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I. LES MISSIONS DE LA PSP (1/2)I. LES MISSIONS DE LA PSP (1/2)
La Pharmacie de la Santé Publique de Côte d’Ivoire La Pharmacie de la Santé Publique de Côte d’Ivoire 
( PSP( PSP--CI) est placée sous la double tutelle du CI) est placée sous la double tutelle du 
Ministère de la Santé et de l’Hygiène Publique et du Ministère de la Santé et de l’Hygiène Publique et du 
Ministère de l’Économie et des Finances et a pour Ministère de l’Économie et des Finances et a pour 
missions essentielles de:missions essentielles de:
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missions essentielles de:missions essentielles de:
Centraliser, programmer, effectuer les Centraliser, programmer, effectuer les 
approvisionnements en médicaments, vaccins, approvisionnements en médicaments, vaccins, 
contraceptifs, consommables médicaux et de contraceptifs, consommables médicaux et de 
laboratoire en matériels nécessaires au laboratoire en matériels nécessaires au 
fonctionnement des formations sanitaires publiques fonctionnement des formations sanitaires publiques 
et des structures ou organisations participant au et des structures ou organisations participant au 
service public sanitaire;service public sanitaire;



I. LES MISSIONS DE LA PSP (2/2)I. LES MISSIONS DE LA PSP (2/2)
Organiser la distribution de ces produits Organiser la distribution de ces produits 
dans les formations sanitaires susvisées;dans les formations sanitaires susvisées;
Organiser et gérer le recouvrementOrganiser et gérer le recouvrement des des 
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Organiser et gérer le recouvrementOrganiser et gérer le recouvrement des des 
coûts de ces produits auprès des usagers coûts de ces produits auprès des usagers 
des formations sanitaires susvisées selon des formations sanitaires susvisées selon 
la réglementation en vigueur;la réglementation en vigueur;
Fabriquer et  de conditionner certains Fabriquer et  de conditionner certains 
médicaments.médicaments.
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II. ORGANIGRAMME DE LA PSP-CI
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IIIIII.. POURQUOIPOURQUOI LALA DIRECTIONDIRECTION
GENERALEGENERALE DEDE LALA PSPPSP AA DECIDEDECIDE
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DEDE FAIREFAIRE CERTIFIERCERTIFIER LALA PSPPSP ISOISO
90019001 VERSIONVERSION 20002000??



III.1  RAISONS D’ORDRE GENERAL (1/3)
La La qualité des produits et services qualité des produits et services est est 
devenue un élément incontournable devenue un élément incontournable 
d’appréciation et d’évaluation dans les d’appréciation et d’évaluation dans les 
relations CLIENTSrelations CLIENTS --FOURNISSEURS. FOURNISSEURS. 
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relations CLIENTSrelations CLIENTS --FOURNISSEURS. FOURNISSEURS. 
De nos jours, De nos jours, tout organisme a l’obligation tout organisme a l’obligation 
de donner confiance à ses CLIENTS et  de donner confiance à ses CLIENTS et  
PARTENAIRES PARTENAIRES par une démonstration de par une démonstration de 
son son aptitude à satisfaire les attentes et aptitude à satisfaire les attentes et 
exigences exigences de ceuxde ceux--ci.ci.



III.1 RAISONS D’ORDRE GENERAL (2/3)
� La mondialisation et la globalisation de 

l’économie;
� Intensification de la concurrence 
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� Intensification de la concurrence 
internationale ( hyper concurrence );

� Accélération de l’innovation
� Développement des relations sur le 

modèle Client/Fournisseur (Monsieur le 
client est ROI)



III.1 RAISONS D’ORDRE GENERAL (3/3)
Le respect des exigences des clients et Le respect des exigences des clients et 
partenaires doit se faire tout en partenaires doit se faire tout en respectant respectant 
les exigences réglementaires et légales.les exigences réglementaires et légales.
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les exigences réglementaires et légales.les exigences réglementaires et légales.
Cette démonstration passe inéluctablement Cette démonstration passe inéluctablement 
par l’engagement et la mise en place d’une par l’engagement et la mise en place d’une 
démarche qualité selon démarche qualité selon le référentiel ISO le référentiel ISO 
9001 version 20009001 version 2000
PourPour répondre à la politique qualité du MSHPrépondre à la politique qualité du MSHP



III.2 RAISONS D’ORDRE PARTICULIER A LA PSP (1/4)III.2 RAISONS D’ORDRE PARTICULIER A LA PSP (1/4)

