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Le COVID 19, 

un frein !

➢ 18 mois de retard dans la mise en place du projet

Eric MÜLLER   |   Hôpital de la Citadelle – Liège, Belgique                                                            Congrès CIPIQ-S | Luxembourg   - 22 septembre 2022



L’Hôpital de la 
Citadelle, 
un hôpital dans la ville
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L’Hôpital de la Citadelle, 
un hôpital dans la ville

➢ 1 Hôpital

➢ 3 Sites (Citadelle, Laveu et Herstal)

➢ 904 lits -> en 31 services d’hospitalisation

➢ 1 service d’urgences, 1 SMUR et 1 PIT

➢ Membre du réseau hospitalier ELIPS (…)
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En quelques chiffres

88.444

83.980

27.571
Urgences

Admissions

Interventions
chirurgicales

2.639
Naissances

Données 2019 avant covid

553.980
Consultations
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Point de départ
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Création de la Cellule de Gestion des Lits
(mars 2014) 

Raison
➢ Accompagner la transformation du département de 

chirurgie (fermeture de lits + conversion lit en HJ)

Mission
➢ Orienter le bon patient, dans le bon lit, au bon moment

Périmètre d’activité de la CGL

➢ Chirurgie, Médecine, Gériatrie, Pédiatrie (Urg/Prog)
➢ Séjours : Classique et jour

Contexte
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Problématique
La CGL

➢ Ingérence dans les services et les unités de soins

➢ Prise de contrôle de l’activité par le gestionnaire

➢ En bout de chaine, responsable des dysfonctionnements 

➢ Actions réactives sans anticipation

➢ Gestion de capacité (lits) mais pas de flux

→ BLOCAGES & CONFLITS réguliers
→ Pression sur l’équipe et entre les équipes
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Recherches
03
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Recherches

➢ Littérature gestion des lits (HAS, anap, …)

➢ Autres types d’organisation : SAMU, Centre 112, …

➢ Processus de gestion des aéroports : A-CDM – APOC – AOP

➢ Hospital Command Center : Baltimore (USA), Toronto (Ca), Birmingham (UK)
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Management aéroportuaire

Nouveaux modes de gestion basés sur la collaboration permettant de :

➢ Rassembler les personnes, les pratiques et les données

➢ Passer d’une gestion réactive à une gestion proactive

➢ Soutenir l’usage efficient des ressources et des capacités 
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Objectifs 
➢ Optimiser les opérations (sol)

➢ Assurer un trafic fluide (espace aérien)

Comment 
➢ Partage de données fiables et précises

➢ Gestion grâce à un flux séquencé en 16 étapes

➢ Gestion des flux des arrivées et des départs

➢ Anticipation de la planification des départs

➢ Analyse des temps de roulage

➢ Gestion collaborative des situations en conditions dégradées

L’Airport 
Collaborative 

Decision Making
(A-CDM)

CONCEPT

Management aéroportuaire
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Objectifs
➢ Optimiser et fluidifier les opérations au sol

➢ Fluidifier le parcours des passagers et des bagages

➢ Gérer les opérations de manière proactive

➢ Accélérer les prises de décision et leurs mises en œuvre

Comment
➢ Salle de contrôle des opérations

➢ Outils d’aide à la décision

➢ Equipe rassemblant les partenaires liés à la gestion des opérations
Airside inspection, météo, contrôle des flux passagers et bagages, compagnies d’assistance

au sol, compagnies aériennes, gestion des stands et des gates, gestions des opérations

hivernales, services de secours, helpdesk technique

Management aéroportuaire

L’Airport 
Opérations 

Center 
(APOC)

EQUIPE
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Objectifs
➢ Vision commune de la situation

➢ Version unique de l’information (single version of the truth)

Comment  
➢ Outil informatique

➢ Accessible à l’ensemble des partenaires (droits / fonctions)

➢ Présentation des données post-op – forecasting – real-time 

Trafic attendu, horaires estimés, taux de remplissage des avions, événements dans et 

autour de l’aéroport, etc.

Management aéroportuaire
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L’Airport 
Opérations

Plan 
(APO)

OUTILS



➢ Prévisibilité des opérations 

➢ Fluidité du processus d’escale

➢ Réduction temps d’attente au seuil de piste

➢ Optimalisation de l’usage de l’espace aérien

➢ Optimalisation globale du fonctionnement de l’aéroport

➢ Diminution du chaos les jours d’opérations perturbées

➢ Amélioration de l’expérience des passagers

➢ Réduction de 10 à 15% coûts de 4 % des retards

➢ Augmentation de 25% de la performance globale de l’aéroport

➢ Augmentation des dépenses dans les zones de shopping

Management aéroportuaire

Eric MÜLLER   |   Hôpital de la Citadelle – Liège, Belgique                                                            Congrès CIPIQ-S | Luxembourg   - 22 septembre 2022

