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Mastère « Qualité des Soins & Management des Services de Santé »  
 

DENOMINATION DU MASTERE  

 
"MASTERE PROFESSIONNEL EN QUALITE DES SOINS ET MANAGEMENT DES SERVICES DE SANTE 

" 
 

 

CONTEXTE & JUSTIFICATION  
 

Le plus grand changement survenu à l’hôpital, et aux autres structures de soins, à l’aube du 21ème 
siècle tient certainement au fait qu’il est devenu une grande organisation au même titre que les 
autres (taille, spécialisation, professionnalisation). C'est-à-dire qu’il utilise un grand nombre de 
professionnels, très compétents chacun dans leur domaine depuis le médecin jusqu’au cuisinier en 
passant par le pharmacien, le laborantin, etc. et plus la spécialisation deces professionnels est 
grande dans leur domaine, plus leur formation et leurs préoccupations les amènent à ignorer ce 
que font les autres. 
 
Ils sont de plus en plus nombreux à se succéder auprès du malade, ils ont besoin de savoir ce qui a 
été fait par les autres, et enfin, la difficulté de prévision de l’activité oblige à une certaine 
souplesse par exemple en cas d’urgence imprévue. Par ces différentes raisons cumulées, le malade 
oblige impérativement les professionnels à travailler ensemble. 
 
La prestation directe auprès du malade devient donc de plus en plus dépendante de l’ensemble de 
ces spécialistes, de leur organisation et surtout de leur coordination. Mais ces différents métiers 
ou fonctions s’organisent petit à petit et se structurent indépendamment les uns des autres. Ils 
tentent alors progressivement d’imposer chacun leurs contraintes aux autres en faisant prévaloir la 
rationalité qui est la leur. Et cela d’autant plus que leur distance au malade et donc leur 
participation directe au résultat final est extrêmement variable. 
 
Or l’enjeu de l’organisation est justement que la cuisine, la buanderie, le labo, les infirmières, les 
médecins et les femmes de ménage … se coordonnent et travaillent ensemble pour un objectif 
commun : ici le soin du malade. 
 
Tendre vers cet objectif nécessite la maîtrise d'un ensemble d’aptitudes identifié par la plupart des 
spécialistes comme les garants de la performance organisationnelle. La personne dédiée à ce poste 
doit avoir les habiletés suivantes : garant de soins de qualité, communicateur, décideur averti, 
gestionnaire et partenaire en santé publique”. Le « dessin » de ce profil de poste déborde ainsi 
largement le cadre des compétences techniques de soins acquises au terme de la formation de 
base. 
 
Le Mastère « QUALITE DES SOINS ET MANAGEMENT DES SERVICES DE SANTE » est une formation 
universitaire de haut niveau prônée pour la première fois par une faculté de médecine tunisienne 
(depuis 1999). Il cible l’amélioration des performances des gestionnaires des soins et services de 
santé à travers la maîtrise des outils modernes du Management. Compétences de haut niveau en 
gestion, savoir-faire adapté au secteur de la santé, habiletés de direction et de gestion des 
ressources humaines, maîtrise des technologies de l’information, voilà ce que propose le Mastère 
«Qualité des soins et Management des services de santé ». 
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COMPOSITION DE LA COMMISSION DU MASTERE  

 Le(s) coordinateur(s) du Mastère :  

 Nom : Ali MTIRAOUI 

Qualification : Professeur en médecine 
communautaire 

Adresse : Département de médecine familiale  & 
communautaire, Faculté de médecine de Sousse, 
Rue Karoui, 4002 

 

 Nom : Pr Zedini Chakib 

& Dr Amel Amara  

 Qualification : Enseignants à la  
Faculté ; médecine communautaire 

Adresse : Département de médecine 
familiale  & communautaire, Faculté de 
médecine de Sousse, Rue Karoui, 4002 

 Liste des enseignants du Mastère: 

 

Spécialité Enseignants 

Département de médecine 
familiale & communautaire ; 
Faculté de médecine de Sousse 

Pr Ali MTIRAOUI 
Pr Chakib ZEDINI 
Pr Mariem Ghardallou 
Pr Manel Mellouli 
Pr Ag Jihène SAHLI 
Dr Manel Limam 
Dr Amel AMARA 
Dr Rania BANNOUR 
Mme Zohra TOUATI 
 

Faculté de médecine de Sousse Pr Mohamed BEN REJEB 
Pr Olfa BOUALLEGUE 
 

Autres établissements  Mr Harrabi Mustapha (IQUAT, Tunis) 
Mr Mekki Mdimegh (école de santé) 
D'autres personnes ressources seront sollicitées  
  

