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l. LES MISSIONS DE LA PSP (1/2)
La Pharmacie de la Santé Publique de Coéte d’'lvoire
( PSP-CI) est placée sous la double tutelle du
Ministere de la Santeé et de I'Hygiene Publique et du
Ministére de 'Economie et des Finances et a pour
missions essentielles de:

@ Centraliser, programmer, effectuer les
approvisionnements en médicaments, vaccins,
contraceptifs, consommables méedicaux et de
laboratoire en matériels nécessaires au
fonctionnement des formations sanitaires publiques
et des structures ou organisations participant au
service public sanitaire,
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l. LES MISSIONS DE LA PSP (2/2)

@ Organiser la distribution de ces produits
dans les formations sanitaires susvisées:

@ Organiser et gerer le recouvrement des
couts de ces produits aupres des usagers
des formations sanitaires susvisées selon
la réglementation en vigueur;

@ Fabriquer et de conditionner certains
medicaments.



Service Autonome
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. ORGANIGRAMME DE LA PSP-CI
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@ ORGANISATION QUALITE
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IIl. POURQUOI LA DIRECTIOMN
GENERALE DE LA FESP A DECIDE
DE FAIRE CERTIFIER LA PSP 1SO

9001 VERSION 20007?
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1.1 RAISONS D'ORDRE GENERAL (1/3)

@ La qualité des produits et services est
devenue un élément incontournable
d’appréciation et d’évaluation dans les
relations CLIENTS -FOURNISSEURS.

@ De nos jours, tout organisme a l'obligation
de donner confiance a ses CLIENTS et
PARTENAIRES par une démonstration de
son aptitude a satisfaire les attentes et
exigences de ceux-ci.
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I11.1 RAISONS D’'ORDRE GENERAL (2/3)
La mondialisation et la globalisation de
'’économie;

Intensification de la concurrence
Internationale ( hyper concurrence );
Accelération de I'innovation

Développement des relations sur le
modele Client/Fournisseur (Monsieur le
client est ROI)
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I11.1 RAISONS D'ORDRE GENERAL (3/3)

@ Le respect des exigences des clients et
partenaires doit se faire tout en respectant
es exigences reglementaires et legales.

@ Cette demonstration passe ineluctablement
par 'engagement et la mise en place d’une
déemarche qualite selon le réferentiel ISO
9001 version 2000

@ Pour repomdie a | paitque qualite dw MSHP
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111.2 RAISONS D'ORDRE PARTICULIER A LA PSP (1/4)

@ DIFFICULTES LIEES A L'ORGANISATION PAR SERVICES
Le fonctionnement par service se traduit par:
Cloison entre les services;

Le client nest pas au centre des activités (C’est
I'affaire de la S/D commerciale seule);

Les responsabilités ne sont pas partagées (face aux
problemes de dysfonctionnement en général et des
clients en particuliers) ;

Réunion de Direction pour coordonnees les
Directions;

Réunion de Sous Direction pour coordonner les
services;
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111.2 RAISONS D'ORDRE PARTICULIER A LA PSP (2/4)

@ DIFFICULTES LIEES A L'ORGANISATION PAR
SERVICES

Le fonctionnement par service se traduit par:
Pas d’approche globale de la qualité

Une approche cloisonnée, morcelée, par fonction ou
par service

La maitrise de nos méthodes de travail n’est pas
percue comme étant une responsabilité partagée

La maitrise des interfaces n’est pas assuree
convenablement
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I11.2 RAISONS D’ORDRE PARTICULIER A LA PSP (3/4)
DIFFICULTES LIEES A LORGANISATION PAR SERVICES

DIRECTION
APPRO
-Réunion avec
les S/D
-Gestion des
fournisseurs
- Fonctionne
sans tenir
compte de ce
gui ce passe
dans les
autres
directions
-Gestion des
problemes;
-Etc.

DAF

- Réunion avec
les SD

- Fonctionne
sans tenir
compte de ce
gui ce passe
dans les autres
directions
-Gestion des
problémes
-Gestion du
budget

-Etc.

