
CHAPITRE 4

OPTIMISATION DES  
DÉLAIS ET RESSOURCES

Concours : Titre Pro Secrétaire assistant médico-social

Reference : 150_11_4

Compétence : Coordonner les opérations liées au parcours du patient ou de l'usager

Chapitre : Optimisation des délais et ressources

Introduction

Dans le cadre de la coordination des opérations liées au parcours du patient ou de l'usager,

il est essentiel d'optimiser à la fois les délais de réalisation et l'utilisation des ressources

disponibles. Cette optimisation s'inscrit dans une démarche globale visant à améliorer

l'efficacité des services sanitaires, médico-sociaux et sociaux.

À travers cette approche, nous cherchons à garantir que chaque usager bénéficie de soins

et de services adaptés dans les meilleurs délais possibles. Cela nécessite une planification

minutieuse et une synchronisation des différents acteurs impliqués dans le parcours de

l'usager, tels que les professionnels de santé, les services administratifs et les intervenants

sociaux. L'objectif est de minimiser les temps d'attente, d'éviter les doublons dans les

tâches administratives et de garantir une utilisation judicieuse des outils technologiques

pour le suivi des dossiers.

L'optimisation des délais et des ressources implique également une connaissance

approfondie des processus institutionnels et une capacité à anticiper les éventuels

obstacles. Les professionnels doivent être en mesure de prioriser les actions, de réagir

promptement aux urgences et de proposer des solutions adaptées aux situations

imprévues. Cette capacité à gérer et ajuster les plans en fonction des réalités du terrain

contribue non seulement à l'efficacité opérationnelle, mais également à la satisfaction des

usagers.

Par ailleurs, l'adaptation aux évolutions technologiques est primordiale pour cette tâche.

L'utilisation des logiciels de gestion des rendez-vous et des outils de communication

numériques peut largement contribuer à l'amélioration des flux de travail. En fin de

compte, l'optimisation des délais et des ressources en coordination des opérations traduit

une volonté de fournir un service de qualité, tout en respectant les contraintes

économiques et humaines de la profession.

Explication du cours
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COORDONNER LES OPÉRATIONS LIÉES AU PARCOURS DU PATIENT OU DE L’USAGER

La coordination des opérations liées au parcours du patient ou de l'usager est une

compétence cruciale pour un secrétaire assistant médico-social. Cela implique une gestion

efficace du temps et des ressources disponibles pour garantir une qualité de service

optimale tout en respectant les contraintes institutionnelles. Dans cette section, nous

explorerons des stratégies d'optimisation des délais et des ressources, illustrées par des

cas concrets ou hypothétiques.

Gestion des Délais

L'un des défis principaux est de minimiser le temps d'attente pour le patient tout en

maximisant l'efficacité du personnel soignant. Voici quelques stratégies :

Mise en place d'un système de gestion des rendez-vous : Utiliser un logiciel

de planification qui permet de visualiser les disponibilités en temps réel, d'envoyer

des rappels automatiques et de gérer les annulations. Par exemple, une clinique

pourrait adopter un système tel que Doctolib, qui a démontré sa capacité à réduire

les non-présentations grâce à un système de rappel automatisé par SMS.

Répartition intelligente des tâches : Identifier les activités qui peuvent être

réalisées simultanément ou dans un ordre différent pour gagner du temps. Par

exemple, une infirmière peut préparer les outils et la salle pour le patient suivant

lors de l'attente du médecin.

Optimisation des Ressources

En ce qui concerne l'optimisation des ressources, l'accent est souvent mis sur la meilleure

utilisation possible du personnel, des équipements et des infrastructures :

Utilisation partagée d'équipements : Pour éviter les temps morts des

équipements médicaux coûteux, ceux-ci peuvent être programmés pour

fonctionner presque en continu en organisant les consultations et les traitements

selon un calendrier optimisé.

Gestion des stocks intelligents : Assurer un approvisionnement suffisant sans

surstockage. L'utilisation de logiciels de gestion des ressources hospitalières peut

prédire la consommation de matières premières sur la base des historiques et

tendances d'utilisation.