Bénéfices



un aéroport vs

un hôpital 
comparable ? 
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Organisation très structurée 

Workflow complexe, imprévus fréquents

Intervenants multiples avec un éventail/niveau de formation extrêmement large

ACCESSIBILITÉ AVIONSBAGAGESPASSAGERS

Aéroport
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➢ Rassembler les partenaires, les pratiques et les données 
➢ Connecter les personnes et connecter les personnes avec les données
➢ Passer d’une gestion réactive à une gestion proactive
➢ Collaborer à un usage efficient des ressources et des capacités
➢ Ordonnancer le workflow et les processus

DONNÉES PATIENTS ACTIVITE LITS
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Organisation très structurée 

Workflow complexe, imprévus fréquents

Intervenants multiples avec un éventail/niveau de formation extrêmement large

Hôpital



Aéroport > Terminal > Portes > Avion Hôpital > Service > Chambres > Patient

Handling, Cleaning, Catering, … Brancardage, Nettoyage, Restauration, …

Approche, Landing, Taxi, Parking, Pushback,Taxi, 
Takeoff 

Programmé, Attendu, Présent, Sortant, Sorti

Un avion doit libérer son stand 
avant l’arrivée du suivant

Le patient doit libérer son lit 
avant l’arrivée du suivant

Le retard d’un avion crée des retards en cascade Le retard d’un patient crée des retards en cascade

Un avion : une multitude de métiers Un patient : une multitude d’intervenants

La maitrise du TOBT* 
= clé de la gestion des flux aéroportuaires

La création d’un indicateur TOBT* 
= serait la clé de la gestion des flux hospitaliers

* Time Out of Blocs Target *Time Out of Bed Target
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Météo, intempéries, déroutement, SOS Urgences

Problèmes techniques Problème technique

Changement d’avion, de stand, de porte Changement de services, de lits

Retard des avions Retard de prise en charge

Retard des passagers Retard des patients

Problèmes de capacité des pistes Manque de lits

Problèmes dans l’espace aérien Disponibilités des plateaux techniques

Problèmes administratifs des passagers Problèmes administratifs des patients

Manque de ressources humaines Manque de ressources humaines
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Développements
la Gestion des Séjours
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Equipes
Conduite projet

Développement
30 personnes 
médical, soins, 

trajet patient, infrastructure

Phases
CCS1

Rassembler 
partenaires & pratiques

CCS2
Utiliser les données

CCS3
Développer des outils

Projet
Centre de

Coordination des

Séjours

Développement : le projet
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DIRECTION GENERALE

Gestionnaire des Séjours
Bureau de 

Gestion des Lits

Bureau de 

Gestion des 

Séjours

CENTRE de 

COORDINATION des 

SEJOURS

Med Soins RH Techn

Gestion des processus liés 

à l’orientation des patients

Gestion des processus liés 

opérationnels inter-pôles

PARTENAIRES

CLIENTS
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Développement : une structure
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Développement : pour quels résultats ?

Pour visionner la capsule vidéo :

https://www.youtube.com/watch?v=8G5HB5FYh4Y
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Pour quels résultats ? opérationnels



Eric MÜLLER   |   Hôpital de la Citadelle – Liège, Belgique                                                            Congrès CIPIQ-S | Luxembourg   - 22 septembre 2022

Pour quels résultats ? opérationnels
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Pour quels résultats ? opérationnels
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Pour quels résultats ? opérationnels
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Pour quels résultats ? opérationnels
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Pour quels résultats ? opérationnels
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Pour quels résultats ? quantitatifs

Du 1er au 31 août 2022 n=1497

Niveau 1
Orientation 
optimale

Niveau 2
Très bonne 
orientation

Niveau 3
Bonne 

orientation

Niveau 4
Orientation 

exceptionnelle

Médecine et gériatrie
(Adm. urgentes)

363 3 6 7

95,8% 0,8% 1,6% 1,8%

Chirurgie
(Adm. urgentes et programmées)

1023 66 4 25

91,7% 5,7% 0,4% 2,2%

92,6% 4,6% 0,70% 2,1%

Orientation des patients par le CCS
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Pour quels résultats ? quantitatifs

Niveau 2 > Niveau 1 Niveau 3 > Niveau 1 Niveau 4 > Niveau 1

Médecine et gériatrie
(Adm. urgentes)

7 5 16

25% 17,86% 57,14%

Du 1er au 31 août 2022 n=28

Transferts gérés par le CCS après une admission nocturne gérée par les urgences
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Pour quels résultats ? quantitatifs