-Les Directions fonctionnent comme s'il
y avait des murs entre elles
Consequences: Pas de partage
d’'informations et Pas de maitrise des
interfaces

DIRECTION
DISTRIBUTION
- Réunion avec
les S/D
-Gestion des
clients,

- Fonctionne
sans tenir
compte de ce qui
ce passe dans
les autres
directions
-Gestion des
problemes
--Etc.
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111.2 RAISONS D'ORDRE PARTICULIER A LA PSP (4/4)

@ DIFFICULTES LIEES A L'ORGANISATION PAR
SERVICES

Le fonctionnement par service se traduit par:
Pilotage a vue (pas d’objectifs partages)
Probleme de qualité des prestations dans un
environnement de compétitivité (menace du prive);

Probleme d’efficacité et d’efficiences (optimisatio n
des ressources financieres, logistiques, le temps d e
travall...);

Probleme de planification des activités et
d’anticipation des problemes
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I11.3. SOLUTIONS POUR REGLER LES
DYSFONCTIONNEMENTS

C’est pour régler ces dysfonctionnements
liés au fonctionnement par service cloisonne,
et donner conflance aux partenaires et aux
clients , que la Direction Générale a decidé de
mettre la PSP aux normes internationales, par
la mise en place d’'un systeme de management
de la qualité (SMQ) en vue d’avoir la
certification 1ISO 9001 version 2000.
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V. ETAPES DE LA MISE EN (EUVRE DU
SMQ A LA PSP -ClI
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ACTIVITES
CHRONOGRAMME DE MISE EN (EUVRE DU SMQ

2005 2006 2007 2008

T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4

Réalisatior de

I'audit dirgmostic -

Enquéte de
satisfaction p—
clients

Elaboration de la
politique qualité —

Réalisation des

formations et de
ihihh 1 —
la sensibilisation

Description des
processus et des
procéedures
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ACTIVITES
CHRONOGRAMME DE MISE EN (EUVRE DU SMQ

2005 2006 2007 2008

T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4

Formation des
pilotes de processus _t = 1

Elaboration du

Elaboration et
diffusion du
manuel qualité

Mise en ceuvre du
systeme
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ACTIVITES
CHRONOGRAMME DE MISE EN (EUVRE DU SMQ

2005 2006 2007 2008

T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4

Revue de processus

. |
Mise en ceuvre des
actions
d’amélioration ————
issues des revues de
processus

Revue des autres
documents qualité
(Manuel qualité, ——
contrat qualité,

tableau de bord...)

Formation des
auditeurs qualité
internes
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ACTIVITES
CHRONOGRAMME DE MISE EN (EUVRE DU SMQ
2005 2006 2007 2008
T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4
Réaliser les
audits qualité ——
internes
Mise en ceuvre
des af:_tlons_
d’amélioration
issues des audits
interne
Faire la premiéere
revue de
Direction
[
Faire l'audit a —

blanc
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ACTIVITES
CHRONOGRAMME DE MISE EN (EUVRE DU SMQ

2005 2006 2007 2008

T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4

Mise en ceuvre
des actions
d’amélioration

. , . ——
issues de I'audit
a blanc

Faire I'audit de
certification
ISO 9001
version 2000
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V. L'AUDIT DIAGNOSTIC
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V. L'AUDIT DIAGNOSTIC

La mise en place d'un SMQ dépend
essentiellement de l'engagement de la
Direction (vision strategique, politique
gualite, définition des objectifs, mise a
disposition des ressources....) .

Le déebut de 'engagement de la
Direction de la PSP dans la qualité est
son autorisation pour la réalisation de
I'audit diagnostic.
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V. FAUDIT DIAGNOSTIC

L'audit diagnostic s’est deroulé  les
13, 14, 15 et 16 Septembre 2005.
Le résultat de cet audit diagnostic se

resume en ;
11 points forts
24 points d’amélioration
(points faibles)



VI. ENQUETE DE SATISFAC
CLIENTS
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ION

Une enquéte de satisfaction client a été

également réalisée en Novembre 2007.

La prochaine enquéte de satisfaction
clients est prévue pour 2010
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VI. ENQUETE DE SATISFACTION CLIENTS

Un plan d’action d’amélioration a éte
mis en place pour améliorer les points
faibles relevés par les clients.
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VII. NOTRE POLITIQUE
QUALITE
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VII. NOTRE POLITIQUE QUALITE
DEFINITION DE LA POLITIQUE ETN DES OBJECTIFS QUALIT E

L’engagement de la Direction Générale de la PSP da nsla
qualité, se traduit par I'élaboration d’'une politiq ue
gualité sur la base des resultats de l'audit diagnostic et
de I'écoute client .

Les grands axes de cette politique qualité sont les
suivants :

Accroitre la satisfaction des clients ;
Développer I'implication et la motivation du person nel ;
Améliorer en continu les performances de la PSP-CI

NB: La sensibilisation et la formation  a la qualité du
personnel se fait en continu tout le long du proces Sus
de mise en ceuvre du SMQ



psn

NOTRE POLITIQUE QUALITE

z création de la Pharmacie de la Santé Publique de Céte d’Ivoire (PSP-CI) est une expression de
la volonté de I'Etat Ivoirien de rendre accessibles et disponibles les médicaments a moindre coiit a
la population, partout en Céte d'lvoire.