Scénario Hypothétique

Imaginez un centre de santé communautaire qui a récemment intégré un nouveau système

de gestion des flux de patients. Il s'agit d'un système dans lequel le personnel administratif

peut suivre le cheminement d'un patient dès son entrée dans le centre, en incluant toutes

les étapes intermédiaires comme les consultations, les prélèvements et les évaluations

post-consultation.
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La coordination des opérations liées au parcours du patient ou de l'usager est une

compétence cruciale pour un secrétaire assistant médico-social. Cela implique une gestion

efficace du temps et des ressources disponibles pour garantir une qualité de service

optimale tout en respectant les contraintes institutionnelles. Dans cette section, nous

explorerons des stratégies d'optimisation des délais et des ressources, illustrées par des

cas concrets ou hypothétiques.

Gestion des Délais

L'un des défis principaux est de minimiser le temps d'attente pour le patient tout en

maximisant l'efficacité du personnel soignant. Voici quelques stratégies :

Mise en place d'un système de gestion des rendez-vous : Utiliser un logiciel

de planification qui permet de visualiser les disponibilités en temps réel, d'envoyer

des rappels automatiques et de gérer les annulations. Par exemple, une clinique

pourrait adopter un système tel que Doctolib, qui a démontré sa capacité à réduire

les non-présentations grâce à un système de rappel automatisé par SMS.

Répartition intelligente des tâches : Identifier les activités qui peuvent être

réalisées simultanément ou dans un ordre différent pour gagner du temps. Par

exemple, une infirmière peut préparer les outils et la salle pour le patient suivant

lors de l'attente du médecin.

Optimisation des Ressources

En ce qui concerne l'optimisation des ressources, l'accent est souvent mis sur la meilleure

utilisation possible du personnel, des équipements et des infrastructures :

Utilisation partagée d'équipements : Pour éviter les temps morts des

équipements médicaux coûteux, ceux-ci peuvent être programmés pour

fonctionner presque en continu en organisant les consultations et les traitements

selon un calendrier optimisé.

Gestion des stocks intelligents : Assurer un approvisionnement suffisant sans

surstockage. L'utilisation de logiciels de gestion des ressources hospitalières peut

prédire la consommation de matières premières sur la base des historiques et

tendances d'utilisation.

Scénario Hypothétique

Imaginez un centre de santé communautaire qui a récemment intégré un nouveau système

de gestion des flux de patients. Il s'agit d'un système dans lequel le personnel administratif

peut suivre le cheminement d'un patient dès son entrée dans le centre, en incluant toutes

les étapes intermédiaires comme les consultations, les prélèvements et les évaluations

post-consultation.

Ce système permet au centre de voir exactement où se trouve chaque patient à tout

moment, d'ajuster les flux si un patient a des besoins urgents ou si une ressource devient

disponible plus tôt que prévu. Par exemple, si un médecin est en retard, le système peut

redistribuer les créneaux horaires pour minimiser le temps d'attente des autres patients.

Analyse des Résultats

L'impact de ces optimisations se traduit par une amélioration notable de l'efficacité :

Réduction du temps d'attente : En moyenne, les patients passent 20% de

moins de temps dans les salles d'attente grâce à une meilleure gestion des

consultations.

Satisfaction accrue : Les patients expriment leur satisfaction à travers des

retours positifs, souvent citant une expérience plus fluide.

Diminution du stress du personnel : Un emploi du temps mieux organisé

permet au personnel de travailler dans de meilleures conditions, réduisant ainsi le

stress et l'épuisement professionnel.

Définitions et Glossaire

Gestion des rendez-vous : Processus d'organisation systématique pour fixer,

confirmer et rappeler les consultations médicales.

Appréciation des flux : Capacité à analyser et à comprendre comment les

patients ou usagers se déplacent à travers différents services d'une structure

sanitaire.