DIFFICULTES LIEES A L’ORGANISATION PAR SERVICESDIFFICULTES LIEES A L’ORGANISATION PAR SERVICES

Le fonctionnement par service se traduit par:Le fonctionnement par service se traduit par:
�� Cloison entre les services;Cloison entre les services;
�� Le client n’est pas au centre des activités (C’est Le client n’est pas au centre des activités (C’est 
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�� Le client n’est pas au centre des activités (C’est Le client n’est pas au centre des activités (C’est 
l’affaire de la S/D commerciale seule);l’affaire de la S/D commerciale seule);

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

�� Réunion de Direction pour coordonnées les Réunion de Direction pour coordonnées les 
Directions;Directions;

�� Réunion de Sous Direction pour coordonner les Réunion de Sous Direction pour coordonner les 
services;services;



III.2 RAISONS D’ORDRE PARTICULIER A LA PSP (2/4)III.2 RAISONS D’ORDRE PARTICULIER A LA PSP (2/4)

DIFFICULTES LIEES A L’ORGANISATION PAR DIFFICULTES LIEES A L’ORGANISATION PAR 
SERVICESSERVICES

Le fonctionnement par service se traduit par:Le fonctionnement par service se traduit par:
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�� Pas d’approche globale de la qualitéPas d’approche globale de la qualité
�� Une approche cloisonnée, morcelée, par fonction ou Une approche cloisonnée, morcelée, par fonction ou 

par servicepar service
�� La maîtrise de nos méthodes de travail n’est pas La maîtrise de nos méthodes de travail n’est pas 

perçue comme étant une responsabilité partagéeperçue comme étant une responsabilité partagée
�� La maîtrise des interfaces n’est pas assurée La maîtrise des interfaces n’est pas assurée 

convenablementconvenablement
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DIRECTION DIRECTION 
DISTRIBUTIONDISTRIBUTION
-- Réunion avec Réunion avec 
les S/Dles S/D
--Gestion des Gestion des 

DAFDAF
-- Réunion avec Réunion avec 
les SDles SD
-- Fonctionne Fonctionne 
sans tenir sans tenir 
compte de ce compte de ce 
qui ce passe qui ce passe 

DIRECTION DIRECTION 
APPROAPPRO
--Réunion avec Réunion avec 
les S/Dles S/D
--Gestion des Gestion des 
fournisseursfournisseurs

DIFFICULTES LIEES A L’ORGANISATION PAR SERVICESDIFFICULTES LIEES A L’ORGANISATION PAR SERVICES
III.2 RAISONS D’ORDRE PARTICULIER A LA PSP (3/4) III.2 RAISONS D’ORDRE PARTICULIER A LA PSP (3/4) 

clients, clients, 
-- Fonctionne Fonctionne 
sans tenir sans tenir 
compte de ce qui compte de ce qui 
ce passe dans ce passe dans 
les autres les autres 
directionsdirections
--Gestion des Gestion des 
problèmesproblèmes
----Etc.Etc.

qui ce passe qui ce passe 
dans les autres dans les autres 
directionsdirections
--Gestion des Gestion des 
problèmesproblèmes
--Gestion du Gestion du 
budgetbudget
--Etc.Etc.

fournisseursfournisseurs
-- Fonctionne Fonctionne 
sans tenir sans tenir 
compte de ce compte de ce 
qui ce passe qui ce passe 
dans les dans les 
autres autres 
directionsdirections
--Gestion des Gestion des 
problèmes;problèmes;
--Etc.Etc.

--Les Directions fonctionnent comme s’il Les Directions fonctionnent comme s’il 
y avait des murs entre ellesy avait des murs entre elles
Conséquences: Conséquences: Pas de partage Pas de partage 
d’informations et Pas de maîtrise des d’informations et Pas de maîtrise des 
interfacesinterfaces



III.2 RAISONS D’ORDRE PARTICULIER A LA PSP (4/4)III.2 RAISONS D’ORDRE PARTICULIER A LA PSP (4/4)
DIFFICULTES LIEES A L’ORGANISATION PAR DIFFICULTES LIEES A L’ORGANISATION PAR 
SERVICESSERVICES

Le fonctionnement par service se traduit par:Le fonctionnement par service se traduit par:
�� Pilotage à vue (pas d’objectifs partagés)Pilotage à vue (pas d’objectifs partagés)
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�� Problème de qualité des prestations dans un Problème de qualité des prestations dans un 
environnement de compétitivité (menace du privé);environnement de compétitivité (menace du privé);

�� Problème d’efficacité et d’efficiences (optimisatio n Problème d’efficacité et d’efficiences (optimisatio n 
des ressources financières, logistiques, le temps d e des ressources financières, logistiques, le temps d e 
travail…);travail…);

