital lié)

(p. ex. passage du matériel
stérile (MS), stockage,
fixer prise en charge)

(p. ex. gestion de la
distance et du temps
entre service 
stérilisation et client,
livraison MS,
distribution MS)

(p. ex. taux de service
atteint, satisfaction-
clientèle atteinte

Succès = réduction des coûts
(orientation-efficience)

Succès = amélioration du résultat opérationnel
ou de la position concurrentielle

(orientation-efficacité)

Fig. 1 L’orientation-succès dans la logistique1.

1 Cf. Weber, Jürgen; Logistik-Controlling,
1990.

2 La tâche du contrôle logistique consiste
à planifier, piloter et coordonner les
exigences fonctionnelles complexes
posées par la logistique, ses systèmes
et ses sous-domaines. Pour ce faire, le
contrôle logistique compile différentes
données et en extrait des informations.
Sous la coordination du management
logistique, celles-ci sont ensuite uti-
lisées pour atteindre au mieux les
objectifs logistiques. A cette fin, cha-
que entreprise requiert un contrôle logi-
stique individuel et adapté à ses
besoins et exigences spécifiques. (Tra-
duction libre d’un extrait d’une page
allemande de Wikipedia, 10.01.2008).



logistique, d’autres questions ne manque-
ront pas de se poser (p. ex. adaptation des
descriptions de postes) et nécessiteront
une solution, bien que nous ne les mention-
nions pas explicitement dans le présent
article.
De même qu’il est primordial d’intégrer,
dans une perspective organisationnelle, le
controlling et les tâches qui lui sont liées,
de même la décision relative aux instru-
ments à utiliser est capitale. Les nouvelles
tâches doivent pouvoir être réalisées de
manière aussi efficace et efficiente que pos-
sible, sans toutefois nécessiter l’apprentis-
sage d’un nouveau logiciel pour pouvoir tra-
vailler au quotidien.
A ce titre, l’équipe de projet a fait des expé-
riences diverses: certains systèmes de
documentation des charges incluent déjà
des possibilités d’évaluation permettant un
contrôle des processus. Reste cependant à
voir si ces possibilités permettent de cou-
vrir les besoins qui se manifesteront, ce qui
varie de cas en cas.
Dans le cadre de son travail de diplôme, le
diplômant a – en collaboration avec
l’équipe de projet «SteriCare» – opté pour
une approche très pragmatique et établi un
système d’indicateurs sous forme de tableau
Excel. Celui-ci contient les informations
suivantes:
• Détermination des indicateurs (p. ex.

productivité Stérilisation centrale)
• Données requises (champs de saisie)
• Valeur calculée
• Valeur cible

Le tableau ci-dessous constitue un exemple
d’un tel système d’indicateurs (chiffres fic-
tifs). 

Selon le degré de complexité de ce
« tableau de bord», les données requises
(saisies) ne sont pas toutes disponibles
«automatiquement». La saisie de ces don-
nées est par conséquent souvent mixte: une
partie des données sont saisies par le colla-
borateur, d’autres informations sont injec-
tées – via des interfaces – directement par
le système informatique dans le tableau de
bord.

Un contrôle logistique «prêt-à-
l’emploi»?
Compte tenu des réflexions exposées plus
haut et de l’avis de l’équipe «SteriCare», on
peut en principe répondre par la négative à
cette question. Diverses observations effec-
tuées sur le marché permettent toutefois de
penser que le contrôle logistique gagnera
en importance lors du développement futur
des systèmes de documentation des
charges. Pour pouvoir offrir une solution
intégrée souple – tant pour le prestataire
(stérilisation centrale) que pour le bénéfi-
ciaire (p. ex. client interne, hôpital
externe) des prestations –, il est impératif
de continuer à développer la coopération
entre tous les partenaires impliqués dans le
processus global. Il s’agit d’une condition
sine qua non pour élaborer une solution
optimale qui tienne compte du meilleur de
chaque discipline, et pour améliorer sensi-
blement la compréhension entre les parte-
naires et envers les clients.

CONCLUSION
Comme nous avons cherché à le montrer
dans notre série d’articles, les dispositions
juridiques et les défis croissants dans le
domaine de la santé publique placent les

services de stérilisation devant des exi-
gences accrues. L’objectif du contrôle logis-
tique consiste à surveiller l’efficacité de
l’ensemble des processus de stérilisation
hospitalière et, partant, à créer les condi-
tions requises pour améliorer continuelle-
ment ces processus. Le travail de diplôme a
mis en évidence, entre autres, que les bases
(notamment une documentation maîtrisée
des processus) sont souvent lacunaires et
qu’il est par conséquent nécessaire de rat-
traper ce retard. Or la mise en place d’un
contrôle logistique efficace contribue éga-
lement à combler ces lacunes.
Cela étant, tous ces efforts et réflexions ne
seront utiles que si : 
• toutes les mesures nécessaires sont

prises pour maîtriser le processus,
• il existe une volonté réelle d’améliorer

continuellement le processus,
• toutes les activités sont axées sur l’uti-

lité qu’en retirent les clients (internes
également).

Il est nécessaire de définir, de respecter
systématiquement, voire de corriger les cri-
tères des processus. Le processus d’amélio-
ration continue ne portera ses fruits que si
contrôleurs et management de la stérilisa-
tion centrale encadrent activement et dans
un même esprit le processus. 
Pour terminer, l’équipe de projet «Steri-
Care» est convaincue que le contrôle logis-
tique constitue une véritable bénédiction et
que les stérilisations centrales devraient
saisir cette occasion. Vous connaissez pro-
bablement l’affirmation suivante:

Les erreurs qui sont détectées tardivement
dans le processus (ou, dans le pire des cas,
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Indicateurs Données requises (saisies) Valeur calculée Valeur cible

Nbre de charges Durée processus (h) Temps fonction. brut Nbre de chambres

39 1.00 10.50 7

Nbre de plateaux Nbre de charges

66 39

Nbre de charges Durée processus (h) Temps fonction. brut Nbre de chambres

14 1.50 14.50 3

Nbre de plateaux Nbre de charges Capacité maximale

125 14 12

Nbre de plateaux Unités personnel Travail journalier (100%)

125 9.80 8.40

Nbre de plateaux Unités personnel Travail journalier (100%)

79 6.80 8.40

5.40Valeur calculée dans la documentation de charge

Productivité Stérilisation centrale 
(Août 2006 – 65%) 1.38 1.50

Temps de cycle total moyen

Taux d’utilisation LD / temps 
de fonctionnement

Facteur taux de remplissage 
charge LD

Taux d’utilisation autoclave/ 
temps de fonctionnement 

Facteur taux de remplissage 
charge autoclave

Productivité Stérilisation centrale
1.60

1.69

48.3%

85.0%

1.80

50.0%

80.0%74.4%

1.52

53.1%

Fig. 2 Exemple de système d’indicateurs.



chez le client) coûtent beaucoup plus cher
que leur élimination à un stade précoce du
processus.
CQFD!
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