Du 12 au 16/9 (pour le programme opératoire du 19 au 23/9)  n=452 interventions

Lors de la 
RESERVATION

Après la 
VALIDATION

Après la 
PROGRAMMATION

Séjours conformes 6,86% 40,32% 75,86%

Séjours incomplèts 16,09% 34,40% 14,94%

Séjours non conformes 77,08% 25,28% 9,20%

Mise en conformité des séjours par le CCS
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Pour quels résultats ? quantitatifs

Avant supervision CCS Après supervision CCS

Dossiers administratifs 
incomplets bloquants

72 3

Chambres particulières
mal encodées

23/590 0/590

Du 1er au 31 août 2022

Contrôles administratifs gérés par le CCS
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Pour quels résultats ? qualitatifs
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J’ai commencé à réaliser les tâches du CCS 2/9 
Je réalise les tâches du CCS 7/9

Je commence à comprendre pourquoi je dois collaborer 1/9
avec mes collègues du CCS
J’ai commencé à collaborer avec mes collègues du CCS 1/9
Je collabore avec mes collègues du CCS 7/9

J’ai commencé à collaborer avec les partenaires du CCS 1/9
Je collabore avec les partenaires du CCS 8/9

Les partenaires du CCS commencent à collaborer 1/9
avec le CCS
Les partenaires du CCS collaborent avec le CCS 8/9
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Pour quels résultats ? qualitatifs
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J’ai commencé à collaborer avec les membres du CCS 4/19
Je collabore avec les membres du CCS 15/19

Les membres du CCS ont commencé à collaborer avec moi 1/19
Les membres du CCS collaborent avec moi 18/19



OUI NON

Je comprends les raisons qui conduisent à la 9
mise en place du CCS

Je serais gagnant suite à la mise en place 9
du CCS

L'Hôpital de la Citadelle sera gagnant suite à la 9
mise en place du CCS

J'ai les connaissances et les compétences pour 9
réaliser ce que l'on me demandera au CCS

Je suis dans les conditions pour réaliser ce que 8 1
l'on me demandera au CCS

Septembre 2022
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Pour quels résultats ? qualitatif
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Septembre 2022

OUI NON
J'ai confiance dans le fonctionnement du CCS 9

Je comprends les raisons qui ont conduit à la 9
mise en place du CCS

Je me sens gagnant suite à la mise en place 8 1
du CCS

L'Hôpital de la Citadelle est gagnant suite à la 9
mise en place du CCS

J'ai les connaissances et les compétences pour 9
réaliser ce que l'on me demande au CCS

Je suis dans les conditions pour réaliser ce que 8 1
l'on me demande au CCS

Septembre 2022



OUI NON

Je comprends les raisons qui conduisent à la 19
mise en place du CCS

Je serais gagnant suite à la mise en place 16 3
du CCS

L'Hôpital de la Citadelle sera gagnant suite à la 18 1
mise en place du CCS

J'ai les connaissances et les compétences pour 18 1
réaliser ce que l'on me demandera au CCS

Je suis dans les conditions pour réaliser ce que 15 4
l'on me demandera au CCS

Septembre 2021

Eric MÜLLER   |   Hôpital de la Citadelle – Liège, Belgique                                                            Congrès CIPIQ-S | Luxembourg   - 22 septembre 2022

Pour quels résultats ? qualitatifs
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OUI NON
J'ai confiance dans le fonctionnement du CCS 17 2

Je comprends les raisons qui ont conduit à la 19
mise en place du CCS

Je me sens gagnant suite à la mise en place 18 1
du CCS

L'Hôpital de la Citadelle est gagnant suite à la 18 1
mise en place du CCS

J'ai les connaissances et les compétences pour 18 1
réaliser ce que l'on me demande au CCS

Je suis dans les conditions pour réaliser ce que 17 2
l'on me demande au CCS

Septembre 2022



Le CCS & la Gestion des Séjours  

Innovation …
au service des soignants

➢ Amélioration de la prévisibilité de l’activité 
➢ Amélioration de la préparation des séjours

➢ Fluidification du parcours patient
➢ Réactivité accrue en cas de problème
➢ Adaptation de la planification de l’activité du BO

➢ Anticipation des situations problématiques
➢ Les données et la vision partagée permettent aux 

partenaires d’être d’accord sur la situation 
(reste à trouver un accord sur la solution)
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Le COVID 19, 

un accélérateur !

➢ Un formidable accélérateur dans la prise de conscience :
➢ Besoin de données
➢ Besoin d’anticipation
➢ Besoin de collaboration

➢ Un formidable accélérateur dans la nécessité de collaborer 
et de partager ses informations 
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CREDITS: This presentation template was created 
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infographics & images by Freepik

Merci de votre attention

Informations complémentaires

Eric Müller

+32 4 321.82.45
eric.muller@citadelle.be
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