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Professeur et neuropsychologue clinique,  
Kalliopi megari explique, dans les pages  
Rencontre, l’importance de répondre aux besoins 
psychologiques et sociaux des personnes  
atteintes de maladie chronique.

Dans le reportage Temps réels, le dr George schahin, 
Président de l’hôpital Santa Paula, décrit les moyens 
mis en œuvre par son établissement pour offrir 
aux patients la meilleure Qualité de Vie possible.

dr Éric dalmas, dr marc-olivier robert  
et dr François dieudonné, anesthésistes  
à Capio Polyclinique du Beaujolais (France),  
susan Brunelle, directrice des consultations 
médicales collectives, Harvard Vanguard Medical 
Associates (états-Unis), et mario rivas,  
directeur général de la clinique Davila et président  
de l’Association des cliniques privées au Chili,  
nous livrent leur point de vue sur le soutien à apporter 
aux patients en soins ambulatoires avant, pendant  
et après les soins hospitaliers, dans la rubrique 
Questions de Qualité de Vie.

La journaliste américaine Victoria nagel hauzy  
et le photographe brésilien Gabo morales ont uni 
leurs talents pour enquêter sur l’hôpital Santa Paula. 
Découvrez leur reportage dans les pages Temps réels.

stuart Winters, Sodexo Santé Asie Australie, 
présente les atouts d’un service tout-en-un  
qui permet de bénéficier des dernières technologies 
sans monopoliser le temps ni le budget de l’hôpital, 
dans les pages Guide pratique.

ronni schorr, Senior Brand Manager Operations 
Support, Sodexo Santé USA, et pat tanner, Senior 
Brand Manager Operations Support, Sodexo Santé USA, 
Centre de services d’intervention (CSi), nous dévoilent, 
dans la rubrique Guide pratique, comment 
une plateforme unique permet au personnel médical  
et aux patients d’un hôpital d’accéder à une base 
d’informations et de services. 

« les psychologues et les autRes 
pRofessionnels de santé doivent  

collaborer 
étroitement,
en suivant une démaRche holistique  
à l’écoute du patient. »
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rencontre

bio
dans le cadre de ses 
recherches ou dans  
son cabinet, Kalliopi megari 
travaille depuis de longues 
années auprès de patients 
atteints de troubles 
neurologiques, psychiatriques 
ou cognitifs, ou souffrant  
de pathologies chroniques 
(cancers, maladies 
cardiovasculaires).

auteur d’articles  
remarqués dans plusieurs 
publications médicales 
internationales, ses travaux 
ont été récompensés par de 
nombreux prix prestigieux.

membre du comité éditorial  
du journal Health Psychology 
Research, elle a participé  
à un programme de suivi 
psychologique des prisonniers 
incarcérés à la prison  
de diavata, à thessalonique. 
elle est également chercheuse 
au département de chirurgie 
cardiovasculaire de l’hôpital 
ahepa.

infirmière et psychologue 
 diplômée, Kalliopi megari  
est titulaire d’un master  
en psychologie et candidate 
au doctorat de l’université 
aristote. 

Neuropsychologue chargée 
de recherche clinique  
à l’université Aristote  
de Thessalonique, en Grèce,  
le professeur Kalliopi Megari 
souligne la nécessité  
de répondre aux besoins 
psychologiques et sociaux 
des patients atteints  
de maladie chronique,  
pour améliorer durablement 
leur bien-être.

Dr Kalliopi  
Megari 

LA PArOLe 
AUx PATieNTS 

ATTeiNTS De MALADie CHrONiQUe
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 Kalliopi megari souligne l’importance  
d’une approche holistique des soins apportés  
aux patients atteints de maladie chronique,  
pour augmenter leurs chances de vivre non 
seulement plus longtemps mais surtout  
de vivre mieux.
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en 2012, L’orGanisation mondiaLe de La santÉ 
a dÉcLarÉ que Les maLadies chroniques 
Étaient La principaLe cause (60 %)  
de mortaLitÉ dans Le monde.  
queLLe est La dÉFinition oFFicieLLe  
d’une maLadie “chronique” ?

—
Kalliopi megari : Dans sa définition la plus généraliste, une 
maladie chronique est une maladie permanente et invalidante, 
car elle entraîne des modifications irréversibles de l’orga-
nisme. La plupart des maladies chroniques touchent 
des personnes de 18 à 64 ans, mais aux États-unis, 
80 % des adultes plus âgés souffrent d’au moins une 
maladie chronique et 50 % d’entre eux en présentent 
deux ou plus. L’évolution de ces maladies est souvent lente 

et exige des soins médicaux. Culture, croyance, mode de vie, 
tout comme un régime alimentaire ou la capacité à gérer son 
stress… influent sur la façon dont les personnes agissent et 
perçoivent leur pathologie, leurs symptômes et leurs émo-
tions . La plupart des pathologies chroniques peuvent res-
treindre les facultés physiques et psychologiques du patient 
ainsi que ses relations sociales ; autant d’éléments qui ont 
une forte influence sur son bien-être.

Face à La muLtitude de maLadies chroniques 
existantes, que Fait-on auJourd’hui  
pour traiter eFFicacement ces patients ?

—
K. m. : Un patient atteint d’une maladie chronique se retrouve 
souvent dans un cercle vicieux. Tout d’abord, la douleur qu’il 
éprouve, entre autres symptômes, peut provoquer des senti-
ments d’anxiété, de dépression, de colère, d’isolement, voire 
d’incertitude vis-à-vis de l’avenir. Les personnes atteintes 
d’un cancer sont particulièrement affectées par l’image que 
leur renvoie leur corps. elles craignent aussi les rechutes. Ce 
qui peut générer des sautes d’humeur, une diminution de 
la confiance en soi et une impression de vulnérabilité exa-
cerbée. Tous ces sentiments peuvent réellement accroître 

« soigner les symptômes  
physiques d’une maladie  
chronique n’est qu’une partie  
du processus de guérison.  
il est tout aussi cRucial  
de tRaiteR les symptômes  
psychologiques et sociaux. »

>
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la souffrance physique d’un patient, tout en infligeant un 
stress important à son entourage – famille, amis et collègues. 
en effet, les difficultés physiques, psychologiques et 
sociales sont souvent intimement liées et interfèrent 
entre elles.

comment Le monde mÉdicaL et Les chercheurs 
ÉVaLuent-iLs La quaLitÉ de Vie d’un patient ?

—
K. m. : Comme je viens de le mentionner, il est important de 
garder à l’esprit que le vécu et les besoins physiques, psy-
chologiques et sociaux du patient sont liés. en 1993, deux 
scientifiques – patrick et erickson – ont défini la qualité 
de Vie liée à la santé (qVs) comme un concept multi-
dimensionnel, qui se mesure selon trois paramètres corrélés : 
l’aptitude physique, généralement décrite comme la capacité 
à effectuer un certain nombre d’activités quotidiennes ; l’état 
psychologique, qui va de la détresse sévère au sentiment 
positif de bien-être ; et le fonctionnement social, qui englobe 
liens, interactions et niveau d’intégration dans la société.
La QVS est évaluée, dans le cadre de recherches universitaires, 
par le biais d’entretiens individuels ou de questionnaires. 
Cette étude a pour objectif d’estimer l’espérance de vie d’un 
patient, en tenant compte de l’ensemble de ses troubles et 

déficiences, de ses capacités ou de la façon dont il perçoit ses 
capacités, qui sont influencées par sa maladie, ses blessures, 
son traitement, voire la politique de santé en vigueur. Le 
principal critère de la QVS est la façon dont le patient perçoit 
son expérience de vie avec la maladie et l’écart observé entre 
ses espoirs, ses attentes et la réalité.

Y a-t-iL des manques en termes  
de prise en charGe et de soins ?

—
K. m. : Bien que la science ait remarquablement progressé en 
matière de soins biomédicaux, malheureusement, l’évolution 
est loin d’être comparable dans les réponses apportées aux 
effets psychologiques et sociaux des maladies chroniques. 
De nombreux patients souffrant de cancer, par exemple, 
regrettent que les professionnels de santé ne reconnaissent 
pas leur dépression ou les symptômes de stress, et ne pro-
posent donc aucun traitement adéquat. en règle générale, 
l’accompagnement psychosocial n’est pas considéré comme 
faisant partie intégrante d’un traitement de qualité.

« les psychologues et les autRes 
pRofessionnels de santé doivent  

collaborer 
étroitement, 

en suiVant 
une démarche 

holistique  
à l’écoute du patient. »

>
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comment aider Les patients atteints de 
maLadie chronique à ViVre mieux et pLus 
LonGtemps, maLGrÉ Leur pathoLoGie ?

—
K. m. : La plupart des maladies chroniques détériorent l’état 
de santé général des patients en restreignant leurs capacités. 
il est donc crucial de traiter ces invalidités pour améliorer 
leur Qualité de Vie. Mais une personne constamment malade 
doit aussi apprendre à se réapproprier ces capacités. de ce 
fait, il est important de concevoir des programmes de 
rééducation complets : entraînement et exercice phy-
sique, relaxation, éducation à la santé (arrêt du tabac, 
alimentation saine, limitation de la prise de poids, 
notamment), gestion du stress, autogestion active 
et aide à l’emploi. Ces programmes peuvent également 
inclure un accompagnement psychosocial pour combattre 
l’anxiété et la dépression et donner aux patients les clés de 
l’autonomie et de la confiance en soi. Pour être efficaces, 
ils doivent mobiliser toute l’équipe médicale.
Les patients atteints de maladie chronique se sentent souvent 
très vulnérables, d’où l’importance d’une bonne relation et 

d’une communication ouverte avec leur médecin. Les psycho-
logues jouent un rôle clé en clinique, car ils peuvent former 
le personnel médical et les aider à mieux communiquer avec 
les patients, afin d’améliorer leur santé, tant physique que 
psychologique.

queL modèLe d’aVenir proposeriez-Vous pour 
Le traitement des patients atteints de 
maLadie chronique ?