�� Problème de planification des activités et Problème de planification des activités et 
d’anticipation des problèmesd’anticipation des problèmes



III.3. SOLUTIONS POUR REGLER LES III.3. SOLUTIONS POUR REGLER LES 
DYSFONCTIONNEMENTSDYSFONCTIONNEMENTS

�� C’est pour régler C’est pour régler ces dysfonctionnementsces dysfonctionnements
liés au liés au fonctionnement par service cloisonné, fonctionnement par service cloisonné, 
et et donner confiance aux partenaires et aux donner confiance aux partenaires et aux 
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et et donner confiance aux partenaires et aux donner confiance aux partenaires et aux 
clientsclients , que la Direction Générale a décidé de , que la Direction Générale a décidé de 
mettre la PSP aux normes internationales, mettre la PSP aux normes internationales, par par 
la mise en place d’un système de management la mise en place d’un système de management 
de la qualité (SMQ) en vue d’avoir la de la qualité (SMQ) en vue d’avoir la 
certification ISO 9001 version 2000. certification ISO 9001 version 2000. 



IV. ETAPES DE LA MISE EN ŒUVRE DU IV. ETAPES DE LA MISE EN ŒUVRE DU 
SMQ A LA PSPSMQ A LA PSP --CICI
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SMQ A LA PSPSMQ A LA PSP --CICI



ACTIVITESACTIVITES
CHRONOGRAMME  DE MISE EN ŒUVRE DU SMQ 

2005 2006 2007 2008

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

RéalisationRéalisationde de 
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RéalisationRéalisationde de 
l’audit l’audit diagnosticdiagnostic
Enquête de Enquête de 
satisfaction satisfaction 
clientsclients
ElaborationElaboration de de la la 
politique qualitépolitique qualité

Réalisation des Réalisation des 
formations formations et et dede
lla a sensibilisationsensibilisation

Description Description des des 
processus et des processus et des 
procéduresprocédures



ACTIVITESACTIVITES
CHRONOGRAMME  DE MISE EN ŒUVRE DU SMQ 

2005 2006 2007 2008

T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4
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Formation des Formation des 
pilotes de processuspilotes de processus

ElaborationElaboration dudu
contrat qualitécontrat qualité

ElaborationElaboration et et 
diffusiondiffusion dudu
manuel qualitémanuel qualité

MiseMise en en œuvre œuvre dudu
système système 
documentairedocumentaire



ACTIVITESACTIVITES
CHRONOGRAMME  DE MISE EN ŒUVRE DU SMQ 

2005 2006 2007 2008

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

Revue de processusRevue de processus
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Mise en œuvre des Mise en œuvre des 
actions actions 
d’amélioration d’amélioration 
issues des revues de issues des revues de 
processusprocessus
Revue des autres Revue des autres 
documents qualité documents qualité 
(Manuel qualité, (Manuel qualité, 
contrat qualité, contrat qualité, 
tableau de bord…)tableau de bord…)

Formation des Formation des 
auditeurs qualité auditeurs qualité 
internesinternes



ACTIVITESACTIVITES
CHRONOGRAMME  DE MISE EN ŒUVRE DU SMQ 

2005 2006 2007 2008

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

Réaliser les Réaliser les 
audits  qualité audits  qualité 

Des Médicaments de Qualité, Accessibles à TousDes Médicaments de Qualité, Accessibles à Tous

audits  qualité audits  qualité 
internesinternes
Mise en œuvre Mise en œuvre 
des actions des actions 
d’amélioration d’amélioration 
issues des audits issues des audits 
interneinterne
Faire la première Faire la première 
revue de revue de 
DirectionDirection

Faire l’audit à Faire l’audit à 
blancblanc



ACTIVITESACTIVITES
CHRONOGRAMME  DE MISE EN ŒUVRE DU SMQ 

2005 2006 2007 2008

T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4
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Mise en œuvre Mise en œuvre 
des actions des actions 
d’amélioration d’amélioration 
issues de l’audit issues de l’audit 
à blancà blanc

Faire l’audit de Faire l’audit de 
certification certification 
ISO 9001 ISO 9001 
version 2000version 2000



V. L’AUDIT DIAGNOSTICV. L’AUDIT DIAGNOSTIC
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V. L’AUDIT DIAGNOSTICV. L’AUDIT DIAGNOSTIC



V. L’AUDIT DIAGNOSTIC V. L’AUDIT DIAGNOSTIC 

�� La mise en place d’un SMQ dépend La mise en place d’un SMQ dépend 
essentiellement de essentiellement de l’engagement de la l’engagement de la 
Direction Direction (vision stratégique, politique (vision stratégique, politique 
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Direction Direction (vision stratégique, politique (vision stratégique, politique 
qualité, définition des objectifs, mise à qualité, définition des objectifs, mise à 
disposition des ressources….) . disposition des ressources….) . 

