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Quels alliés dans la conduite du 
changement ? 
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DE L’INFORMATIQUE AU 
SYSTEME D’INFORMATION

L’approche par processus 
C’est une approche transversale de préférence à l’approche 
en silos
Analyser les besoins de l’établissement et les usages des acteurs

Besoins de l’établissement et Gouvernance 
Alignement stratégique
Analyse de la valeur apportée par le système d’information
Conduite du changement

Usages et processus métiers 
Rôle des acteurs
Gestion de la connaissance
Aide à la décision
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UN EXEMPLE D’ENTREPRISE

Objectifs 
Passer du service public à une logique de marché
Réorganiser la structure de la société

Stratégie 
Développer le marché et avoir l’obsession du client
Investissements forts dans la technologie du mobile

Processus et projets 
Relation client
Décentralisation de la gestion et reporting

Résultats 
Mise en place d’un système d’information de gestion
Productivité doublée
80.000 sur les 150.000 employés ont changé d’emploi
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L’ALIGNEMENT STRATEGIQUE

Processus

Objectifs

Système

Référentiels
Indicateurs

Objectifs
Nationaux

Accompagnement du 
changement

Objectifs du SROS

Objectifs propres
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UN EXEMPLE D’ALIGNEMENT 
STRATEGIQUE

Assurer la 
continuité des soins

Améliorer le processus 
d’identification

du patient

Gestion centralisée des
doublons

Référentiel : guides du GMSIH

Indicateurs : taux de doublons, durée de vie 
moyenne d’un doublon, taux de récurrence, …

Choix des processus

Choix de
l’implémentation

Plan Urgences

Partage 
d’informations
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RESPECT DU REFERENTIEL
MESURE DES INDICATEURS

Résultat global

60,8
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Pourcentage de réponses satisfaisantes 
sur l'ensemble des axes.

Maintenance de 
l’identification assurée

Création d’identité à 
l’arrivée du patientL'utilisation 

d'indicateurs qualité

Des outils de 
recherche 
d’identités

Des fonctionnalités 
de gestion des 

identités

Formation sur 
l’identification 
mise en place

Des procédures 
bien formalisées

Existence d’un IPP

Généralisation de 
l’IPP

Utilisation du statut 
provisoire



7

ACCOMPAGNER LE 
CHANGEMENT

Tout est changement, 
non pour ne plus être
mais pour devenir ce qui n’est pas encore

Epictète (Philosophe grec 50-125)
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PROCESSUS DU CHANGEMENT
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Elément étranger

Statu Quo 
Existant

Statu Quo Cible

Phase d’intégration

Décomposition, 
Crise

Résistance

Déni

Temps qui passe

Moindre 
Confort

Meilleur 
Confort
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1

2

3

4

6

5

7
Elément étranger

Statu Quo 
Existant

Statu Quo Cible

Phase d’intégration

Décomposition, 
Crise

Résistance

Déni

Temps qui passe

Moindre 
Confort

Meilleur 
Confort

LES OUTILS DU PROCESSUS DU 
CHANGEMENT

1. La matrice du changement
2. Liste indicative des documents à recueillir
3. Elaboration du plan de conduite du changement
4. Cartographie des flux
5. Méthode QQOCQP
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1

2

3

4

6

5

7
Elément étranger

Statu Quo 
Existant

Statu Quo Cible

Phase d’intégration

Décomposition, 
Crise

Résistance

Déni

Temps qui passe

Moindre 
Confort

Meilleur 
Confort

LES OUTILS DU PROCESSUS DU 
CHANGEMENT

1. Lettre de mission
2. Fiche signalétique du projet
3. Organisation de la conduite du changement
4. Méthodologie de planification des actions de 

conduite du changement
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LES OUTILS DU PROCESSUS DU 
CHANGEMENT

1

2

3

4

6

5

7
Elément étranger

Statu Quo 
Existant

Statu Quo Cible

Phase d’intégration

Décomposition, 
Crise

Résistance

Déni

Temps qui passe

Moindre 
Confort

Meilleur 
Confort

1. Questionnaire d’évaluation des risques
2. Auto-diagnostic de communication
3. Carte des alliés
4. Carte de perception des messages
5. Techniques d’animation d’entretien
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LES OUTILS DU PROCESSUS DU 
CHANGEMENT

1

2

3

4

6

5

7
Elément étranger

Statu Quo 
Existant

Statu Quo Cible

Phase d’intégration

Décomposition, 
Crise

Résistance

Déni

Temps qui passe

Moindre 
Confort

Meilleur 
Confort

1. Méthodologie de conduite de réunion, 
brainstorming et créaplan

2. Méthode Ishikawa
3. Etude d’impacts : photographie 

avant/après
4. Fiche de remontée des 

dysfonctionnements organisationnels
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LES OUTILS DU PROCESSUS DU 
CHANGEMENT

1

2

3

4

6

5

7
Elément étranger

Statu Quo 
Existant

Statu Quo Cible

Phase d’intégration

Décomposition, 
Crise

Résistance

Déni

Temps qui passe

Moindre 
Confort

Meilleur 
Confort

1. Evaluation des actions de conduite du 
changement

2. Evaluation des actions de communication
3. Identification des cibles de formation et des 

besoins
4. Fiche d’évaluation d’une session de formation
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LES OUTILS DU PROCESSUS DU 
CHANGEMENT

1

2

3

4

6

5

7
Elément étranger

Statu Quo 
Existant

Statu Quo Cible

Phase d’intégration

Décomposition, 
Crise

Résistance

Déni

Temps qui passe

Moindre 
Confort

Meilleur 
Confort

PRETS A RECOMMENCER LE PROCHAIN 
CHANGEMENT ?

« Rien n’est permanent, sauf le changement »
HERACLITE (Philosophe grec 576 – 480)
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Pour plus d’informations