—
K. m. : il faudrait bâtir un système de santé coordonné, avec 
une seule ligne directrice : traiter les aspects physiques, 
sociaux et psychologiques de la maladie chronique pour aider 
les patients et la population dans son ensemble à vivre mieux. 
en effet, ce principe se vérifie pour tout type de maladie 
chronique, quel que soit l’état de santé d’un individu. Dans 
ce modèle, les prises de décision médicale doivent évidem-
ment tenir compte du point de vue du patient. Car il est vital 
d’écouter et d’entendre le patient !

pour contacter Kalliopi megari : kmegari@psy.auth.gr 

Voir la vidéo  
de l’interview  
sur le quality  
of Life observer :
www.qualityoflife 
observer.com/
content/giving-
voice-to- 
chronically-ill 
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Tendances de Qualité de Vie

si les relations entre collègues, l’autonomie et les opportunités 
d’évolution avaient déjà été analysées précédemment, rares sont 
les études qui se sont penchées sur le rôle joué par le cadre de 
travail sur la satisfaction professionnelle des infirmiers.
d’après une enquête approfondie menée aux états-unis par la 
fondation Robert Wood Johnson, investir dans l’environnement 
de travail du personnel soignant se révèle pourtant très rentable : 
1 141 infirmiers interrogés ont ainsi établi une corrélation entre 
le bien-être dû à un cadre de travail quotidien agréable et une 
hausse d’efficacité, un bon travail d’équipe et une meilleure 
communication entre les membres du personnel de l’hôpital. 

Source : “The State of Patient experience in American Hospitals 2013: 
Positive Trends and Opportunities for the Future”, The Beryl institute, 2013.

Facteurs de l’enVironnement de traVail susceptibles 
d’inFluencer la satisFaction proFessionnelle

Zoom sur

les résultats de la plus grande 
étude à ce jour portant sur 
les facteurs d’amélioration 
de l’expérience patient dans 
les hôpitaux viennent 
d’être dévoilés. menée par 
le beryl institute, cette 
enquête montre que de plus 

en plus d’établissements de 
santé américains ont adopté 
une définition officielle de 
l’“expérience patient” (45 %  
en 2013, contre 27 % en 2011). 
or, le fait même de définir 
ce terme incite à analyser 
l’expérience des patients 
et à identifier les critères 
qui l’améliorent ou la 
desservent : lutte contre 
le bruit, gestion de la douleur, 
meilleure communication 
au moment de la sortie… pour 
les chercheurs, une chose est 
claire : l’expérience du patient 
ne doit pas être un vœu pieux. 
elle doit être au cœur même 
des discussions médicales. 

la satisFaction
proFessionnelle des 
inFirmiers

Source : “exploring Direct and indirect influences of Physical Work environment 
on Job Satisfaction for early-Career registered Nurses employed in Hospitals”, 
robert Wood Johnson Foundation’s rN Work Project, research in Nursing & 
Health, janvier 2014.

Source : “The University of Pennsylvania School of Nursing”, Journal Medical Care, 
janvier 2014.

l’amélioration du cadre 
de traVail à l’hôpital 
Fait chuter les taux 
de réadmission
les réadmissions évitables en hôpital coûtent chaque 
année plus de 15 milliards de dollars au système de 
santé américain medicare. pour y remédier, des 
chercheurs de l’école d’infirmiers de l’université de 
pennsylvanie ont analysé les données recueillies 
auprès de plus de 200 000 infirmiers et 412 hôpitaux 
de californie, du new Jersey et de pennsylvanie. les 
conclusions révèlent une corrélation entre le cadre 

de travail et le retour des patients. l’un des moyens les plus évi-
dents d’améliorer les conditions de travail consiste à réduire 
la charge de travail individuelle, en engageant davantage 
d’infirmiers. malgré une hausse initiale des dépenses, l’amé-
lioration de la productivité, la chute du taux de réadmission et 
une plus grande stabilité du personnel pourraient compenser 
ces coûts à long terme. 

45 %  
des établissements de  
santé aux états-unis  
utilisent désoRmais  
une définition officielle  
de l’ “expéRience patient”

2011 2013

45 %

27 %

décoration  
et esthétiquecouleurs

agencement  
du mobilieréclairage

Ventilationsurpopulation
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si l’amélioration de l’état de santé général 
permet d’allonger l’espérance de vie des 
personnes âgées, cette population, plus 
fragile et sujette à des problèmes men-
taux et à une perte de mobilité, nécessi-
tera davantage de soins à long terme. pour 
répondre aux besoins de cette population vieillissante, les 
professionnels de santé devront être formés en conséquence 
et envisager une approche durable des soins à long terme et 
palliatifs, adaptée à chaque culture à travers le monde. selon 
l’organisation mondiale de la santé, les sociétés qui investissent 
dans le “bien-vieillir” constateront un impact économique et social 
très positif pour la société tout entière. 

Source : Kitsiou S., Paré G., Jaana M. “Systematic reviews and meta-analyses of 
home telemonitoring interventions for patients with chronic diseases : a critical 
assessment of their methodological quality”. J Med internet res. 2013. 

(pourcentage de personnes interrogées 
ayant mentionné ces critères) 

les maladies chroniques ont des répercussions  
sur les Familles dans les domaines suiVants :

impact de la maladie chRonique suR 

la qualité de Vie 
de la Famille 
du patient 

dans le cadre d’une étude récente menée par hec montréal, 
95 patients atteints de différentes pathologies (insuffisance car-
diaque, hypertension, diabète et maladie pulmonaire) ont été obser-
vés pour déterminer l’efficacité du suivi à distance, ou télémonitoring. 
 les résultats témoignent du rôle crucial joué par l’informatique 
dans les nouvelles solutions de santé. 

pour la première fois,  
les chercheurs se sont 
concentrés sur un grand 
nombre de maladies 
chroniques dans l’étude 
concernant la qualité de vie 
des familles des patients. 
133 personnes ont été 

interrogées en vue de découvrir 
l’impact sur leur propre vie  
de la pathologie qui touche  
leur proche. l’étude met 
également en avant la 
qualité de Vie de la famille, 
un aspect souvent négligé 
dans le domaine de la santé. 

4 Fois plus de 
seniors dépendants
dans les pays développés d’ici

2050

Source : Organisation mondiale de la santé, 2012.
Source : “The impact of Patients’Chronic Disease on Family Quality of Life: an 
experience from 26 Specialties”, International Journal of General Medicine, 2013. 

accroître le

grâce au télémonitoring 

61 %  
d’hospitalisations 
en moins ; 

8,3  
jours 
d’hospitalisation 
évités par patient.

25 %  
de baisse  
des admissions  
en urgence ; 

75  
admissions en  
urgence ont pu être  
évitées par l’envoi 
d’alertes aux infirmiers ; 

d’après les conclusions, le recours 
au télémonitoring a entraîné : 

91 % 
activités quotidiennes

61 % implication dans les soins  
médicaux et accompagnement  
proposé aux membres de la famille

67 % 
sommeil et santé

14 % emploi  
du temps

92 % 
impact émotionnel

52 % 
travail et études

37 % 
vie sociale

51 % 
impact financier

bien-être  
des patients

62 % 
vacances

69 % 
relations familiales
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Questions de Qualité de Vie

UN NOUVeAU  
MODèLe
 POUr LeS SOiNS 
AMBULATOireS

innovations médicales, vieillissement de la population 
mondiale et hausse des maladies chroniques :  
tous ces facteurs contribuent à l’expansion croissante  
des soins ambulatoires. d’où la nécessité de développer 
des processus simples pour aider les professionnels 
de santé à collaborer plus efficacement, à développer  
les soins à distance et les capacités du personnel médical  
à améliorer la Qualité de Vie des patients.



>
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expLorer  
de nouVeLLes options
De nombreux facteurs contribuent à 
cet essor. Grâce aux avancées techno-
logiques, de plus en plus de procédures 
peuvent être réalisées dans la journée, 
en toute sécurité. De même, des alter-
natives à l’anesthésie classique per-
mettent aux patients de se remettre 
bien plus rapidement d’une opération, 
donc de réduire la durée de leurs séjours 
à l’hôpital (voir encadré ci-contre).
la progression des soins ambula-
toires dans l’environnement médi-
cal actuel a favorisé l’émergence de 
nouveaux dispositifs : création de 
services dédiés au sein des hôpitaux, 
centres de chirurgie indépendants, 
évolution des pratiques en cabinets 
médicaux et cliniques… certains 
soins sont même désormais admi-
nistrés directement chez le patient. 
Si certains aspects de ce nouveau 
modèle restent à améliorer, d’impor-
tants atouts sont déjà avérés. Par 
exemple, grâce à l’augmentation du 
nombre de services et d’établissements 
proposant des soins ambulatoires, les 
délais d’attente ont diminué, et les 
patients ainsi que les proches qui les 
accompagnent peuvent choisir des 
centres plus proches de chez eux. en 
outre, de nombreux services n’étant 
plus assurés par le personnel chargé du 
fonctionnement standard de l’hôpital, il 
y a moins de risques de voir son rendez-
vous décalé en raison d’une urgence 
– avec, au final, une ponctualité res-
pectée pour le patient.

un maître mot : sYnchronisation
Lorsque plusieurs services (oncologie, 
radiologie, pathologie et chirurgie) sont 
impliqués dans le traitement ambula-
toire d’un patient, des solutions par-
ticulièrement innovantes s’offrent au 
personnel soignant pour mieux coor-
donner le parcours santé. par exemple, 
les dossiers médicaux électroniques, 
communs à l’ensemble du système 
informatique de l’établissement, 
peuvent se révéler très utiles. Si l’on 
considère qu’aujourd’hui, lors d’une 
consultation, un patient en soins 
ambulatoires doit souvent répondre aux 

Les soins amBuLatoires 
 englobent tous les traitements 
ou procédures qui ne néces-
sitent pas de passer une nuit 

à l’hôpital : diagnostic, rééducation, 
consultation médicale et chirurgie en 
hospitalisation de jour. Le nombre de 
services concernés ne cesse de croître, 
tout comme le nombre de patients. 
Aux états-Unis, les soins ambulatoires 
devraient ainsi augmenter de 30 % 
entre 2010 et 2020, contre à peine 
2 % pour les services d’hospitalisation.

une alternative 
audacieuse  
et innovante  
à l’anesthésie

Dr ériC DALMAS, Dr MArC OLiVier rOBerT 
eT Dr FrANçOiS DieUDONNé, ANeSTHéSiSTeS 
à CAPiO POLyCLiNiQUe DU BeAUJOLAiS, 
France.