�� Le début de l’engagement de  la Le début de l’engagement de  la 
Direction de la PSP dans la qualité est Direction de la PSP dans la qualité est 
son autorisation pour son autorisation pour la réalisation de la réalisation de 
l’audit diagnostic. l’audit diagnostic. 



V. L’AUDIT DIAGNOSTIC V. L’AUDIT DIAGNOSTIC 

L’audit diagnostic s’est déroulé L’audit diagnostic s’est déroulé les les 
13, 14, 15 et 16 Septembre 2005.13, 14, 15 et 16 Septembre 2005.

Le résultat de cet audit diagnostic se 
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Le résultat de cet audit diagnostic se 
résume en :

� 11 points forts 
� 24 points d’amélioration 
(points faibles)



VI. ENQUETE DE SATISFACTION VI. ENQUETE DE SATISFACTION 
CLIENTSCLIENTS

Une Une enquête de satisfaction client enquête de satisfaction client a été a été 
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Une Une enquête de satisfaction client enquête de satisfaction client a été a été 
également réalisée en également réalisée en Novembre Novembre 2007.2007.

La prochaine enquête de satisfaction La prochaine enquête de satisfaction 
clients est prévue pour clients est prévue pour 20102010



Un Un plan d’action d’amélioration plan d’action d’amélioration a été a été 
mis en place pour améliorer les points mis en place pour améliorer les points 
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VI. ENQUETE DE SATISFACTION CLIENTSVI. ENQUETE DE SATISFACTION CLIENTS

mis en place pour améliorer les points mis en place pour améliorer les points 
faibles relevés par les clients.faibles relevés par les clients.



VII. NOTRE POLITIQUE VII. NOTRE POLITIQUE 
QUALITEQUALITE
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QUALITEQUALITE



L’engagement de la Direction  Générale de la PSP da ns la 
qualité, se traduit par l’élaboration d’une politiq ue 
qualité sur la base des résultats de l’audit diagnostic et 
de l’écoute client . 
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VII. NOTRE POLITIQUE QUALITEVII. NOTRE POLITIQUE QUALITE
DÉFINITION DE LA POLITIQUE ETN DES OBJECTIFS QUALIT ÉDÉFINITION DE LA POLITIQUE ETN DES OBJECTIFS QUALIT É

Les grands axes de cette politique qualité sont les  
suivants :

� Accroître la satisfaction des clients ;
� Développer l’implication et la motivation du person nel ;
� Améliorer en continu les performances de la PSP-CI

NB: La sensibilisation et la formation à la qualité du 
personnel se fait en continu tout le long du proces sus 
de mise en œuvre du SMQ
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VIII. NOS PROCESSUSVIII. NOS PROCESSUS



VIII. NOS PROCESSUSVIII. NOS PROCESSUS
Dix (10) processus ont été identifiés et décrits:

Deux (02) Processus de Management: (PM1 et 
PM2), processus pour
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PM2), processus pour
� Définir la vision stratégique/Politique globale;
� Définir les Objectifs de l’équipe dirigeant;
� Mettre à disposition les ressources
� Contrôler et superviser



VIII. NOS PROCESSUS
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CARTOGRAPHIE DES PROCESSUS  
DE LA PSP-CI 

   CODE : EN/PM1/02 
 
   VERSION : 05 
 
    PAGE : 1/1 

PR1 : Acheter et approvisionner en matériel et produits pharmaceutiques 

PR2: Gérer  les stocks de matériel et de produits pharmaceutiques 

PR4 : Reconditionner les produits pharmaceutiques 

��
��
��
��
��
� �

Accord pour  achat 
Hors PSP-CI 

PM1 : Piloter le système de management de la 
qualité  

 

PM2 : Contrôler et suivre les activités de l’organisme 
et celles de ses clients 

 

��
��
��
��
��
� �

 
SMQ / PSP / PM1 : Piloter le Système de Management de la Qualité 

 

Légende : 

      PR5 : Informer, Assister et Gérer les relations Clients Conseils et 
assistance  

PS1 : Gérer le système 
informatique  

PS2 : Gérer les Compétences 
et les archives 

PS3 : Gérer et entretenir les 
infrastructures 

Produits et matériels 
pharmaceutiques livrés et 
facturés 

PR3  Traiter et Livrer les commandes des clients 
 

� �
��

�
�
�
�
�

�	���
	������

   PM : Processus de Management 

 

PR : Processus de Réalisation PS : Processus Support 
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�
�
�
�
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IX. AUDITS INTERNESIX. AUDITS INTERNES

�� Des Audits internes ont lieu du Des Audits internes ont lieu du 17 17 
Juillet 2008 au 13 Août 2008Juillet 2008 au 13 Août 2008 ..
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Juillet 2008 au 13 Août 2008Juillet 2008 au 13 Août 2008 ..
�� Ces audits internes sont réalisés par Ces audits internes sont réalisés par 

des des auditeurs internes auditeurs internes formés aux formés aux 
audits qualité.audits qualité.