Système de gestion des ressources hospitalières : Ensemble de technologies

qui soutiennent la planification, le contrôle et la gestion de l'insfrastructure

hospitalière ainsi que des ressources logistiques et humaines.

En intégrant ces pratiques dans leur routine quotidienne, les secrétaires assistants médico-

sociaux peuvent grandement améliorer l'efficacité des opérations du parcours du patient,

tout en assurant une prestation de services conséquente. La compétence de coordination

devient alors un véritable atout pour la structure et pour l'équipe dans son intégralité.

Étude de cas

Pour illustrer l'application concrète des concepts de coordination des opérations liées au

parcours du patient ou de l'usager, envisageons une situation fictive où un secrétaire

assistant médico-social doit optimiser les délais et les ressources au sein d'un centre de

soins de santé communautaire.
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Cas d'étude :

Le Centre de Santé Communautaire "Bien-Être" vient de mettre en place un nouveau

programme de suivi pour les patients chroniques diabétiques. Étant donné l'importance de

ce programme, il est crucial de structurer efficacement l'organisation des rendez-vous, les

partages d'informations entre les professionnels de santé, et le suivi des dossiers des

patients pour assurer une qualité de service optimale.

Le secrétaire assistant médico-social, Marie, est chargé de coordonner ces opérations. Sa

mission est de s'assurer que les ressources du centre (comme les médecins, le personnel

infirmier, les salles de consultation) sont utilisées efficacement et que les délais d'attente

pour les patients sont minimisés, tout en garantissant la confidentialité des données.

Approche :

1. Évaluation des besoins : Marie commence par analyser le nombre moyen de

visites nécessaires pour chaque patient dans le cadre du programme et évalue les

disponibilités actuelles en termes de personnel médical et de salles.

2. Planification des ressources : Pour optimiser les ressources, elle élabore un

emploi du temps détaillé qui permet de maximiser l'utilisation des créneaux libres

des médecins et du personnel infirmier. Elle utilise un logiciel de gestion de rendez-

vous pour aider à cette planification.

3. Réduction des délais : En analysant les processus actuels, Marie identifie les

goulots d'étranglement tels que les étapes administratives qui prennent trop de

temps. Elle propose des solutions comme l'envoi de rappels automatiques de

rendez-vous aux patients et la mise en place d'un pré-enregistrement des

informations réalisées via un portail en ligne.

4. Coordination des informations : Elle met en place un système de

communication interne efficace pour garantir que toutes les données concernant

chaque patient sont accessibles en temps réel pour tous les professionnels de

santé impliqués. Cela inclut la mise à jour régulière des dossiers médicaux

numériques.

5. Évaluation continue : Pour s'assurer que les délais sont optimisés et que les

ressources sont utilisées efficacement, Marie instaure des sessions de rétroaction

mensuelles. Ces sessions permettent de recueillir les avis du personnel médical sur

le processus et de discuter des ajustements nécessaires.

Application au référentiel :

Dans ce cas d'étude, Marie met en pratique plusieurs critères d'évaluation décrits dans le

référentiel de compétence de coordination des opérations. Par exemple, elle assure que les

actions et les intervenants sont clairement identifiés, que les informations sont relayées de

Ce système permet au centre de voir exactement où se trouve chaque patient à tout

moment, d'ajuster les flux si un patient a des besoins urgents ou si une ressource devient

disponible plus tôt que prévu. Par exemple, si un médecin est en retard, le système peut

redistribuer les créneaux horaires pour minimiser le temps d'attente des autres patients.

Analyse des Résultats

L'impact de ces optimisations se traduit par une amélioration notable de l'efficacité :

Réduction du temps d'attente : En moyenne, les patients passent 20% de

moins de temps dans les salles d'attente grâce à une meilleure gestion des

consultations.

Satisfaction accrue : Les patients expriment leur satisfaction à travers des

retours positifs, souvent citant une expérience plus fluide.

Diminution du stress du personnel : Un emploi du temps mieux organisé

permet au personnel de travailler dans de meilleures conditions, réduisant ainsi le

stress et l'épuisement professionnel.