—

« en 2012, nous avons commencé  
à remplacer l’anesthésie générale par 
des séances d’hypnose pour certaines 
interventions chirurgicales. ce procédé, 
fondé sur la capacité à dissocier l’esprit et 
le corps, permet d’opérer des patients sans 
les endormir. une méthode très bénéfique 
pour eux, tout particulièrement ceux qui 
redoutent une anesthésie classique. 
l’expérience est comparable à une séance de 
cinéma : devant l’écran, l’esprit met de côté 
tous les soucis du quotidien et se laisse 
happer par le récit. nous procédons en 
quelque sorte de la même manière. lors des 
séances de préparation, nous demandons 
aux patients de choisir un souvenir agréable, 
que nous reconstituons pendant 
l’intervention, en jouant sur le timbre et sur 
le rythme de notre voix. le corps du patient 
reste dans la salle d’opération, mais son 
esprit est ailleurs : sur une plage, en train 
de pique-niquer ou de jouer avec ses enfants. 
nous recourons à cette méthode pour les 
interventions de quatre-vingt-dix minutes 
maximum, non pas en raison des limites de 
cette technique, mais parce que le fait de 
recréer une histoire aux détails complexes est 
une tâche éprouvante pour l’anesthésiste. 
une fois l’opération terminée, le patient peut 
quitter l’hôpital dans l’heure qui suit, plus 
rapidement qu’après une anesthésie 
classique et en étant moins affaibli. au final, 
l’expérience est bien plus agréable pour lui. »
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Questions de Qualité de Vie

les atouts  
d’une consultation 
collective

 SUSAN BrUNeLLe, 
DireCTriCe DeS 
CONSULTATiONS MéDiCALeS 
COLLeCTiVeS, HArVArD 
VANGUArD MeDiCAL 
ASSOCiATeS, états-unis.

—

« nous avons démarré notre programme  
de rendez-vous médicaux collectifs  
en 2008, non seulement pour améliorer  
la santé de nos patients, mais aussi pour  
leur permettre de consulter le médecin 
adéquat au moment où ils en avaient  
besoin. les sessions regroupent huit  
à dix patients, qui présentent généralement 
les mêmes pathologies. elles sont assurées 
par un médecin, un auxiliaire médical,  
un documentaliste médical  
et un comportementaliste. le patient  
assiste à la séance avec des personnes 
atteintes des mêmes troubles que lui.  
c’est une formidable opportunité  
de formation et d’information : chacun 
apprend du vécu des autres. le fait  
de ne plus se sentir seul peut être très 
motivant. en conséquence, chacun apprend  
à mieux gérer sa maladie, donc à améliorer  
sa santé. »
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mêmes questions posées par au moins 
trois professionnels de santé, la création 
d’un dossier médical électronique prend 
tout son sens : il permet au personnel 
d’enregistrer directement les informa-
tions, l’état de santé et les patholo-
gies du patient, de mettre à jour son 
fichier avant, pendant et après chaque 
consultation, et d’informer le person-
nel soignant concerné des besoins du 
patient contribuant à son bien-être. 
La centralisation et la synchronisation 
des aspects administratifs, dans un par-
cours en ambulatoire souvent complexe, 
permettent de gagner du temps et d’évi-
ter bien des frustrations pour tous les 
acteurs impliqués.
Pour améliorer le parcours du patient 
en soins ambulatoires, les processus et 
les procédures médicales doivent égale-
ment être revus. Ainsi, certains hôpitaux 
font face à cette nouvelle donne en met-
tant en place deux équipes de nettoyage 
distinctes, afin de mieux répondre aux 
contraintes logistiques des deux popu-
lations : hospitalisées et en ambulatoire 
(voir encadré ci-contre).

Étendre Le parcours de soins
Les patients en ambulatoire passent de 
moins en moins de temps à l’hôpital : 
ils sont donc de plus en plus respon-
sables de leur traitement, chez eux. 
Or, sans la relation de confiance avec 
le personnel soignant ou en l’absence 
d’outils essentiels à leur traitement, ils 
peuvent se sentir livrés à eux-mêmes. 
Ce manque d’information ou de res-
sources peut avoir des répercussions 
considérables et le patient, ne sachant 
comment procéder (pas de consignes 
claires, par exemple), peut rapidement 
se retrouver à l’hôpital. 
pour améliorer le bien-être des 
patients, les cliniques de soins ambu-
latoires actuelles sont à taille plus 
humaine, ce qui favorise le contact 
direct avec le personnel soignant et 
les médecins. les patients bénéfi-
cient donc d’un suivi tout au long de 
leur traitement, même à distance.
en outre, de nouvelles avancées tech-
nologiques améliorent la sécurité des 
patients. La puce NFC (communica-
tion en champ proche), utilisée par 
des laboratoires pharmaceutiques tels 
que Sanofi, est en passe de révolution-
ner l’univers de la médecine. intégrée 
dans l’emballage des médicaments 

sur ordonnance, elle permet de suivre 
l’évolution du poids d’un flacon, donc de 
vérifier le respect de la posologie pres-
crite. il suffit de relier cette puce à un 
smartphone pour qu’un professionnel 
de santé ou un membre de la famille 
soit alerté si le patient se trompe de 
dosage.

Le contact humain  
reste indispensaBLe
La technologie joue un rôle clé pour 
améliorer l’expérience du patient en 
ambulatoire, mais le contact humain 
reste essentiel. les rendez-vous 
médicaux collectifs, lors desquels un 
médecin traite un groupe de patients 
atteints de la même pathologie, 
gagnent en popularité en milieu 
ambulatoire. Ce système (voir encadré 
page 12) simplifie les prises de rendez-
vous et permet au personnel soignant, 
aux médecins et aux patients de perdre 
moins de temps, tout en mettant en 
relation des personnes touchées par 
la même maladie.
S’il reste beaucoup à faire pour amé-
liorer la Qualité de Vie des personnels 
soignants, des patients et des familles 
en soins ambulatoires, plusieurs solu-
tions efficaces ont déjà été identifiées 
et adoptées avec succès dans les hôpi-
taux et les cliniques du monde entier.

>

s’adapter à l’essor des soins 
ambulatoires au chili

MAriO riVAS, DireCTeUr GéNérAL De LA CLiNiQUe 
DAViLA eT PréSiDeNT De L’ASSOCiATiON DeS CLiNiQUeS 
PriVéeS DU  chili.

—
« ici, à la clinique davila, nous accueillons chaque 
année 700 000 patients en soins ambulatoires, 

contre 40 000 patients hospitalisés. une grande partie de nos services 
étant donc consacrée aux patients en ambulatoire, nous avons élaboré 
des procédures spécifiques pour traiter ces personnes le plus efficacement 
possible et leur permettre de retrouver rapidement le confort de leur 
domicile. dans ce département, qui reçoit énormément de monde, 
une équipe de nettoyage dédiée utilise des produits spéciaux pour 
désinfecter les chambres et les salles communes deux fois plus souvent 
que les espaces réservés aux patients hospitalisés, ce qui est adapté 
au flux des patients. cette tâche devrait encore prendre de l’ampleur, car 
nous prévoyons de doubler notre capacité en ambulatoire l’an prochain. »



>
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Le COrPS  
eT L’eSPriT  
eN ACTiON

SeCreT De LA QUALiTé De Vie  
DeS PerSONNeS âGéeS

Grâce aux nombreuses activités à leur disposition,  
les pensionnaires de la résidence Grande-Duchesse Joséphine-Charlotte,  

au Luxembourg, sont connectés au monde et entretiennent  
leur forme physique et mentale – évitant ainsi la solitude et l’ennui  

qui accompagnent souvent le grand âge. 

L a résidence Grande-Duchesse 
Joséphine-Charlotte, située au 
cœur de la ville de Luxembourg, 
n’est pas un établissement pour 

seniors comme les autres. Cette rési-
dence appartenant à la municipalité de 
Luxembourg, gérée par Sodexo, n’est 
ni une maison de retraite ni un centre 
de soins. elle encourage l’autonomie 
tout en proposant à ses occupants 
des espaces collectifs pour échanger 
et prendre leurs repas ainsi que de 
nombreuses activités physiques et 
culturelles, tout au long de l’année.
Depuis 1992, Sodexo dirige cette 
résidence de 103 unités d’habitation, 
qui accueille 117 personnes âgées. Le 
Groupe fournit des services de res-
tauration et d’entretien, se charge 
de l’accueil, des tâches administra-
tives, de l’assistance technique et de 

la maintenance du bâtiment et du 
domaine. De plus, chaque semaine, 
pendant des plages horaires fixes, des 
collaborateurs de Sodexo sont à dispo-
sition des résidents pour les aider dans 
leurs tâches ménagères et leur toilette.