X. LA REVUE DE DIRECTIONX. LA REVUE DE DIRECTION
La revue de Direction a eu lieu le La revue de Direction a eu lieu le 14 Août 14 Août 

2008.2008.
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Elle permet à la Direction de revoir le Elle permet à la Direction de revoir le 
Système de Management de la Qualité Système de Management de la Qualité 
de l’organisme pour sde l’organisme pour s ’assurer qu’il ’assurer qu’il 
demeure demeure pertinent, adéquat et efficace.pertinent, adéquat et efficace.



XI. AUDIT A BLANCXI. AUDIT A BLANC
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XI. AUDIT A BLANCXI. AUDIT A BLANC



XI. AUDIT A BLANCXI. AUDIT A BLANC

L’Audit Blanc a été réalisé par un 
Auditeur certifié ICA de l’AFAQ-France , 
du 18 au 22 août 2008
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du 18 au 22 août 2008
� Trente (30) Non conformités mineures 

(pailles) et,
� Sept (07) non-conformités majeures 

(poutres ) ont été relevées après l’audit 
à blanc. 



XI. AUDIT A BLANCXI. AUDIT A BLANC

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



XII. AUDIT DE CERTIFICATION ISO 9001 XII. AUDIT DE CERTIFICATION ISO 9001 
VERSION 2000 DE LA PSPVERSION 2000 DE LA PSP
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VERSION 2000 DE LA PSPVERSION 2000 DE LA PSP



XII. AUDIT DE CERTIFICATION ISO 9001 XII. AUDIT DE CERTIFICATION ISO 9001 
VERSION 2000 VERSION 2000 

�� L’Organisme certificateur est AFAQL’Organisme certificateur est AFAQ--AFNOR AFNOR 
Certification. Certification. 
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�� L’audit de certification  L’audit de certification  s’est déroulée du s’est déroulée du 11 11 
au 13 Décembre 2008 au 13 Décembre 2008 par trois auditeurs de par trois auditeurs de 
l’AFAQ l’AFAQ ..

�� Sept (07) NonSept (07) Non--conformités mineures conformités mineures 
(Remarques) (Remarques) etet

�� Zéro (00) NonZéro (00) Non--conformité majeureconformité majeure , , ont été ont été 
relevées.relevées.



La Pharmacie de la Santé Publique de la Côte La Pharmacie de la Santé Publique de la Côte 
d’Ivoire (PSPd’Ivoire (PSP--CI) est CI) est certifiée certifiée ISO 9001 ISO 9001 
version 2000version 2000 , depuis , depuis le 16 Février 2009 le 16 Février 2009 ..

Cette certification couvre les activités Cette certification couvre les activités 

XII. AUDIT DE CERTIFICATION ISO 9001 VERSION 2000XII. AUDIT DE CERTIFICATION ISO 9001 VERSION 2000
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Cette certification couvre les activités Cette certification couvre les activités 
suivantes:suivantes:

�� Approvisionnement, conditionnement, Approvisionnement, conditionnement, 
stockage et distribution des produits stockage et distribution des produits 
pharmaceutiques;pharmaceutiques;

�� Assistance aux clients.Assistance aux clients.
Le certificat est valable du Le certificat est valable du 16 Février 2009 16 Février 2009 

au 15 Février 2012au 15 Février 2012





La PSPLa PSP--CICI devient par cette distinction devient par cette distinction 
décernée par l’organisme AFAQdécernée par l’organisme AFAQ --

XII. AUDIT DE CERTIFICATION ISO 9001 VERSION 2000XII. AUDIT DE CERTIFICATION ISO 9001 VERSION 2000
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décernée par l’organisme AFAQdécernée par l’organisme AFAQ --
Certification, Certification, la première centrale la première centrale 
publique d’achatpublique d’achat de médicaments  de médicaments  
de toute l’Afrique de l’ouest, à être de toute l’Afrique de l’ouest, à être 
certifiée ISO 9001 version 2000.certifiée ISO 9001 version 2000.