Définitions et Glossaire

Gestion des rendez-vous : Processus d'organisation systématique pour fixer,

confirmer et rappeler les consultations médicales.

Appréciation des flux : Capacité à analyser et à comprendre comment les

patients ou usagers se déplacent à travers différents services d'une structure

sanitaire.

Système de gestion des ressources hospitalières : Ensemble de technologies

qui soutiennent la planification, le contrôle et la gestion de l'insfrastructure

hospitalière ainsi que des ressources logistiques et humaines.

En intégrant ces pratiques dans leur routine quotidienne, les secrétaires assistants médico-

sociaux peuvent grandement améliorer l'efficacité des opérations du parcours du patient,

tout en assurant une prestation de services conséquente. La compétence de coordination

devient alors un véritable atout pour la structure et pour l'équipe dans son intégralité.

Étude de cas

Pour illustrer l'application concrète des concepts de coordination des opérations liées au

parcours du patient ou de l'usager, envisageons une situation fictive où un secrétaire

assistant médico-social doit optimiser les délais et les ressources au sein d'un centre de

soins de santé communautaire.
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Cas d'étude :

Le Centre de Santé Communautaire "Bien-Être" vient de mettre en place un nouveau

programme de suivi pour les patients chroniques diabétiques. Étant donné l'importance de

ce programme, il est crucial de structurer efficacement l'organisation des rendez-vous, les

partages d'informations entre les professionnels de santé, et le suivi des dossiers des

patients pour assurer une qualité de service optimale.

Le secrétaire assistant médico-social, Marie, est chargé de coordonner ces opérations. Sa

mission est de s'assurer que les ressources du centre (comme les médecins, le personnel

infirmier, les salles de consultation) sont utilisées efficacement et que les délais d'attente

pour les patients sont minimisés, tout en garantissant la confidentialité des données.

Approche :

1. Évaluation des besoins : Marie commence par analyser le nombre moyen de

visites nécessaires pour chaque patient dans le cadre du programme et évalue les

disponibilités actuelles en termes de personnel médical et de salles.

2. Planification des ressources : Pour optimiser les ressources, elle élabore un

emploi du temps détaillé qui permet de maximiser l'utilisation des créneaux libres

des médecins et du personnel infirmier. Elle utilise un logiciel de gestion de rendez-

vous pour aider à cette planification.

3. Réduction des délais : En analysant les processus actuels, Marie identifie les

goulots d'étranglement tels que les étapes administratives qui prennent trop de

temps. Elle propose des solutions comme l'envoi de rappels automatiques de

rendez-vous aux patients et la mise en place d'un pré-enregistrement des

informations réalisées via un portail en ligne.

4. Coordination des informations : Elle met en place un système de

communication interne efficace pour garantir que toutes les données concernant

chaque patient sont accessibles en temps réel pour tous les professionnels de

santé impliqués. Cela inclut la mise à jour régulière des dossiers médicaux

numériques.

5. Évaluation continue : Pour s'assurer que les délais sont optimisés et que les

ressources sont utilisées efficacement, Marie instaure des sessions de rétroaction

mensuelles. Ces sessions permettent de recueillir les avis du personnel médical sur

le processus et de discuter des ajustements nécessaires.

Application au référentiel :

Dans ce cas d'étude, Marie met en pratique plusieurs critères d'évaluation décrits dans le

référentiel de compétence de coordination des opérations. Par exemple, elle assure que les

actions et les intervenants sont clairement identifiés, que les informations sont relayées de

manière fiable et exploitable, et que les contraintes de temps et les priorités sont prises en

compte. Ces actions répondent à l'objectif d'optimisation des délais et des ressources, un

aspect essentiel pour une coordination efficace des opérations liées au parcours du patient

ou de l'usager.

Ainsi, à travers ce cas pratique, les étudiants peuvent mieux comprendre comment les

théories et les compétences acquises sont appliquées dans un contexte professionnel réel,

contribuant à une prise en charge plus efficace et efficiente des patients.