 

PUBLIC CIBLE :  

 

 Gestionnaires des services et établissements de santé   

 Professionnels de la santé (médecins, pharmaciens, dentistes) 

 Fonctionnaires de haut niveau et planificateurs/évaluateurs dans les ministères 

 Fonctionnaires et consultants dans des organisations nationales et internationales 

 

OBJECTIF DE LA FORMATION : 

 
En général : Approfondir la formation des cadres supérieurs de la santé en matière de 

management de services  de santé et d’amélioration de la qualité des soins.  
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De manière spécifique :  

Les 5 fonctions essentielles doivent tisser le programme de formation complémentaire du futur 
responsable. La performance de ce poste dépendra en grande partie de l’introduction d’une 
formation spécifique en management à côté des sciences techniques enseignées déjà. Nous 
voulons que chaque personne qui participe à ce programme : 

 
- Comprenne clairement et utilement quels sont le champ et la signification du 

management des organisations (de l'hôpital) 

- Acquière des connaissances et une certaine pénétration en matière de comportement 
des individus et des groupes au sein et dans l'environnement de l'hôpital 

- Se forge un jugement personnel quant à l'impact que le comportement des individus 
peut avoir sur la conception et le management des organisations 

- Se dote d'une base conceptuelle, des outils et méthodes qui lui permette de mettre en 
application un projet et des mécanismes de résolution des problèmes et 
d'amélioration de la qualité des prestations des soins et des services de santé. 

CONDITIONS D’ADMISSION : 

 Qualification minimale exigée pour les candidats : maîtrise et diplômes équivalents  

 Capacités d’accueil : 30 personnes par cohorte  

 Exclusion (éventuellement) : RAS  

DUREE DE LA FORMATION : 

Deux ans  

PROGRAMME DES ENSEIGNEMENTS : 

1. Enseignement théorique :  

 Lieu : Faculté de médecine 

 Volume horaire : 300 heures 

 Modules /Thèmes  

 

Liste des Unités de formation/ Modules/thèmes de l’enseignement  Volume horaire 

Modules "Concepts" (Unité de formation de 3 crédits chaque) 

U.F Gle1 : Fondement du management des services de santé  

U.F Gle2: Comprendre son environnement de pratique (Système de santé & 

Économie de la santé)  

U.F Gle3 : Habiletés de direction et gestion des ressources humaines 

U.F Gle4 : Planification Stratégique / projet d’établissement  

U.F Gle5 : Système de Management par la qualité & certification 

 

U.F Gle6 : Politique de prévention et de promotion de la santé 

U.F Gle7 : Gestion de projets 

U.F Gle8 : Gestion des systèmes d'information et des NTmédicales 

 

 

 

 

 

5 modules 
obligatoires 
parmi ceux ci:  

30 heures 
chacun 
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U.F Gle9 : La planification sanitaire et Contrôle budgétaire  

UF Gle10 : Recherche sur les systèmes de soins de santé  

Modules "Méthodes" (Unité de formation de 3 crédits chaque) 
U.F Sp1 : L’évaluation dans le domaine de la santé : concepts et méthodes  

U.F Sp2 : Méthodes et outils des démarches qualité dans les établis. santé 

U.F Sp3 : Méthodologie d'analyse et de résolution de problèmes en groupe 

U.F Sp4 : Démarche d’accréditation & de certification  

U.F Sp5 : Gestion de la performance & GAR  

 

U.F Sp6 : Gestion des risques et sécurité à l’hôpital 

U.F Sp7 : Gestion du changement 

U.F Sp8 : Mesure et amélioration de la qualité des soins 

U.F Sp9 : Motivation et mobilisation des professionnels de la santé 

U.F Sp10 : Écoute clients, mesure de la satisfaction & droits et information de 

l’usager des services de soins de santé 

 

 

 

 

 

5 modules 
obligatoires 
parmi ceux ci:  

30 heures 
chacun 

 

 

EVALUATION / CONTROLE DES CONNAISSANCES : 

 

Pour atteindre les objectifs définis dans les différents modules, il est nécessaire que tout au long 
de ce programme le travail personnel (lecture et résumé des textes recommandés) ainsi que le 
travail à l'occasion des rencontres (exposés théoriques, discussions...) se complètent 
harmonieusement. L'exposé de l'enseignant - quand il à lieu - ne constitue pas un résumé ou une 
répétition de la lecture que le participant doit faire. 
 