Ainsi, selon les termes du décret N 2002- 334 du 13 Juin 2002, la PSP-Cl a pour missions
essentielles :

© D’assurer ’approvisionnement et la distribution de médicaments et matériels médicaux
sur le plan national, pour le bien-étre de la population ;

0 D’organiser le recouvrement de ces produits auprés de ses Clients (Usagers et Structures
Sanitaires), pour assurer la continuité de I’approvisionnement.

Pour répondre efficacement aux attentes de ses Clients, et accomplir pleinement ses missions
conformément aux exigences légales et réglementaires en vigueur dans le secteur de la santé, la
Direction Générale de la PSP-CI s'engage dans la démarche qualité par la mise en place d'un
Systeme de Management de la Qualité.

Cet engagement de la Direction Générale de la PSP-CI se traduit par 'élaboration d’une
Politigue Qualité.
Les axes gui traduisent cette politique sont les suivants :

= Accroitre la satisfaction des Clients;

= Développer I"implication et la motivation du personnel;

= Améliorer en continu les performances de la PSP-CL

Notre réflexe qualité doit s'accompagner d'une volonté systématique d'aller de I'avant. Pour y
parvenir, la politique qualité doit étre comprise, partagée et acceptée par toute ' entreprise.

Les Clients devront étre désormais au centre de notre activité ; ainsi nous sommes siirs de rester a
leur écoute, de leur témoigner de la considération et de nous employer a satisfaire leurs exigences.

La Direction Générale s'engage & mettre a disposition toutes les ressources nécessaires a la mise
en place et au fonctionnement du Systéme de Management de la Qualité.

Des revues de direction périodiques seront effectuées afin  d'évaluer I'opportunité de modifier
notre Systéme de Management de la Qualité v compris notre politigue qualité et nos objectifs
qualité.

Fdit & Abidjan, le 24
Le Directeur.s

\

\%

5 -c;i.:.\ —_ MQ;;RE Doussou
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VIII. NOS PROCESSUS
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VIII. NOS PROCESSUS

Dix (10) processus ont ete identifies et decrits:

@ Deux (02) Processus de Management: (PM1 et
PM?2), processus pour

DEfinir la vision strategique/Politique globale;
DEfinir les Objectifs de I'équipe dirigeant;
Mettre a disposition les ressources

Controler et superviser
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VIII. NOS PROCESSUS

o
K |
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CODE : EN/PM1/02

El] CARTOGRAPHIE DES PROCESSUS | \crsion: o5
=X/ DE LA PSP-CI PAGE : 1/1

V PML1 : Piloter le systeme de management de la PM2 : Contrdler et suivre les activités de I'organsme

qualité et celles de ses clients

4
o o . . Accord pour acha
PR1 : Acheter et approvisionner en matériel et prodits pharmaceutiques Hors PSP-CI

PR4 : Reconditionner les produitspharmaceutiques

PR2: Gérer les stocks de matériel et de produitsharmaceutiques

Produits et matériels

PR3 Traiter et Livrer les commande: des client: pharmaceutiques livrés et
facturés

PR5 : Informer, Assister et Gérer les relations Cliens Conseils et
assistance
I

PS1: Gerer le systeme PSZ: Gerer les Compeétence PS: : Gerer et entretenir les

informatigue et les archives infrastructures

Légende :

- PM : Processus de Management . PR : Processus dRéalisatior — . PS: ProcessusSunnort

CAN I NCT I DA - Nilatar la CuintA A AA MananAanmanta Noalid,
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|IX. AUDITS INTERNES

Des Audits internesontlieudu 17
Juillet 2008 au 13 Aot 2008 .

Ces audits internes sont réalises par
des auditeurs internes formés aux
audits qualite.
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X. LA REVUE DE DIRECTION

La revue de Directionaeulieule 14 Aolt
2008.

Elle permet a la Direction de revoir le
Systeme de Management de la Qualité
de I'organisme pour s 'assssearegudil’il
demeure pertinent, adéquat et efficace.
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XIl. AUDIT A BLANC
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XI. AUDIT A BLANC

L’Audit Blanc a été réalise par un
Auditeur certifié ICA de 'AFAQ-France
du 18 au 22 aout 2008

Trente (30) Non conformités mineures
(pailles) et,

Sept (07) non-conformites majeures

(poutres ) ont été relevees apres l'audit
a blanc.