crÉer du Lien
Au-delà de son emplacement central, 
de son cadre magnifique et de ses ser-
vices dignes d’un hôtel, ce qui fait de la 
résidence un établissement à part est 
avant tout le partenariat fructueux qui 
la lie à la ville de Luxembourg. La muni-
cipalité a fait du bien-être physique et 
mental des personnes âgées l’une de 
ses grandes priorités. Les services des 
sports et des personnes âgées de la ville 
ainsi que deux éducateurs spécialisés 
travaillent de concert avec la résidence 
Grande-Duchesse Joséphine-Charlotte 

pour proposer à ses résidents des acti-
vités personnalisées. ces programmes 
favorisent la qualité de vie, tout en 
tissant un lien social fort entre les 
résidents et la population âgée de la 
ville. Toute l’année, la résidence pro-
pose des activités ouvertes à tous, pour 
inviter les “jeunes seniors” de Luxem-
bourg à vérifier par eux-mêmes que 
l’établissement n’a rien à voir avec une 
maison de retraite classique. L’objectif 
étant de leur donner envie de s’y rendre 
plus tard, convaincus de ses nombreux 
atouts.

entretenir La soupLesse  
et Le tonus
les résidents et les visiteurs ont 
accès à une liste d’activités impres-
sionnante, dont aucune n’est obliga-
toire. la “gymnastique assise”, les 

l’exercice 
physique  
et les cours de danse  
permettent aux 
personnes âgées 
d’entretenir leur 
forme et de rester 
actifs, tout en créant  
du lien social. 
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danses de salon et le bal de l’après-
midi figurent parmi les plus prisés. 
Les cours de gymnastique assise et 
de danses de salon sont proposés plu-
sieurs fois par semaine, le bal un après-
midi par mois. Ces activités de groupe 
renforcent l’organisme et permettent 
de gagner en souplesse, en coordina-
tion et en endurance, dans un esprit 
d’effort collectif et d’encouragement 
mutuel. L’objectif étant, avant tout, de 
s’amuser. Les bals sont animés par un 
chanteur et un musicien. Les danseurs 
savourent ensuite un délicieux goûter 
composé de gaufres et de pâtisseries. 
Les sessions de danses de salon, qui 
demandent un peu plus d’énergie, sont 
particulièrement appréciées par les 
résidentes.

des actiVitÉs VariÉes,  
pour tous Les Goûts
les résidents peuvent également 
participer à des ateliers hebdo-
madaires de poterie et d’art, où ils 

fabriquent chaque année des cadeaux 
de Pâques et de Noël pour les autres 
occupants des lieux. L’un des résidents, 
très dynamique, a créé son propre 
groupe, qui se réunit tous les jeudis 
après-midi pour chanter, lire, réciter 
des poèmes et tricoter. en outre, des 
événements spéciaux et des sorties 
sont organisés tous les mois : prome-
nade dans les vignobles et dégustation 
de vin pendant l’automne, visite du zoo 
non loin de là, croisière sur les cours 
d’eau du Luxembourg, visite guidée de 
la ville, atelier de cuisine, marchés d’été, 
d’automne et d’hiver – où les résidents 
tiennent des stands et vendent leurs 
créations au profit d’associations cari-
tatives –, concert de Noël, happy hours, 
soirée jeux de société et bingo, et, en 
février, bal de Carnaval. 

un large éventail 
d’activités  
 est proposé  
aux résidents,  
quel que soit  
leur niveau  
de participation,  
afin de préserver  
leur qualité de vie. 

>

« l’un des principaux 
enjeux de notre 
résidence consiste  
à lutter contre  
la solitude et l’ennui 
des personnes âgées.
Beaucoup d’entre elles ont perdu  
leur conjoint, leurs amis et parfois même 
leurs enfants. elles vivent donc seules  
et peuvent éprouver un sentiment 
d’isolement. Mais à la résidence,  
la solitude, l’inactivité et l’ennui  
sont vraiment de l’ordre du choix.  
Aucun résident n’est jamais livré  
à lui-même, sans rien à faire,  
sauf s’il en a envie. Nous encourageons  
la participation aux activités collectives : 
elles créent un sentiment d’appartenance 
à un groupe, procurent du plaisir, 
permettent de rester dans l’action  
et de pratiquer une activité physique… 
Autant de critères essentiels pour 
préserver sa santé et son bien-être.  
Les excursions et les repas que nous 
partageons à l’extérieur sont également 
très importants pour les résidents  
et le personnel de Sodexo. Ces moments 
permettent d’aborder différemment  
des questions qui ne sont pas forcément 
toujours faciles à évoquer à l’intérieur  
de la résidence. Notre équipe doit 
connaître chaque résident et nouer  
des relations approfondies, de qualité, 
avec chacun d’entre eux. Ces sorties  
sont l’occasion idéale d’y parvenir. »
marcello Loguercio, 
directeur sodexo de la résidence  
Grande-duchesse Joséphine-charlotte 
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la situation actuelle, il faut tout d’abord 
comprendre les attentes, les demandes, 
les désirs et les contraintes des résidents 
de maison de retraite. ensuite, il faut 
impérativement engager davantage d’ani-
mateurs, les former, professionnaliser leur 
activité et leur donner les moyens de faire 
correctement leur métier. Certaines inter-
ventions médicales et traitements pour-
raient être évités en aidant les personnes 
âgées à se sentir mieux dans leur corps 
et dans leur tête. La mise en œuvre de 
projets personnalisés et d’activités col-
lectives de qualité aura des répercussions 

positives sur l’ensemble des acteurs des maisons de retraite : 
résidents, personnels et familles.

actueLLement, où en est La campaGne  
contre Le “non-traitement” ?
d. s. : Nous avons créé deux sites pour mieux faire comprendre 
ce que nous proposons. CULTUreàVie recense toutes les acti-
vités actuelles et présente des supports d’animation détail-
lés à destination des personnes âgées, partout en France. 
L’idée est de créer une base de données nationale aussi riche 
que possible, pour permettre aux animateurs de diffuser les 
bonnes pratiques. Le second site, ACTeUràVie, aide à déve-
lopper un projet personnalisé, adapté aux centres d’intérêt 
de chaque personne âgée, à son vécu, à ses expériences, à 
ses désirs et à ses rêves. Nous venons de présenter ces deux 
sites lors d’un colloque national. Nous développons aussi 
des partenariats et travaillons avec les autorités locales, les 
décideurs et des sociétés publiques et privées, afin de nous 
assurer de leur soutien.
il est important de légiférer, d’inventer des outils et de faire 
de nouvelles propositions pour développer des activités qui 
ont du sens pour les seniors, au moment où ils approchent 
de la fin de leur vie. Nous devons sans conteste lutter contre 
l’ennui dû au grand âge, car il prive de l’essence même de la 
vie. il ne s’agit pas tant de prolonger les années de vie que 
d’insuffler de la vie à ces années. 

qu’entendez-Vous par  
“non-traitement”  
dans Les rÉsidences  
pour personnes âGÉes ?
david seguela : il est important de resi-
tuer le contexte. il y a cinquante ans, 
le mot “maltraitance” a été prononcé 
pour la première fois pour qualifier la 
façon dont les personnes âgées étaient 
traitées en maison de retraite, ou plutôt 
l’absence de soins dont elles souffraient. 
Ce terme a conduit à la stigmatisation 
de toute une catégorie de personnel soi-
gnant pour seniors. De là est née l’envie 
de promouvoir les “bons traitements”. D’importants progrès 
ont été accomplis dans l’accompagnement des personnes 
âgées, notamment pour répondre à leurs besoins primaires 
(logement, alimentation). Mais jusqu’à récemment, très 
peu de choses ont été faites pour répondre à leurs besoins 
secondaires : accomplissement de soi, communication 
et partage avec l’entourage, et distraction, tout simple-
ment. D’où l’ennui généralisé que l’on rencontre souvent 
dans les établissements. C’est cela que nous appelons le 
“non-traitement”.

queLLes sont Les mesures en cours pour 
rÉduire ou supprimer Le non-traitement ?
d. s. : D’après une étude réalisée en 2011, la France compte 
en moyenne un animateur pour 71 résidents en maison de 
retraite, et seuls 34 % de ces animateurs sont des profes-
sionnels qualifiés. L’enquête révèle aussi que sur un tarif 
journalier moyen de 90 euros, 0,087 euro seulement est 
consacré chaque jour aux activités et aux loisirs des seniors. 
Ce qui signifie que pendant leur temps libre, les personnes 
âgées n’ont pas accès aux activités individuelles et collec-
tives nécessaires à leur bien-être.
en 2012, notre association a publié un libre blanc, lancé une 
campagne de sensibilisation au “non-traitement” et suggéré 
des méthodes pour concevoir des activités sociales et cultu-
relles pour les personnes âgées de demain. Pour améliorer 

david seguela est le président du Groupement français des animateurs  
en gérontologie (G.a.G.). Cette association, la première à parler  

de “non-traitement”, cherche à comprendre les demandes et les désirs  
des personnes âgées en vue de développer des outils fiables  

à destination des animateurs en résidence, aidant ainsi les seniors  
à se sentir plus heureux et en bonne santé. 

lutteR contRe  
le “non-tRaitement” 
des peRsonnes âgées 
ne consiste pas tant 

à pRolongeR les 
années de vie qu’à 

insuFFler de la Vie 
à ces années.