La meilleure façon d'apprendre les principes et techniques de management est de participer à la 
réalisation d'un projet de début jusqu'à la fin. C'est cette méthode d'apprentissage expérientiel 
qui sera préconisé dans ce programme. D'autres méthodes s'ajouteront pour faciliter l'apprentissage 
des participants à savoir : 1) des présentations magistrales, 2) des lectures pour approfondir la 
matière couverte à chaque cours, 3) du travail en petit groupe pour chacune des étapes dans le 
déroulement du processus. 
L'évaluation de chaque module se fera sur la base d'un projet personnel qui sera réalisé par le 
candidat (40% de la note finale) et d'un examen théorique (60% de la note finale) dont les 
modalités seront précisées ultérieurement. 
 
La réussite à chacun des modules (note >= à 10) est une exigence du programme. Nulle ne peut 
soutenir son mémoire sans avoir rempli cette exigence. 
 
Un mémoire de fin d'études sanctionnera la scolarité de l'étudiant et permet l'obtention du 
diplôme de Mastère Professionnel en "Qualité des soins & Management des services de santé" 

 

      

ANNEXES   
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ANNEXE : Descriptif de quelques Unités d’enseignement 

 

UG 1-1: Fondement du Management des services de santé: (30 heures ; 3 crédits) 

 Introduction générale 

 Le manager et la gestion 

 La genèse des théories de l’organisation 
o L’école classique de gestion 
o L’expérience de Hawthorne 
o L’école des sciences humaines 
o L’école de la gestion participative 
o L’évolution du rôle du manager 

 Planifier un programme d’intervention 

 Gérer la mise en œuvre d’un projet d’intervention 

 Evaluer et prendre les mesures correctives 

 Le management total de la qualité 
o Concept de la qualité 
o Faire le pas vers le management par la qualité (TQM) 
o Le TQM : un ensemble d’outils et de méthodes 
o Mettre en œuvre de façon durable le TQM 

  
UG 1-3: Capacité de gestion & mobilisation du personnel autour du projet d’ACQ des soins et services 
de santé: (30 heures ; 3 crédits) 

 Les facteurs de réussite 

 Introduction générale et aperçu sur la gestion des ressources humaines 

 Formation de l’équipe d’intervention (team building) 

 Développement d’un groupe et condition d’un bon rendement 

 Entretien et dynamique de groupe 

 Motivation du personnel 

 Leadership 

 Gestion des conflits 
 

UF 1-3 : Système de santé et économie des soins de santé:(30 heures ; 3crédits) 

 Introduction à l’économie de la santé : concepts généraux 

 Les rendements d’échelles, le profit, la loi du rendement décroissant 

 Les concepts de coût : 
o Coût privé et coût social 
o Les composantes du coût total 
o Le coût marginal 
o Relation entre coût et productivité 

 Le calcul des coûts :  
o principe et application 
o les amortissements 

 Le système de santé : objectifs, fonctions et systèmes de soins. 

 Le Financement des systèmes de santé 

 Les Systèmes de santé étrangers 

 Organisation et fonctionnement du système de soins Tunisien. 

 Mesure de la performance d’un système de santé 
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UF 2-1 : Système de Management de la qualité (SMQ): (30 heures ; 3 crédits) 

 Introduction générale 

 Evolution des concepts qualité et genèse des différentes démarches qualité 

 Les principes de management de la qualité 

 Panorama des référentiels de systèmes de management (notion de certification et 
d’accréditation, management intégré etc.) 

 Construction d’un système de management de la qualité 
o Management de l’établissement 
o Management des fonctions support de l’établissement 
o Management des fonctions opérationnelles de l’établissement 
o Mesure, analyse et amélioration des performances du SMQ 

 Mise en place du SMQ selon la norme ISO 9001 version 2000 
o Présentation des normes ISO 9000 
o Projet d’établissement 
o Management des processus 
o Processus de certification du SMQ selon ISO 9001 

 Audit qualité et certification 
o Concept de base de l’audit qualité 
o Technique d’audit 
o Audit de certification 

 
UF 2-2: Projet d’amélioration de la qualité des soins et des services de santé (PAQS) : (30 heures ; 3 
crédits) 

 Introduction au projet d’amélioration de la qualité des soins 

 La qualité dans son contexte 
o Définitions 
o Du contrôle qualité à l’assurance qualité ; de l’amélioration continue de la qualité à la 

qualité totale 

 Concevoir un projet d’amélioration de la qualité 
o Principes méthodologiques 
o Projet d’amélioration : pas à pas 

 Etape1 : identification du processus objet d’amélioration 
 Etape 2 : description du processus objet d’amélioration 
 Etape 3 : amélioration du processus 
 Etape 4 : construction du nouveau processus. 