La certification de la PSPLa certification de la PSP--CI CI 
répond à répond à la politique globale  de la politique globale  de 
qualité du Ministère de la Santé qualité du Ministère de la Santé 

XII. AUDIT DE CERTIFICATION ISO 9001 VERSION 2000XII. AUDIT DE CERTIFICATION ISO 9001 VERSION 2000

Des médicaments de Qualité, Accessibles à TousDes médicaments de Qualité, Accessibles à Tous
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qualité du Ministère de la Santé qualité du Ministère de la Santé 
et de l’Hygiène Publique et de l’Hygiène Publique afin de afin de 
garantir des soins et des garantir des soins et des 
prestations de qualité à la prestations de qualité à la 
population ivoirienne.population ivoirienne.
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RECAPITULATIF DE L’EVOLUTION DES ECARTS RECAPITULATIF DE L’EVOLUTION DES ECARTS 
DEPUIS L’AUDIT DIAGNOSTIC A L’AUDIT DE DEPUIS L’AUDIT DIAGNOSTIC A L’AUDIT DE 
CERTIFICATIONCERTIFICATION

Non Conformités Non Conformités 
mineuresmineures

Non ConformitésNon Conformités
MajeuresMajeures

Audit DiagnosticAudit Diagnostic 0000 2424Audit DiagnosticAudit Diagnostic
réalisé les réalisé les 13, 14, 15, 13, 14, 15, 
16 Septembre 200516 Septembre 2005

0000 2424

Audit à Blanc Audit à Blanc réalisé réalisé 
du du 18 au 22 Août 18 au 22 Août 
20082008

3030 0707

AuditAudit de certification de certification 
réalisé du réalisé du 11 au 13 11 au 13 
Décembre 2008Décembre 2008

0707 0000



XIII. APPORTS DE LA DEMARCHE XIII. APPORTS DE LA DEMARCHE 
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XIII. APPORTS DE LA DEMARCHE XIII. APPORTS DE LA DEMARCHE 
QUALITE AU FONCTIONNEMENT DE LA QUALITE AU FONCTIONNEMENT DE LA 
PSPPSP--CICI



XIII. APPORT DE LA DEMARCHE QUALITE A LA PSPXIII. APPORT DE LA DEMARCHE QUALITE A LA PSP

�� Confiances des partenaires et clients.Confiances des partenaires et clients.
�� Ecoute client de façon permanente afin Ecoute client de façon permanente afin 

d’améliorer la qualité de nos prestationsd’améliorer la qualité de nos prestations
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�� Méthodes de travail formalisées (Procédures Méthodes de travail formalisées (Procédures 
opérationnelles, Instructions de travail…);opérationnelles, Instructions de travail…);

�� Les Responsabilités et les autorités  sont Les Responsabilités et les autorités  sont 
définies à travers des fiches de postesdéfinies à travers des fiches de postes



XIII. APPORT DE LA DEMARCHE QUALITE A XIII. APPORT DE LA DEMARCHE QUALITE A 
LA PSPLA PSP

�� Maîtrise de nos délais grâce à une meilleure Maîtrise de nos délais grâce à une meilleure 
organisation de nos activités (délais de organisation de nos activités (délais de 
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organisation de nos activités (délais de organisation de nos activités (délais de 
livraison sont passés de livraison sont passés de 10 jours10 jours à à 5 jours; 5 jours; 
délais de traitement des réclamations délais de traitement des réclamations 
améliorés de améliorés de 45 jours45 jours à à 15 jours)15 jours)

�� Amélioration du taux de réclamation (de Amélioration du taux de réclamation (de 45% 45% 
en 2006en 2006 à  à  5%5% en 2009 par mois);en 2009 par mois);

�� La La fluidité des activités fluidité des activités assurée par la assurée par la 
maîtrise de nos interfacesmaîtrise de nos interfaces ;;



XIII. APPORT DE LA DEMARCHE QUALITE A LA PSPXIII. APPORT DE LA DEMARCHE QUALITE A LA PSP

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

�� Les dysfonctionnements dans le systèmes Les dysfonctionnements dans le systèmes 
sont identifiés et levés à travers sont identifiés et levés à travers les réunions les réunions 
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sont identifiés et levés à travers sont identifiés et levés à travers les réunions les réunions 
de processus de processus et les fiches d’amélioration et les fiches d’amélioration 
(fiches d’actions correctrices/correctives et (fiches d’actions correctrices/correctives et 
préventives);préventives);

�� Mise aux normes internationales de la PSP Mise aux normes internationales de la PSP 
(norme ISO et Bonnes Pratiques (norme ISO et Bonnes Pratiques 
Pharmaceutiques)Pharmaceutiques)