POiNT De VUe
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marlene dos santos,  
infirmière au service 
de soins intensifs de 
l’hôpital Santa Paula.
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Temps réels

HôPiTAL 
SANTA PAULA  

L’HUMANiSATiON  
DeS SOiNS

L’hôpital Santa Paula est considéré comme l’un  
des meilleurs centres de traitement du cancer  

de São Paulo, au Brésil. Mais son succès repose  
également sur son accueil chaleureux, centré  

sur le patient : services personnalisés,  
aménagement des espaces, spécialistes…  
tout est mis en œuvre pour l’aider à guérir. 



après deux ans  
de chimiothérapie,  
 a. m. sonne la cloche 
de l’hôpital. une 
tradition qui  
marque la fin de  
son traitement. 
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a.m., une Femme au FoYer 
de 58 ans, et son mari sont 
deux figures emblématiques 
de l’hôpital Santa Paula. il 

y a quelques années, A. M., atteinte 
d’un cancer du sein, a subi une opéra-
tion chirurgicale, puis plusieurs mois de 
chimiothérapie. Son mari est resté sans 
cesse à ses côtés. Le cancer d’A. M. est 
désormais en rémission. Lorsqu’une 
leucémie a été diagnostiquée chez son 
mari, les rôles ont été inversés, et A. 
M. est devenue l’une des visiteuses les 
plus régulières de l’hôpital. Son mari suit 
actuellement une chimiothérapie et rece-
vra bientôt une deuxième greffe de moelle 
osseuse. L’hôpital Santa Paula est devenu 
leur seconde famille. Pour le couple, hors 
de question de se faire soigner ailleurs.

a. m. a choisi L’hôpitaL santa pauLa 
pour son exceLLente rÉputation, 
 ses tarifs abordables et son partenariat 

avec Sirio Libanes, premier centre de 
traitement du cancer du pays et d’Amé-
rique latine. Mais après son admission, 
elle a rapidement constaté d’autres 
atouts de taille. « La qualité des repas, 
l’excellence des services et les liens 
étroits noués avec les médecins sont 
uniques, se félicite-t-elle. Le personnel 
soignant veille à répondre à tous nos 
demandes, nous explique comment 
se passeront les traitements et à quoi 
nous attendre. L’équipe est là pour nous 
24 h/24, 7 j/7. »

sur Le chemin de La GuÉrison, le 
meilleur moment fut le jour où A. M. 
arriva enfin au terme d’une éprou-
vante chimiothérapie de deux ans. Son 
médecin l’emmena au troisième étage 
du centre d’oncologie, pour lui dire qu’il 
était temps de “sonner la cloche”. Sans 
trop savoir ce qu’il entendait par là, A. M. 
pénétra dans le hall, où l’attendaient 

 « ils Veillent au moindre de nos besoins  
 et nous expliquent en détail le déRoulement  
des tRaitements et ce à quoi nous attendRe.  
ils sont à notRe disposition à tout moment. »
a. m., patiente de l’institut d’oncologie santa paula.

le nouvel institut 
d’oncologie  

santa paula  
a accueilli  

 ses premiers 
patients en 2013.



a. m., en rémission, 
discute avec 
le dr augusta du 
traitement à suivre 
par son mari, en 
prévision d’une greffe 
de moelle osseuse. 

>
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son mari et sa famille. à l’hôpital Santa 
Paula, la coutume veut qu’à la fin de 
chaque phase de traitement contre 
le cancer, le patient fasse sonner une 
cloche en laiton fixée au mur. Ce reten-
tissement marque la fin d’une étape 
et le début d’une nouvelle : il est syno-
nyme de joie et de vie. C’est un signe 
d’espoir pour ceux qui franchissent ce 
cap comme pour ceux qui sont encore 
en thérapie. « Il fallait la faire sonner trois 
fois, mais j’avais envie de le faire 20 fois ! 
Maintenant, dès que je l’entends, je me 
rappelle ce moment. C’est la cloche de 
l’espoir, la cloche de la vie. »

L’expÉrience positiVe d’a. m. et de 
nomBreux autres patients à l’hôpital 
Santa Paula est due aux soins attentifs 
d’une équipe multidisciplinaire de six 
personnes, composée d’un oncologue, 
d’un infirmier, d’un psychologue, d’un 
nutritionniste, d’un physiothérapeute 

et d’un pharmacologue. L’oncologue a 
pour mission de poser le bon diagnostic 
et d’informer le patient du traitement 
à suivre. « Nous veillons à la continuité 
des soins, explique le Dr Kenji Tiago, 
l’un des huit oncologues de l’établis-
sement. Chaque patient étant unique, 
nous nouons une relation profonde et 
personnelle avec chacun d’entre eux. »

rios ricardo, inFirmier coordina-
teur en oncoLoGie, gère une équipe 
de 11 infirmiers spécialisés en oncolo-
gie et de 14 aides-soignants. Après la 
première consultation entre le patient 
et l’oncologue, rios ricardo planifie 
l’ensemble des interventions et des 
traitements à venir, y compris le volet 
nutritionnel et le soutien psycholo-
gique. « Notre équipe multidisciplinaire 
devient une vraie famille pour le patient, 
précise-t-il. Il est donc très important 
qu’il nous fasse confiance et sache que 

nous nous engageons pour lui et son 
bien-être, dès le premier jour. »

traiter des patients atteints de 
cancer est compLexe, comme le 
confirme le Dr Luiz Gonzaga, l’un des 
psychologues dédiés au service d’onco-
logie de l’hôpital. « Le système immu-
nitaire d’un patient est intimement lié à 
son état d’esprit, affirme-t-il. Son bien-
être joue un rôle clé dans sa guérison. » 
Le Dr Gonzaga souligne également 
l’importance du bon fonctionnement 
du trio patient-famille-équipe médi-
cale. « Je suis conscient de l’impact que 
peut provoquer la perte d’un proche et 
je suis très attentif à l’état d’esprit des 
membres de la famille et du personnel 
soignant. Je fais tout ce que je peux pour 
leur apporter aussi mon soutien. »

si, auJourd’hui, l’hôpital Santa 
Paula est un immense établissement 

« Les patients et leurs familles se rendent  
à l’institut d’oncologie Santa Paula pour l’écoute, 
 les soins personnalisés, le contact humain  
et pour célébrer la vie, tout simplement. »
rios ricardo, coordinateur des soins infirmiers à l’institut d’oncologie santa paula.

« notre principale 
mission consiste 
à Veiller à la 
qualité de Vie des 
patients – confort, accès à toutes 
les commodités, alimentation –, 
tout en nous efforçant de les faire 
se sentir chez eux. Aujourd’hui, 
tous les établissements de qualité 
se doivent d’être à la pointe de 
la technologie. Notre particularité 
est de proposer une approche 
personnalisée. Même si les patients 
ne sont hospitalisés que 48 heures, 
une équipe dédiée, composée d’un 
médecin, d’un infirmier et d’un 
nutritionniste, est là pour répondre 
à leurs besoins. Ce qui nous 
différencie, c’est la qualité  
de la relation hôpital-patient :  
ici, chacun se sent entouré. »
andrea Frazilio, responsable  
des soins infirmiers, institut 
d’oncologie santa paula. 



« en 2011, nous 
aVons signé un 
partenariat 
stratégique avec 
Sirio Libanes, le meilleur institut 
d’oncologie de toute l’Amérique 
du Sud. Sirio Libanes nous 

apporte son expertise, ses protocoles de traitement et 
ses programmes de formation. D’ailleurs, tous les 
oncologues de l’hôpital sont engagés, formés et 
employés par Sirio Libanes, dont le directeur dirige aussi 
notre institut d’oncologie. Nous utilisons les mêmes 
systèmes informatiques pour pouvoir mettre en 
commun les dossiers des patients. Ce partenariat nous 
permet de proposer les mêmes traitements 
oncologiques que Sirio Libanes à un tarif plus abordable. 
Grâce à lui, l’hôpital Santa Paula restera longtemps l’un 
des plus grands centres d’oncologie de São Paulo. »

dr George schahin, président de l’hôpital santa paula.

« nous sommes 
conVaincus que 
le meilleur moyen de guérir 
les patients atteints de cancer 
est de proposer un traitement 
complet et coordonné. 
L’engagement à long terme 

du personnel médical est tout aussi important pour 
assurer l’avenir de l’hôpital. Contrairement à la plupart 
des établissements médicaux au Brésil, l’hôpital Santa 
Paula permet aux patients de se sentir entourés et leur 
propose tout ce dont ils ont besoin sous un même toit. 
Dans leur parcours, que les traitements soient invasifs 
ou simples, les patients sont suivis par une même 
équipe multidisciplinaire de spécialistes en oncologie. 
Nous identifions les responsables d’équipe qui sont 
le mieux à même de travailler avec ces patients. 
Nous les formons pour qu’ils deviennent les meilleurs 
dans leurs domaines respectifs. Une partie de notre 
formation en ligne permet d’obtenir un MBA. 
en partenariat avec la meilleure école de commerce 
de São Paulo, ce diplôme interne apporte à chaque 
responsable d’équipe une vision plus globale et 
une meilleure compréhension du secteur de la santé. 
en investissant ainsi dans notre personnel, nous 
gagnons en expertise, tout en fidélisant notre effectif 
et en renforçant l’esprit d’équipe. »
dr octavio Gebara, directeur médical  
de l’hôpital santa paula. 

« L’approche pratique  
du nutritionniste vis-à-vis 
de ma maladie et de ma vie 
quotidienne a eu un impact  
très positif sur ma femme et  
sur moi-même. Je me suis senti 
en sécurité grâce à toute l’équipe. »
J. p., 60 ans, dénicheur de talents en football,  
greffe de moelleuse osseuse.
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de pointe, les débuts furent pourtant 
modestes. Fondé en 1958, l’hôpital 
s’adressait à quelques patients privés 
et mutuelles de santé. il disposait d’un 
petit service des urgences, qui accueille 
aujourd’hui plus de 100 000 patients 
par an. en 1983, l’hôpital s’est équipé 
d’un service d’orthopédie, puis de car-
diologie et de neurologie. en 2000, 
l’institut d’oncologie de Santa Paula 
est créé : l’hôpital acquiert la réputation 
d’un établissement médical d’avant-
garde. en 2013, le nouveau centre 
d’oncologie en ambulatoire de 4 300 m2 
a ouvert ses portes, en face de l’hôpi-
tal. il compte 12 cabinets, 24 salles de 
chimiothérapie, deux bunkers de radio-
thérapie et un espace de vie intégré.