Support de synthèse

diagram

L'optimisation des délais et des ressources est essentielle pour coordonner efficacement

les opérations liées au parcours du patient ou de l'usager. Voici les idées clés à retenir :

Principes :

Réduire les délais pour améliorer la fluidité des opérations.

Maximiser l'utilisation des ressources disponibles pour limiter les

gaspillages.

Outils :

Utiliser des outils de gestion de projet pour planifier et suivre les tâches.

Mettre en place des logiciels de planification pour organiser les calendriers

et les ressources.

Techniques :

Analyser les étapes du parcours du patient ou de l'usager pour identifier les

points d'amélioration.

Évaluer les besoins en ressources pour chaque étape du parcours pour

anticiper les manques ou excès.

Stratégies :

Identifier les goulots d'étranglement dans le parcours du patient pour les

résoudre.

Réallouer les ressources en fonction des priorités pour optimiser leur

utilisation.

Comprendre ces concepts et appliquer ces outils, techniques et stratégies aidera à

améliorer la coordination et l'efficacité des opérations dans le parcours patient.

manière fiable et exploitable, et que les contraintes de temps et les priorités sont prises en

compte. Ces actions répondent à l'objectif d'optimisation des délais et des ressources, un

aspect essentiel pour une coordination efficace des opérations liées au parcours du patient

ou de l'usager.

Ainsi, à travers ce cas pratique, les étudiants peuvent mieux comprendre comment les

théories et les compétences acquises sont appliquées dans un contexte professionnel réel,

contribuant à une prise en charge plus efficace et efficiente des patients.

Support de synthèse

diagram

L'optimisation des délais et des ressources est essentielle pour coordonner efficacement

les opérations liées au parcours du patient ou de l'usager. Voici les idées clés à retenir :

Principes :

Réduire les délais pour améliorer la fluidité des opérations.

Maximiser l'utilisation des ressources disponibles pour limiter les

gaspillages.

Outils :

Utiliser des outils de gestion de projet pour planifier et suivre les tâches.

Mettre en place des logiciels de planification pour organiser les calendriers

et les ressources.

Techniques :

Analyser les étapes du parcours du patient ou de l'usager pour identifier les

points d'amélioration.

Évaluer les besoins en ressources pour chaque étape du parcours pour

anticiper les manques ou excès.

Stratégies :

Identifier les goulots d'étranglement dans le parcours du patient pour les

résoudre.

Réallouer les ressources en fonction des priorités pour optimiser leur

utilisation.

Comprendre ces concepts et appliquer ces outils, techniques et stratégies aidera à

améliorer la coordination et l'efficacité des opérations dans le parcours patient.
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seulement la pertinence de la campagne publicitaire, mais aussi la satisfaction du client en
répondant directement à ses attentes et contraintes.

Ces techniques ne se limitent pas aux campagnes publicitaires et peuvent être adaptées à
divers types de projets pour une identication et une formulation efficiente des besoins des
clients.

À retenir

Carte Mentale
Voici une carte mentale sous la forme de syntaxe illustrant les techniques pour recueillir 
les besoins du client.

Identification_et_Analyse_d
es_Besoins

Identification_et_Formulatio
n_du_Besoin_de_l_Annonc

eur

Techniques_de_Recueil

Interview

Questions_OuvertesQuestions_Fermées

Observation

Analyse_du_Comportement

Prises_de_Notes

Ateliers_de_Co-création

Brainstorming

Jeux_de_Rôles

Questionnaires

Sondages_En_Ligne

Formulaires_Ecrits

Essentiel à Retenir
Dans le cadre de l’identication et la formulation du besoin de l’annonceur, il est crucial 
d’utiliser des techniques adaptées pour recueillir les besoins du client.

1. Interview :

Questions Ouvertes : Encouragent le client à fournir des informations
détaillées et explorent en profondeur ses besoins.
Questions Fermées : Permettent d’obtenir des informations précises et
de valider des hypothèses spéciques.