XIII. APPORT DE LA DEMARCHE XIII. APPORT DE LA DEMARCHE 
QUALITE A LA PSPQUALITE A LA PSP

�� Contrat d’objectif qualité Contrat d’objectif qualité entre le Directeur entre le Directeur 
Général et les différents pilotes de processusGénéral et les différents pilotes de processus
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Général et les différents pilotes de processusGénéral et les différents pilotes de processus
�� Chaque responsable travail avec les objectifs Chaque responsable travail avec les objectifs 

clairement identifiés dans le contrat clairement identifiés dans le contrat 
d’objectifs qualitéd’objectifs qualité

�� Des Des tableaux de bord mensuels tableaux de bord mensuels renseignés renseignés 
et analysés chaque fin de moiset analysés chaque fin de mois



 

 

TABLEAU DE BORD DE PROCESSUS 2009 
CODE : TBP /SMQ/PSP 
VERSION : 02 
Page : 3/10 

 
PROCESSUS 

 
INDICATEURS 

                                                                   INDICATEURS 
PREVU REALISE OBSERVATIONS 

  
JUILLET 

 
AOUT 

 
SEPT 

�
 
 
 
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 
transférés = 5% 
 

 
 

= 5% 
 

 

 
1% 

�
����

�
���

�

 Résultat satisfaisant�
 



XIII. APPORT DE LA DEMARCHE QUALITE A LA PSPXIII. APPORT DE LA DEMARCHE QUALITE A LA PSP

�� Des  Des  fiches d’actions correctrices/correctives fiches d’actions correctrices/correctives 
sont ouvertes pour tous les indicateurs au sont ouvertes pour tous les indicateurs au 
rougerouge

�� Réunions du comité de pilotage du SMQ Réunions du comité de pilotage du SMQ 
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�� Réunions du comité de pilotage du SMQ Réunions du comité de pilotage du SMQ 
(comité de Direction) pour mettre en place des (comité de Direction) pour mettre en place des 
actions d’amélioration suite à l’analyse des actions d’amélioration suite à l’analyse des 
tableaux de bord chaque fin de mois et des tableaux de bord chaque fin de mois et des 
dysfonctionnement du systèmedysfonctionnement du système

�� Partages des résultats à la fin de mois avec Partages des résultats à la fin de mois avec 
l’ensemble du personnel (tableaux d’affichage, l’ensemble du personnel (tableaux d’affichage, 
réunionréunion



XIV. DIFFICULTES DE MISE EN ŒUVRE XIV. DIFFICULTES DE MISE EN ŒUVRE 
DU SMQ  A LA PSPDU SMQ  A LA PSP --CICI

Des Médicaments de Qualité, Accessibles à TousDes Médicaments de Qualité, Accessibles à Tous

DU SMQ  A LA PSPDU SMQ  A LA PSP --CICI



XIV. DIFFICULTES DE MISE EN ŒUVRE DU XIV. DIFFICULTES DE MISE EN ŒUVRE DU 
SMQ  A LA PSPSMQ  A LA PSP--CICI

Les difficultés de mise en œuvre d’un Système Les difficultés de mise en œuvre d’un Système 
de Management de la Qualité sont diverses. de Management de la Qualité sont diverses. 
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de Management de la Qualité sont diverses. de Management de la Qualité sont diverses. 

•• La difficulté majeure est  La difficulté majeure est  la non disponibilité la non disponibilité 
des produits. des produits. Car la satisfaction totale des Car la satisfaction totale des 
clients ne peut être garantie que si la clients ne peut être garantie que si la 
produits sont disponibles.produits sont disponibles.



XIV. DIFFICULTES DE MISE EN ŒUVRE DU SMQXIV. DIFFICULTES DE MISE EN ŒUVRE DU SMQ
�� Mobilité des acteursMobilité des acteurs : Certains partenaires au développement : Certains partenaires au développement 

débauchent les cadres de la PSP. C’est le cas de de ux pilotes du débauchent les cadres de la PSP. C’est le cas de de ux pilotes du 
processus PR1 successivement en 2007 et 2008.processus PR1 successivement en 2007 et 2008.
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ConséquencesConséquences Solutions adoptéesSolutions adoptées

Formations à reprendre pour les Formations à reprendre pour les 
remplaçants dans le système remplaçants dans le système 
qualité;qualité;

i.i. Nomination de deux Nomination de deux 
copilotes pour chaque copilotes pour chaque 
processus;processus;

ii.ii. Accroissement des actions Accroissement des actions 
sociales (cantine,sociales (cantine, cars de cars de 
transport, assurance transport, assurance 
maladie, arbre de noël, maladie, arbre de noël, 
assurance accident….)assurance accident….)