attentiF aux attentes de ses 
patients, l’hôpital Santa Paula fonc-
tionne un peu comme un établissement 
5 étoiles, proposant plusieurs services 

d’hôtellerie pour s’adapter à chacun. 
Une fois admis, le patient est reçu 
par l’un des 12 concierges de l’équipe 
d’accueil, disponible 24 h/24 et 7 j/7, 
puis conduit jusqu’à sa chambre. « Nous 
mettons un point d’honneur à consacrer 
du temps à chaque patient, dès le début, 
pour lui expliquer notre approche multi-
disciplinaire et l’ensemble des services 
que nous proposons. Nous voulons qu’il 
sache qu’il peut compter sur nous à tout 
moment. Et, surtout, que nous ne refu-
sons jamais d’accéder à une requête », 
précise Patricia Caseiro, directrice de 
l’accueil à l’hôpital Santa Paula. L’éven-
tail de services proposés est vaste : 
traduction, assistance personnelle, 
soins esthétiques, coiffure (y compris 
essayage de perruques), alimentation, 
blanchisserie, achats particuliers, ser-
vices de prière et, si nécessaire, assis-
tance funéraire et soutien aux familles. 
L’une des premières choses que les 

jose daniel  
correa da silva, 

chef chez sodexo, 
prépare avec soin 

 les repas délicieux  
et nutritifs  

servis à l’hôpital  
santa paula. 

patients hospitalisés apprennent après 
leur admission, c’est qu’ils recevront, 
dans les premières 24 heures, une visite 
importante : celle de l’un des 15 nutri-
tionnistes certifiés de l’hôpital, qui 
établira leurs besoins nutritionnels et 
notera leurs préférences alimentaires.

car La quaLitÉ 5 ÉtoiLes de L’hôpitaL 
santa pauLa se retrouVe Jusque 
dans ses cuisines : ici, l’alimentation 
est une priorité absolue. Les repas sont 
adaptés aux besoins médicaux et nutri-
tionnels précis de chaque patient, et à 
ses préférences. il suffit d’assister à la 
réalisation de 20 commandes de dîners 
spéciaux pour voir le sous-chef dresser 
minutieusement des assiettes dignes 
d’un grand restaurant.

La cuisine, gérée par Sodexo, est ouverte 
24 h/24. Chaque jour, en moyenne, 
l’équipe de 45 personnes au total prépare 

« notre objectiF en matière  
d’alimentation est de répondre aux envies de diversité,  
de saveur et de goût des patients, des médecins et du personnel,  
 tout en leur apportant la meilleure valeur nutritionnelle possible. »
Vera Lucia pires, responsable opérationnelle chez sodexo. 
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une hôtesse de 
sodexo accueille  

les visiteurs  
au vive café.

520 repas pour les patients hospitali-
sés, ceux en soins ambulatoires et les 
visiteurs, 300 pour les médecins et 
1 000 pour le personnel hospitalier. Les 
repas sont servis dans divers espaces 
attractifs, dirigés également par Sodexo : 
Gourmand, le restaurant des visiteurs, 
deux Vive Cafés animés, un espace privé 
et calme réservé aux médecins et à leurs 
assistants (à l’étage opératoire) et le res-
taurant du personnel.

conscient de La nÉcessitÉ de propo-
ser des repas saVoureux et nutritifs 
aux patients soumis à des restrictions 
alimentaires, Sodexo a ajouté les 
budines à la carte de l’hôpital Santa 
Paula. D’origine argentine, les budines 
sont une sorte de mousse légère adap-
tée aux goûts culinaires brésiliens. ils 
ont été spécialement conçus pour les 
patients incapables d’ingérer ou de digé-
rer des aliments classiques, du fait d’une 

opération ou d’un traitement invasif. 
Un orthophoniste vérifie régulièrement 
leur capacité à absorber et à avaler de 
la nourriture. en fonction du résultat, 
il leur prescrit une alimentation par 
intraveineuse ou propose de passer à 
une alimentation solide ou aux budines.

dÉVeLoppÉs en excLusiVitÉ par Le 
cheF cuisinier de sodexo, en tandem 
 avec une équipe de nutritionnistes, les 
budines existent en différentes saveurs : 
riz, brocoli, poulet, viande et poisson. 
regina Menezes, directrice marketing 
des Services Santé de Sodexo, ne tarit 
pas d’éloge à leur égard : « Les budines 
sont variés, esthétiques et délicieux. Ils 
aident le patient à reprendre goût à la 
nourriture, en absorbant par petites 
portions toutes les calories et les 
apports nutritionnels dont il a besoin 
pour guérir. Ils permettent de passer 
en douceur d’une alimentation liquide 

à une alimentation solide. » et une fois 
sortis de l’hôpital, les patients peuvent 
non seulement contacter un nutrition-
niste, mais aussi emporter toutes les 
recettes de budines chez eux.

L’hôpitaL santa pauLa s’est ÉGaLe-
ment FixÉ comme prioritÉ de pro-
mouvoir une vie saine auprès de son 
personnel et de la population. 
 Un centre de remise en forme, ouvert 
en juin 2014 dans le bâtiment admi-
nistratif de l’établissement, propose 
chaque jour six cours de sport aux 
employés. Le programme running for 

« en tant que 
gestionnaire 
administratiVe,  
je veille au bon fonctionnement  
de tout l’hôpital. Je pourrais 
effectuer ce métier partout,  
mais j’adore m’occuper des autres. 
Le secret de l’hôpital Santa Paula ? 
Prendre soin des patients,  
de leur famille et de leurs conjoints 
comme s’ils faisaient partie  
de notre propre famille.  
C’est ainsi que nous travaillons, 
jour après jour, 365 jours par an. »
dr salma hortelli, directrice 
administrative de l’institut 
d’oncologie santa paula. 

 « tous les membres de l’équipe sont adorables, 
toujours encourageants et de bonne humeur.  
 Je suis déjà quelqu’un de solide, mais la qualité  
des soins et des services personnalisés m’ont aidé  
à être encore plus fort. »
V. t. V., 54 ans, ancien joueur dans l’équipe nationale brésilienne de volley-ball,  
atteint d’un cancer du pancréas. 

 1 820 
repas fournis en moyenne chaque jour 
par les services de restauration  
de Sodexo aux patients, visiteurs, 
médecins et personnel hospitalier. 
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L’hôpital propose de nombreux 
services d’accueil pour satisfaire  
les patients et le personnel soignant.  
Outre deux cafés animés, un espace 
réservé aux médecins est situé  
à l’étage opératoire. 
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le coach 
renan costa  
donne des cours  
de musculation  
et de cardio-training  
aux infirmières. 

 « l’exercice physique aide  
le personnel soignant à être  
plus résistant, à mieux se concentReR,  
donc à mieux faiRe son tRavail. »
renan costa, l’un des deux coaches du centre de fitness de l’hôpital santa paula. 

Life, assuré par des entraîneurs pro-
fessionnels, encourage le personnel à 
courir deux fois par semaine. et tous les 
7 avril (Journée mondiale de la santé), 
l’hôpital dresse une grande tente dans 
un parc public proche où sont délivrés 
des examens médicaux gratuits ainsi 
que des conseils pour adopter une ali-
mentation saine, améliorer sa posture 
et faire de l’exercice physique. De son 
côté, Sodexo offre les repas.

Le dernier proJet en date, lancé fin 
octobre 2014, illustre l’humanisation 
des soins prônée par l’hôpital Santa 
Paula. Coneccte est un réseau social qui 
met en relation des patients atteints 
d’un cancer, à l’intérieur et en dehors 
de l’hôpital, voire à l’étranger. On peut 
aussi y consulter des articles et des 
conseils médicaux. Plébiscité par les 
médias, qui avaient déjà relayé l’infor-
mation 96 fois deux semaines après 

son lancement, Coneccte est né sous 
l’impulsion de la directrice marketing 
de l’hôpital, Paula Gallo. « Nous avi-
ons envie de lancer un outil innovant 
pour mettre en relation des patients 
de tous horizons, à tout moment et en 
tout lieu. Si les médecins et les familles 
peuvent être une source de réconfort et 
d’information, les seules personnes réel-
lement capables de comprendre ce que 
vous traversez sont d’autres patients 
atteints d’un cancer, qui vivent ou ont 
vécu la même chose. En contribuant au 
partage d’information, nous espérons 
que Coneccte les aidera à reprendre 
confiance et à se sentir plus sûrs d’eux, 
moins seuls face à leur maladie. »
en offrant un cadre accueillant et cha-
leureux, l’hôpital Santa Paula aide non 
seulement les patients à recouvrer leurs 
forces et leur santé, mais aussi à amé-
liorer leur Qualité de Vie, grâce aux soins 
attentifs des médecins et du personnel. 

900 
visiteurs ont pu  
bénéficier d’examens 
médicaux gratuits  
et d’un repas  
offert par Sodexo  
à l’occasion de la Journée 
mondiale de la santé. 

300 
patients cancéreux  
utilisent le réseau social 
Coneccte. 50 d’entre eux  
sont traités en ambulatoire  
en dehors de l’hôpital  
Santa Paula.



Face à la complexité du monde médical où le temps est compté,  
les professionnels de santé jonglent souvent entre plusieurs tâches.  
il existe désormais des solutions innovantes pour alléger leur charge  

de travail, améliorer la productivité et accéder aux services  
et aux technologies les plus récentes. 

SiMPLiFier  
Le QUOTiDieN DeS 
PrOFeSSiONNeLS  

De SANTé 
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Guide pratique

Gestion des équipements médicaux

UN SerViCe SUr MeSUre POUr BéNéFiCier  
DeS DerNièreS TeCHNOLOGieS

Avec l’offre tout-en-un de Sodexo Gestion des équipements médicaux, les professionnels de santé  
peuvent fournir à leurs patients des services de pointe sans avoir à acheter des appareils souvent coûteux  
et rapidement obsolètes. Grâce à la fiabilité des services et des équipes de Sodexo, le personnel hospitalier, 

libéré des contraintes logistiques, peut se consacrer entièrement aux patients. 