 La conduite d’un projet dans un établissement de soins 
o Le pilotage du projet 
o La communication 
o Les liens avec les autres programmes institutionnels 

 
UF 2-3: L’écoute client et Mesure de la satisfaction: (30 heures ; 3 crédits) 

 Introduction générale 

 Le comportement du consommateur : 
o Identification des besoins 
o Attentes et motivations pour l’utilisation des services de santé 

 La relation client-fournisseur 

 L’engagement de la direction en matière d’écoute client 
o Charte 
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o Information des patients 

 La satisfaction des patients : les outils de routine (traitement des réclamations, enquêtes de 
sortie, enquête de satisfaction, etc.) 

 La satisfaction des patients : les enquêtes 

 La satisfaction : et après ? une stratégie d’amélioration du processus d’écoute client. 
 

UF 2-4 : La gestion du risque et sécurité des patients : (30 heures ; 3 crédits) 

 La sécurité des patients :  
o définition,  
o cadre conceptuel,  
o Notions de bases et dimensions 

 L’approche par système dans la gestion des risques et la promotion de la sécurité des patients 

 Place des facteurs humains et la culture juste pour améliorer la sécurité des patients 

 Les méthodes d’identification des risques liés aux soins 

 L’analyse et la réduction des risques  

 L’information et la communication sur les risques. 
 
UF 3-1: La planification Stratégique : (30 heures ; 3 crédits)  

 Introduction 

 Les principes de la planification dans le cadre des projets d’établissement (vue d’ensemble) 

 La planification stratégique :  
o Qu’est-ce que c’est ? 
o Pourquoi ? 
o Quelles réponses apporte-t-elle ? 

 Les étapes du processus de planification stratégique 
o Préparation du processus de la planification stratégique; 
o Analyse de l’environnement interne de l’organisation; 
o Analyse de l’environnement externe de l’organisation; 
o Evaluation de la capacité organisationnelle; 
o Détermination des objectifs stratégiques; 
o Plans d’action et planification de la mise en œuvre; 
o Plan de pérennité et d’amélioration continue de la qualité. 

 
UF 3-2: L’évaluation dans le domaine de la santé: (30 heures ; 3 crédits) 

 Introduction générale, Aperçu général sur l’évaluation de la QS 

 Évaluation des procédures & stratégies de prise en charge des malades : élaboration des 
recommandations prof. (RP), évaluation de la qualité des RP. 

 Évaluation des procédures & stratégies de prise en charge des malades (2) : les référentiels 
d’évaluation des pratiques 

 Évaluation des Structures et organisations sanitaires : Accréditation des structures de santé 
(Méthode, Mise en œuvre) 

 Évaluation des pratiques professionnelles : Principes, enjeux et mode d’emploi 

 Évaluation des pratiques professionnelles : Les différentes méthodes : audit clinique ciblé; le 

chemin clinique, la  Revue de pertinence, la Revue de mortalité- morbidité. 

 
UF 3-3: Méthodes d’analyse et de résolution de problèmes en groupe (MRPG): (30 heures ; 3 crédits) 

 Introduction à l’amélioration continue de la qualité (ACQ) 

 L’amélioration continue de la qualité: une vue d’ensemble 

 Comprendre les principes de l’ACQ : une nécessité vitale 
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 Préparer le terrain à l’ACQ : une phase cruciale 

 Que sont donc les groupes d’amélioration de la qualité ? 

 Mettre en œuvre le cycle ACQ 
o Type de problèmes 
o Approche « réactive » : méthode de résolution des problèmes en groupes 
o Approche « proactive » : amélioration continue du processus 

 ACQ : une démarche très méthodique, un ensemble d’outils et de méthodes 

 Comment mettre en place et maintenir des groupes d’amélioration qualité 
 
UF3-4: Méthodologie de la recherche : (30 heures ; 3 crédits) 

 Introduction générale : présentation d’un plan général de travail 

 La recherche scientifique 

 Le projet de recherche : identification et choix du thème 

 Analyse et formalisation du problème retenu 

 La recherche documentaire (bibliographique) numérisée 

 Cadre conceptuel et question ou hypothèse de recherche 

 Question de la recherche et définition des variables 

 Stratégie de recherche, devis de recherche 

 Population et plan d’échantillonnage 

 Instrument de collecte des données 

 Stratégies d’analyse des données 

 Planification opérationnelle de  la recherche 

 La rédaction médicale scientifique  

 Lecture critique d’un article. 
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