Ressources financières perdues par Ressources financières perdues par 
la formation de ceux qui sortent du la formation de ceux qui sortent du 
système;système;

Déstabilisation du système car il Déstabilisation du système car il 
faut une période d’adaptation pour faut une période d’adaptation pour 
les nouveaux pilotes.les nouveaux pilotes.



XX. DIFFICULTES DE MISE EN ŒUVRE DU SMQXX. DIFFICULTES DE MISE EN ŒUVRE DU SMQ
�� Structure publiqueStructure publique
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Conséquences:Conséquences: Solutions adoptéesSolutions adoptées

Bas salairesBas salaires i.i. Accroissement des actions Accroissement des actions 
sociales pour motiver le sociales pour motiver le 
personnel (car, cantine, arbre de personnel (car, cantine, arbre de 

Démotivation du personnel;Démotivation du personnel;
Compétence souvent imposées par Compétence souvent imposées par 

56

personnel (car, cantine, arbre de personnel (car, cantine, arbre de 
noël…)noël…)

ii.ii. Assurance maladie pour le Assurance maladie pour le 
personnel;personnel;

iii.iii. Assurance accident Assurance accident 
professionnel;professionnel;

Compétence souvent imposées par Compétence souvent imposées par 
la Fonction Publique;la Fonction Publique;

Fuite de cerveauFuite de cerveau

Difficulté d’avoir accès à sa Difficulté d’avoir accès à sa 
trésorerie, pour payer les trésorerie, pour payer les 
fournisseurs dans les délaisfournisseurs dans les délais

i.i. Ouverture d’un compte à la Ouverture d’un compte à la 
BCEAO;BCEAO;

ii.ii. Système de dépôt venteSystème de dépôt vente
iii.iii. Plaidoyer pour le paiement des Plaidoyer pour le paiement des 

fournisseursfournisseurs



XX. DIFFICULTES DE MISE EN ŒUVRE XX. DIFFICULTES DE MISE EN ŒUVRE 
DU SMQDU SMQ

�� Difficile implication de certains acteurs dans le S MQDifficile implication de certains acteurs dans le S MQ
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ConséquencesConséquences Solutions adoptéesSolutions adoptées

RetardRetard dans la mise dans la mise Réunion mensuelle Réunion mensuelle RetardRetard dans la mise dans la mise 
en œuvre des actions en œuvre des actions 
planifiéesplanifiées

Réunion mensuelle Réunion mensuelle 
du comité de du comité de 
Direction pour faire le Direction pour faire le 
point des activités et point des activités et 
le niveau d’atteinte le niveau d’atteinte 
des objectifs planifiédes objectifs planifié

Non atteinteNon atteinte de de 
certains objectifs certains objectifs 
planifiésplanifiés



XX. DIFFICULTES DE MISE EN ŒUVRE DU SMQXX. DIFFICULTES DE MISE EN ŒUVRE DU SMQ
�� La qualité est vue comme un surcroît d’activitésLa qualité est vue comme un surcroît d’activités
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ConséquencesConséquences Solutions adoptéesSolutions adoptées

Fonctionnement avecFonctionnement avec deux systèmes deux systèmes 
parallèles parallèles (un système de gestion au (un système de gestion au 

i.i. Intégration des Intégration des 
indicateurs de gestion  indicateurs de gestion  parallèles parallèles (un système de gestion au (un système de gestion au 

quotidien et un système qualité)quotidien et un système qualité)
indicateurs de gestion  indicateurs de gestion  
et tous autres outils de et tous autres outils de 
gestion dans le SMQ;gestion dans le SMQ;

ii.ii. Sensibilisation et Sensibilisation et 
formationformation

Non atteinteNon atteinte de certains objectifs de certains objectifs 
planifiésplanifiés

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

Sensibilisation,Sensibilisation, formation et formation et 
coachingcoaching



CONCLUSIONCONCLUSION
La certification ISO 9001 version 2000 de la La certification ISO 9001 version 2000 de la 
PSP, fait d’elle PSP, fait d’elle une centrale d’achat conforme à une centrale d’achat conforme à 
la norme internationale ISO et la norme internationale ISO et aux bonnes 
pratiques de distribution en gros de 
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pratiques de distribution en gros de 
médicaments à usage humain et des produits.
Cette certification renforce la confiance avec 
les partenaires, fournisseurs et clients.
Les prochaines étapes  sont le passage à la 
version 2008 et l’amélioration continue du 
SMQ par des audits de suivi et toutes autres 
actions d’amélioration .
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