Les hôpitaux ayant besoin  
d’unités irm, mammographie  
ou imagerie médicale peuvent 
s’appuyer sur le nouveau service 
Gestion des équipements 
médicaux proposé par sodexo.  
Des techniciens qualifiés prennent en 
charge toutes les étapes, de la livraison 
à la récupération de l’équipement.  
La formation du personnel hospitalier 
au fonctionnement de ces nouveaux 
appareils, processus coûteux  
et chronophage, n’est plus nécessaire.
L’hôpital ou la clinique bénéficie ainsi 
des équipements sophistiqués les plus 
récents, ce qui constitue un atout 
majeur sur un marché concurrentiel. 

 200 000 
patients ont accès chaque année à des 
traitements spécialisés et à des examens 
de pointe grâce au Service Gestion 
des équipements médicaux de Sodexo. 

Le serVice Gestion des Équipements mÉdicaux a été lancé en 2012 pour répondre au 
besoin d’un client en Thaïlande. Ce service ayant ensuite été étendu à tout le pays, puis 
au Vietnam, Sodexo s’est rendu compte que de nombreux hôpitaux, quelle que soit leur 
taille, rencontraient les mêmes difficultés. Le Service Gestion des équipements médicaux 
permet aux établissements de santé, aux quatre coins du monde, de proposer un matériel 
médical de pointe à leurs patients. Bien que le programme ait été lancé en Asie, Sodexo 
est convaincu que cette demande en matériel spécialisé est commune à tous les pays, 
développés ou émergents. 

Fonctionnement : les techniciens  
de Sodexo sont spécialement formés 
pour faire fonctionner les appareils 
médicaux au cours des examens  
et des procédures. 

maintenance : les techniciens  
de Sodexo se chargent intégralement 
des travaux de réparation  
et d’entretien dès qu’un appareil 
nécessite une révision, une réparation 
ou doit être remplacé. 

installation : une fois le besoin en 
équipement identifié, il suffit d’appeler 
le Service Gestion des équipements 
médicaux de Sodexo pour se faire 
livrer l’appareil le plus récent en temps 
et en heure. 

nettoyage : après chaque utilisation, 
l’équipement est stérilisé, retourné  
à Sodexo et préparé pour le prochain 
client. 



nettoyage à toute heure
Lorsqu’un infirmier remarque une 
flaque dans un couloir, qu’un médecin 
constate du désordre dans une salle 
d’attente ou qu’un patient n’est pas 
satisfait de la propreté de sa chambre, 
il suffit d’appeler le CSi. Une équipe  
de nettoyage se chargera de régler  
le problème. 
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Guide pratique

Centre de services d’intervention 

POUr TOUTe DeMANDe,  
UN SeUL NUMérO D’APPeL

Le Centre de services d’intervention (CSi) de Sodexo est un centre d’appels  
destiné au personnel hospitalier et aux patients. il propose de déléguer  

certaines tâches non médicales à un tiers, afin de permettre aux professionnels  
de santé de se consacrer pleinement aux soins cliniques et à leurs patients. 

transport sur demande
Les professionnels de santé peuvent 
déléguer au CSi le soin d’organiser  
le transport des patients. Un exemple 
parmi d’autres des nombreux atouts 
du CSi, qui permet de réduire  
la pression souvent ressentie par  
le personnel soignant. 

aVec 40 centres d’appeLs au serVice de pLus de 70 hôpitaux aux États-unis, 
 les conseillers CSi de Sodexo ont accès à une vaste base de données de pratiques et 
d’expériences partagées – un outil précieux pour croiser les savoir-faire et enrichir les 
compétences. Le suivi et l’analyse des délais d’intervention et des modalités de résolution 
des problèmes incitent ces experts à améliorer constamment leurs services et à gérer 
toujours plus efficacement les difficultés. 

gestion du matériel
Le CSi assure le suivi des lits et  
de l’équipement hospitalier de 
location. en identifiant les locations 
inutiles dans les halls et les salles 
d’examens, les hôpitaux réalisent  
des économies conséquentes. 

 500 000
appels en moyenne sont traités  
chaque mois par les conseillers  
des centres d’appels. 

suivi à distance des patients
Le personnel médical peut avoir l’esprit 
tranquille : les patients rentrés chez eux 
disposent de toutes les informations 
nécessaires pour leur convalescence  
à domicile. Le CSi passe voir les patients à leur 
domicile le lendemain de leur sortie de 
l’hôpital, ce qui diminue le taux de réadmission 
– un enjeu clé du secteur aujourd’hui. 

une base d’informations 
nutritionnelles
Le CSi gère un vaste fichier  
de patients et s’appuie sur  
le savoir-faire d’une équipe qualifiée 
pour proposer un service de chambre 
performant. L’objectif est  
non seulement de répondre  
aux besoins nutritionnels du patient, 
mais aussi de proposer un outil 
capable de faciliter la gestion  
des repas pour les diététiciens  
et les infirmiers. 



SODexO
AUTOUr DU MONDe

Tour d’horizon des initiatives  
et projets récents de Sodexo qui améliorent  

la Qualité de Vie à travers le monde. 
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Leader mondiaL des serVices de 
quaLitÉ de Vie, Le Groupe a accompLi 
de Grands proGrès en matière 
d’équilibre entre les hommes et les 
femmes, depuis le lancement du 
Sodexo Women’s international Forum 
for Talent (SWiFt) il y a cinq ans.  
Les femmes occupent désormais  
43 % des sièges de notre comité 
exécutif, 38 % de ceux du conseil 
d’administration et représentent 23 % 
des 300 top managers. L’entreprise  
a également remporté plusieurs prix, 
qui récompensent ses réussites  
en matière de diversité et d’égalité 
des sexes partout dans le monde.

 Alors que Sodexo ne cesse de féminiser 
ses instances dirigeantes,  
de nombreuses études démontrent  
que l’égalité hommes-femmes améliore 
la performance des entreprises.  

Ainsi, selon le cabinet de recherche 
Catalyst, une hausse de 10 % du 
nombre de femmes siégeant au conseil 
d’administration entraîne une 
augmentation de 21 % du nombre  
de femmes occupant des postes  
de cadre. Une évolution bénéfique pour 
le rendement des capitaux propres,  
les ventes et le capital investi.

SODexO, PreMière 
eNTrePriSe FrANçAiSe 
POUr LA MixiTé 
HOMMeS-FeMMeS 
LA SeCréTAire D’éTAT AUx DrOiTS 
DeS FeMMeS A réCOMPeNSé SODexO 
POUr LA MixiTé HOMMeS-FeMMeS  
AU SeiN De SON éQUiPe DiriGeANTe. 

 38 %
des membres du conseil 
d’administration sont des femmes.

43 %
des membres du comité exécutif  
du Groupe sont des femmes.

en savoir plus sur l’engagement  
de sodexo en faveur  
de la mixité hommes-femmes

« je tiens à dire aux entreprises 
d’aujourd’hui que 
la diVersité  
hommes-Femmes  
n’est pas seulement  
une source  
de créatiVité et 
d’équilibre, 
c’est l’aVenir même  
des instances dirigeantes. »
sophie bellon, vice-présidente du conseil 
d’administration de sodexo et conseillère  
du groupe pour la R&d et l’innovation. 
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d’ici 2025, Le nomBre de personnes  
de pLus de 65 ans deVrait 
douBLer, pour reprÉsenter pLus 
de 800 miLLions de personnes  
 à traVers Le monde. Le nombre  
de seniors souhaitant conserver  
leur indépendance étant amené  
à croître, les services à domicile  
de qualité seront plus nécessaires  
que jamais. Les services à domicile  
de Sodexo aident les personnes âgées 
à rester autonomes et à préserver 

leur Qualité de Vie, pour continuer  
à vivre confortablement chez elles. 
Plusieurs prestations personnalisées 
sont disponibles : tâches ménagères, 
courses alimentaires, 
accompagnement lors de sorties  
hors du domicile, préparation  
de repas équilibrés, assistance  
pour se lever, se laver et se préparer, 
rappels des prises de médicaments  
et présence rassurante jour et nuit. 

HOMe  
SWeeT HOMe

 680
écoles publiques de Chicago 
sont gérées par Sodexo.

20/20 pour  
la gestion des 
écoles publiques 
de chicago  
(états-unis)
 Fort de sa capacité à améliorer la qualité 
de Vie des élèves, des enseignants,  
du personnel et des visiteurs des écoles 
publiques de chicago, sodexo a enregistré 
une hausse considérable de son activité  
en 2014. la ville a fait appel au groupe  
pour gérer les infrastructures et les dépenses 
énergétiques de 680 établissements.  
un service pilote de gestion coordonnée  
des installations (ingénierie, gardiennage, 
surveillance, contrats d’entretien, gestion, 
évaluation et planification de l’énergie, etc.) 
est également en cours dans 33 écoles. 