Des Médicaments de Qualité, Accessibles a Tt

ISC 9001

XIl. AUDIT A BLANC

Un plan d’action d’amélioration a été
mis en place pour lever tous les écarts
identifiés lors de l'audit a blanc



A
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Xll. AUDIT DE CERTIFICATION ISO 9001
VERSION 2000 DE LA PSP
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Xll. AUDIT DE CERTIFICATION ISO 9001
VERSION 2000

L’Organisme certificateur est AFAQ-AFAIENKOR
Certification.

L'audit de certification  s’est déroulee du 11
au 13 Decembre 2008 par trois auditeurs de
'AFAQ .

Sept (07) Non-@omfmmiiEs mimsuwnes
(Remarques) et
Zéro (00) Non-aonflunmitie megpunee | ont éte
relevees.
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Xll. AUDIT DE CERTIFICATION ISO 9001 VERSION 2000

La Pharmacie de la Santé Publique de la Cote
d’'lvoire (PSP-@))e=tt certifiee 1SO 9001
version 2000 , depuis le 16 Février 2009 .

Cette certification couvre les activités
suivantes:

Approvisionnement, conditionnement,
stockage et distribution des produits
pharmaceutiques;

Assistance aux clients.

Le certificat est valable du 16 Février 2009
au 15 Février 2012
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XIl. AUDIT DE CERTIFICATION ISO 9001 VERSION 2000

La PSP-CI devient par cette distinction
décernée par I'organisme AFAQ -
Certification, la premiere centrale
publigue d’'achat de medicaments
de toute I'Afrique de l'ouest, a étre
certifiee ISO 9001 version 2000.
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Xll. AUDIT DE CERTIFICATION ISO 9001 VERSION 2000

La certification de la PSP-CCI
repond a la politigue globale de
gualité du Ministere de la Santé
et de I'Hygiene Publigue afin de
garantir des soins et des
prestations de qualité a la
population ivoirienne.

44
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@ RECAPITULATIF DE L'EVOLUTION DES ECARTS
DEPUIS L'AUDIT DIAGNOSTIC A L'AUDIT DE
CERTIFICATION

Non Conformités | Non Conformités
mineures Majeures

Audit Diagnostic
réalisé les 13, 14, 15, OO 24
16 Septembre 2005
Audit a Blanc réalisé
du 18 au 22 Aot 30 07
2008
Audit ckeaemiiffoziam
réalisé du 11 au 13 07 OO
Décembre 2008
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Xlll. APPORTS DE LA DEMARCHE
QUALITE AU FONCTIONNEMENT DE LA
PSP-CI
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XIll. APPORT DE LA DEMARCHE QUALITE A LA PSP
Confiances des partenaires et clients.

Ecoute client de facon permanente afin
d’améliorer la qualité de nos prestations

Methodes de travail formalisées (Procédures
opérationnelles, Instructions de travail...);

Les Responsabilités et les autorites sont
définies a travers des fiches de postes
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Xlll. APPORT DE LA DEMARCHE QUALITE A
LA PSP

Maitrise de nos deélais grace a une meilleure
organisation de nos activités (délais de
livraison sont passes de 10 jours a 5 jours;
délais de traitement des reclamations
ameliorés de 45 jours a 15 jours)

Ameélioration du taux de réclamation (de  45%
en 2006 a 5% en 2009 par mois);

La fluidité des activités assureée par la
maitrise de nos interfaces ;
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Xlll. APPORT DE LA DEMARCHE QUALITE A LA PSP

Le personnel a conscience que toutes leurs
activités ont pour finalité de satisfaire le client

Les dysfonctionnements dans le systemes
sont identifiés et levés a travers les réeunions
de processus et les fiches d’amélioration
(fiches d’actions correctrices/correctives et
préventives);

Mise aux normes internationales de la PSP
(norme 1SO et Bonnes Pratiques
Pharmaceutigues)
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Xlll. APPORT DE LA DEMARCHE
QUALITE ALA PSP

Contrat d’objectif qualité  entre le Directeur
Geéneral et les différents pilotes de processus

Chaque responsable travail avec les objectifs
clairement identifies dans le contrat
d’objectifs qualite

Des tableaux de bord mensuels renseignes
et analyses chaque fin de mois




TABLEAU DE BORD DE PROCESSUS 2009

CODE : TBP /SMQ/PSP
VERSION : 02
Page :3/10

°’ROCESSU¢

INDICATEURS

INDICATEURS

PREVU

REALISE

JUILLET

AOUT

SEPT

OBSERVATIONS

PR1: Acheter et
approvisionner
en matériels et
produits
pharmaceutiques

Taux de disponibilité des produits
traceurs par famille

50%

Résultat insatisfaisant

Pourcentage de dossiers de transit
par voie aérienne traité dans les
délais de franchise (aérien 14
jours)