2. Observation :
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À retenir

L'optimisation des délais et des ressources dans la coordination des opérations est

essentielle pour assurer un parcours fluide et efficace du patient ou de l'usager. Pour y

parvenir, il est important de bien comprendre les étapes du parcours et de repérer les

éventuels goulets d'étranglement pouvant engendrer des retards. En identifiant les points

critiques et en analysant les données relatives aux délais de traitement, les professionnels

peuvent mettre en place des mesures correctives pour améliorer l'efficacité. La

collaboration interprofessionnelle est également cruciale, car elle permet de partager des

informations précises et à jour, garantissant ainsi que toutes les parties prenantes

disposent des éléments nécessaires pour prendre des décisions éclairées. En outre, la

gestion proactive des rendez-vous et la planification anticipée des ressources matérielles et

humaines contribuent à minimiser les temps d'attente et à optimiser l'utilisation des

ressources disponibles, tout en assurant la qualité des soins et des services fournis.

Conclusion

Pour un secrétaire assistant médico-social, l'optimisation des délais et des ressources lors

de la coordination des opérations est essentielle pour garantir une prise en charge efficace

et fluide du patient ou de l'usager. Cela implique une gestion proactive du planning, une

communication claire entre les différents intervenants, et l'utilisation judicieuse des outils

technologiques disponibles. En développant ces compétences, on améliore non seulement

la qualité des services fournis, mais on contribue également à réduire les sources de stress

et de confusion au sein de l'équipe. Une organisation rigoureuse et une distribution

équitable des tâches permettent de maximiser l'efficacité tout en respectant les délais

impartis, assurant ainsi une gestion optimale des ressources humaines et matérielles.

Annexes

Pour optimiser les délais et les ressources dans le parcours du patient, plusieurs sources

fiables peuvent être consultées :

Articles et Documents Académiques

Gestion et Optimisation des Parcours Patients

Ce document, rédigé par Jean Coquelet, aborde la gestion et l'optimisation des

parcours patients en soulignant l'importance de la coordination entre services pour

une meilleure utilisation des ressources. Il propose un processus d'ordonnancement

en trois phases pour améliorer l'efficacité des soins et réduire les temps

d'attente[1].
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Optimiser le flux des patients

L'article de KAIZEN propose des stratégies pour optimiser le flux de patients,

notamment en améliorant les processus de prise de rendez-vous, en réduisant les

temps d'attente, et en renforçant la communication entre les soignants et les

patients. Il met en avant l'utilisation de la technologie pour améliorer l'efficacité

opérationnelle[5].

Sites Web Officiels

Qmatic : Gestion du parcours du patient

Le site de Qmatic présente un système de gestion de l'expérience patient qui

permet de rationaliser les flux physiques de patients et d'optimiser l'efficacité du

personnel. Il propose des solutions pour réduire les temps d'attente et améliorer la

planification des ressources[3].

Vidéos YouTube

Faire de la recherche avec ChatGPT

Bien que cette vidéo ne soit pas directement liée à l'optimisation des délais et des

ressources, elle propose des techniques pour effectuer des recherches efficaces, ce

qui peut être utile pour trouver des sources pertinentes sur le sujet[2]. Cependant,

pour des vidéos spécifiques sur l'optimisation des parcours patients, il est

recommandé de rechercher des contenus récents sur YouTube en utilisant des

mots-clés comme "optimisation du flux de patients" ou "gestion des ressources en

santé".

Pour des vidéos récentes et pertinentes, il est conseillé de consulter des chaînes officielles

d'institutions de santé ou des plateformes éducatives qui traitent de l'optimisation des

parcours patients.

http://www.applis.univ-tours.fr/scd/EPU_DI/2016_PFEDI_coquelet.pdf

https://www.youtube.com/watch?v=XRWxi6Hf53I

https://www.qmatic.com/fr-fr/secteurs/sante/

https://www.aiprm.com/fr/prompts/marketing/social-media/1802417457823211520/

https://kaizen.com/fr/publications/efficacite-flux-patients/