50%

Résultat satisfaisant

Pourcentage de dossiers de transit
par voie maritime traité dans les
délais de franchise (Maritime 21
jours)

50%

Résultat satisfaisant

Taux de produits non conformes
transferés = 5%

=5%

Résultat satisfaisant
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XIll. APPORT DE LA DEMARCHE QUALITE A LA PSP
Des fiches d’actions correctrices/correctives

sont ouvertes pour tous les indicateurs au
rouge

Réunions du comité de pilotage du SMQ
(comité de Direction) pour mettre en place des
actions d’amélioration suite a I'analyse des
tableaux de bord chague fin de mois et des
dysfonctionnement du systeme

Partages des résultats a la fin de mois avec
I'ensemble du personnel (tableaux d'affichage,
réeunion
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XIV. DIFFICULTES DE MISE EN (EUVRE
DU SMQ A LA PSP -CI
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XIV. DIFFICULTES DE MISE EN (EUVRE DU
SMQ A LA PSP-CI

Les difficultés de mise en ceuvre d’'un Systeme
de Management de la Qualité sont diverses.

« La difficulté majeure est la non disponibilité
des produits. Car la satisfaction totale des
clients ne peut étre garantie que si la
produits sont disponibles.
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XIV. DIFFICULTES DE MISE EN EUVRE DU SMQ

Mobilité des acteurs : Certains partenaires au developpement
débauchent les cadres de la PSP. C’est le cas de de  ux pilotes du
processus PR1 successivement en 2007 et 2008.

Conséquences

Sedltinmsssaombéess

Formations a reprendre pour les
remplacants dans le systeme
qualité;

I.  Nomination de deux
copilotes pour chaque
processus;

Ressources financieres perdues par
la formation de ceux qui sortent du
systeme;

Déstabilisation du systeme car |l
faut une période d’adaptation pour
les nouveaux pilotes.

. Accroissement des actions
sociales (cantine, caerslde
transport, assurance
maladie, arbre de noél,
assurance accident....)
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XX. DIFFICULTES DE MISE EN (EUVRE DU SMQ

Structure publique

Conseéquences:

Sehltibossaddppiess

Bas salaires

.  Accroissement des actions

Démotivation du personnel,
Compétence souvent imposées par
la Fonction Publique;

Fuite de cerveau

sociales pour motiver le
personnel (car, cantine, arbre de
noél...)

. Assunaamoe mre bl ee o |2
personnel,

i,  ASSEUEanTEe Aottt
professionnel,

Difficulté d’avoir acces a sa
trésorerie, pour payer les
fournisseurs dans les délais

1.  Ouverture d’'um compte a la
BCEAO;

. Systtemme ake eyt wearte

L. FAPéacbyyes rmaur éegaaeemeet tobss

fournisseurs
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XX. DIFFICULTES DE MISE EN (EUVRE

DU SMQ
Difficile implication de certains acteurs dans le S MQ
Consequences Sedltiboisscalopeess

Retard dans la mise Réunion mensuelle
en ceuvre des actions |du comité de

planifiees Direction pour faire le
Non atteinte dge point des activités et
certains objectifs e niveau d’atteinte

planifiés des objectifs planifié
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XX. DIFFICULTES DE MISE EN (EUVRE DU SMQ
La qualité est vue comme un surcroit d’activites

Conséguences

Sedltitossaaoppeess

Fonctionnement avec deux systemes
paralleles (un systeme de gestion au
guotidien et un systeme qualite)

. Intégration des
indicateurs de gestion
et tous autres outils de
gestion dans le SMQ;

Non atteinte déecestdanssotippetifiés

planifiés

. Sersill st edt
formation

Difficulté pour certains pilotes de
formaliser les actions d’amélioration
(renseigner les fiches d’amélioration)

Sensibilisation, foionatbioeet
coaching
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CONCLUSION

La certification ISO 9001 version 2000 de la
PSP, fait d’elle une centrale d’achat conforme a
a norme internationale ISO et aux bonnes
oratigues de distribution en gros de
medicaments a usage humain et des produits.

Cette certification renforce la conflance avec
les partenaires, fournisseurs et clients.

Les prochaines etapes sont le passage a la
version 2008 et I'amélioration continue du

SMQ par des audits de suivi et toutes autres
actions d’amélioration .




VERCIDEVOTRE
AABLEATTENTON