Au service des 
étudiants de la 
Fondation Getulio 
Vargas (Brésil)
Sodexo assure désormais  
des services de restauration pour 
les étudiants de la Fondation 
Getulio Vargas. Cette université, 
l’une des meilleures du Brésil, 
propose sur son principal  
campus, à rio de Janeiro,  
des formations en économie, 
administration des entreprises  
et droit et informatique. 
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Royal ascot, rendez-vous hippique incontournable 
au Royaume-uni, a encore gagné en prestige en 
2014 avec l’arrivée de lenôtre, symbole de la gas-
tronomie française, en tant que traiteur officiel 
de la compétition. sodexo, qui a racheté lenôtre 
en 2011 et travaille depuis quinze ans pour ascot 
Racecourse, a signé un nouveau contrat de dix 
ans portant sur des services de restauration et 
de réception à destination des 300 000 visiteurs 
annuels. lenôtre était déjà présent dans l’événe-
mentiel sportif : tournoi de Roland garros, coupe du 
monde de rugby… pour ses débuts à Royal ascot, 

trois restaurants haut de gamme ont été créés. 
guy Krenzer, chef exécutif de lenôtre, a revisité les 
grands classiques de la cuisine britannique tradi-
tionnelle dans un menu digne du Guide Michelin, 
accompagné de vins choisis par olivier poussier, le 
sommelier de lenôtre maintes fois primé. lenôtre 
a préparé l’événement pendant deux ans, en tra-
vaillant avec les équipes britanniques de sodexo et 
le chef tom Kerridge, trois étoiles au Guide Michelin.

pour suivre les courses hippiques ascot : www.
ascot.co.uk et facebook.com/pages/royal-ascot 

éVéNeMeNTS 
SPOrTiFS, 
exPérieNCeS 
D’exCePTiON

SODexO UK.  
eT LeNôTre ONT  
UNi LeUrS TALeNTS  
POUr OFFrir  
un moment 
exceptionneL  
 à CHAQUe iNViTé. 
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sodexo, partenaire de longue date du fabricant 
français de matériel de télécommunication alcatel-
lucent, a été sélectionné pour fournir ses services 
de qualité de vie sur 250 de ses sites, répartis 
dans 43 pays. après avoir proposé des services 
de restauration, il y a quinze ans, dans ses locaux 
en france, sodexo assure désormais de nombreux 
services de gestion d’infrastructures. le projet en 
cours répond à l’objectif d’alcatel-lucent : offrir 

à ses collaborateurs la même qualité de service 
partout dans le monde, tout en améliorant la per-
formance opérationnelle de ses sites.
la gamme des prestations offertes est large : ingé-
nierie des bâtiments, gardiennage, nettoyage, 
extermination des nuisibles, gestion de l’énergie 
et des déchets, sécurité, services avantages et 
Récompenses dans 11 pays, conciergerie et garde 
d’enfants pour les salariés en france. 

 UN NOUVeAU MONDe 
De SerViCeS POUr 
LeS COLLABOrATeUrS 
D’ALCATeL-LUCeNT

SODexO, PArTeNAire 
De LONGUe DATe 
D’ALCATeL-LUCeNT,  
A éTé CHOiSi POUr 
 Fournir des 
serVices de quaLitÉ 
de Vie dans 43 paYs. 
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Lucas-tVs, Joint-Venture automoBiLe anGLo-indienne,  
 a rejoint les rangs des clients de Sodexo, n° 1 en inde  
des avantages et des récompenses. Les bonnes  
performances des collaborateurs sont désormais  
couronnées par des Gift Pass Sodexo, valables dans  
de nombreux points de vente affiliés. 

DeS CADeAUx
TOUTe L’ANNée 
AVeC Le GiFT 
PASS eN iNDe 

Un nouvel accès  
à la culture brésilienne
Au Brésil, la banque Santander a choisi  
la carte Vale Cultura de Sodexo pour offrir  
à plus de 17 000 collaborateurs un accès  
à des biens et à des services culturels : 
billets de cinéma, de théâtre et de concert, 
livres, CD, etc., souvent à tarif réduit. 
Le succès est tel que certaines entreprises 
clientes de la banque proposent désormais  
cette carte à leur propre personnel. 

un peu plus d’espace 
pour airbus
 sodexo améliore  
le cadre de travail  
des collaborateurs 
d’airbus en france dans  
le cadre d’un contrat de 
gestion des espaces (ge),  
qui recouvre les services 
suivants : recueil de données, 
analyse des besoins, 
planification, gestion  
des stocks et commandes, 
logistique et mise à jour  

des plans du bâtiment. 
sodexo se charge également 
de créer de nouveaux 
espaces de travail innovants, 
de gérer les transferts  
de bureaux et d’effectuer  
de menus travaux  
d’intérieur pour optimiser 
l’espace disponible,  
tout en contribuant à la 
performance et au bien-être 
du personnel d’airbus. 
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seadriLL, opÉrateur de L’une des premières FLottes de ForaGe  
au monde, a Fait appeL à sodexo pour répondre aux enjeux liés au 
développement de son réseau de plateformes pétrolières : depuis 2008,  
32 mobilisations ont en effet été effectuées sans un seul incident ayant 
provoqué un arrêt de travail. Pour la plateforme de West Tucana,  
Sodexo a conçu une formule sur mesure : service d’achat de matériel  
pour les quartiers d’habitation et les chambres, maintenance,  
conciergerie, restauration, etc. Des repas “faits maison” adaptés  
aux habitudes culinaires du pays d’origine de l’équipage en passant  
par la blanchisserie et l’entretien de cabines dignes d’un hôtel,  
Sodexo contribue à améliorer la Qualité de Vie à bord et à préserver  
une ambiance agréable sur des sites reculés, loin des côtes. 

QUALiTé De Vie  
eT SéCUriTé  
à BOrD 

Matière à réflexion 
pour une école de 
commerce indienne
Sodexo assure désormais  
des services de restauration pour 
1 000 étudiants et enseignants 
d’iBS-Hyderabad, l’une des 
meilleures écoles de commerce 
d’inde. La demande en repas  
de qualité ne cesse de croître ;  
de quoi alimenter les espoirs  
de grandes carrières de ces futurs 
professionnels.

aux petits soins 
sur les sites de 
one main Financial/
citiFinancial

 sodexo a été sélectionné pour assurer 
l’entretien technique, le fonctionnement  
et la maintenance des sites de one main 
financial/citifinancial. ce prestataire 
américain de services financiers compte  
près de 1 400 agences à travers le monde.
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depuis son lancement, en 1996, la campagne stop 
hunger de sodexo a fait de la lutte contre la faim et la 
malnutrition à travers le monde sa priorité absolue. 
depuis dix ans, l’événement majeur du programme 
est le servathon : chaque année, les collaborateurs de 
sodexo se mobilisent en faveur d’autrui. en 2014, plus 
de 33 000 employés de 36 pays ont offert et recueilli 
suffisamment d’aliments pour préparer 815 000 repas 
et ont collecté des fonds entre avril et mai.

au total, les volontaires ont consacré plus de 
82 100 heures aux personnes défavorisées de leur 
collectivité. dans certains cas, les employés ont uni 
leurs forces à celles de nos clients pour fournir des 
repas, organiser des collectes d’aliments et réunir 
la somme de 325 000 dollars au profit de projets 
stop hunger locaux. en collaboration avec près de 
500 ong, le personnel de sodexo a partagé son exper-
tise en cuisine, nutrition et sécurité lors du servathon.

MOBiLiSer LeS 
COLLABOrATeUrS 
CONTre LA FAiM
Le SerVATHON 2014, éVéNeMeNT PHAre  
De LA CAMPAGNe STOP HUNGer, eST VeNU  
eN AiDe AUx DéFAVOriSéS à TrAVerS Le MONDe.

eN 2014, PLUS De 
33 000 coLLaBorateurs 
de sodexo de 36 paYs 
ONT OFFerT eT reCUeiLLi 
SUFFiSAMMeNT De DeNréeS 
ALiMeNTAireS POUr 
PréPArer 815 000 rePAS. 
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pour accompaGner L’essor des petites et moYennes 
entreprises (pme) à travers le monde, Sodexo s’est engagé  
à acheter des biens et services provenant de ces dernières,  
pour un montant total d’un milliard de dollars, d’ici 2017.  
Annoncée lors de la 10e rencontre annuelle de l’initiative mondiale 
Clinton, cette promesse d’action devrait bénéficier à 5 000 PMe, 
dont 1 500 dirigées par des femmes, dans 40 pays. 

AUx CôTéS DeS  
PeTiTeS 
eNTrePriSeS 

sodexo distingué  
par unileVer
 le groupe s’est vu 
décerner le prix mondial 
des services et de la 
qualité pour le déploiement 
d’un programme 
international de 
transformation de la gestion 
des infrastructures  
(facilities management 
transformation, fmt) lors  
du sommet “partner to Win”, 
à londres. cette rencontre, 
organisée par unilever,  
visait à approfondir ses 

relations avec ses quelque 
300 fournisseurs  
et à récompenser ceux  
qui avaient apporté  
une contribution bénéfique  
à son activité.  
le programme fmt déployé 
par sodexo en janvier 2012  
a permis d’améliorer les 
performances et de générer 
d’importantes économies, 
tout en se focalisant  
sur les clients et l’excellence 
des services. 

enquête Fortune 2014 
sur les sociétés les plus 
admirées au monde
Sodexo continue de figurer au palmarès  
des entreprises les plus admirées  
au monde dans le secteur des services  
de sous-traitance divers, d’après les 
résultats de l’étude réalisée en 2014 par  
le magazine Fortune sur leur réputation. 
Près de 4 000 cadres dirigeants  
et analystes ont évalué environ 
700 entreprises de 30 pays en se fondant 
sur neuf critères, allant de l’innovation  
à la compétitivité mondiale. 

« les petites et moyennes entreprises  
sont les moteurs de la  

 croissance et de  
la création d’emploi. »
george chavel, president and ceo, 
sodexo amérique du nord. 
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pour la dixième fois, sodexo a été désigné leader mondial 
en matière de développement durable pour son secteur 
d’activité par le dow Jones sustainability index, le plus 
ancien indicateur international pour le développement 
durable. le groupe a obtenu le score parfait (100 %) pour 
ce qui concerne l’impact positif de ses activités à travers 
le monde ainsi que le meilleur score de sa catégorie pour 

le volet social. cet indice est la référence incontestée 
en matière d’investissements orientés développement 
durable, pour les investisseurs comme pour les entre-
prises. ce classement, fruit d’un partenariat avec l’expert 
en développement durable Robecosam, s’appuie sur une 
analyse approfondie des performances économiques, 
environnementales et sociales des entreprises. 

SODexO eN TÊTe  
DU DOW JONeS 
SUSTAiNABiLiTy  
iNDex
POUr LA DixièMe ANNée CONSéCUTiVe, SODexO 
DéCrOCHe LA PreMière PLACe DU PALMArèS  
De CeT iNDiCATeUr CLé DU DéVeLOPPeMeNT DUrABLe. 



Le MAGAziNe QuaLITy oF LIFE ExpERIENCES  
eST DiSPONiBLe eN LiGNe  
en fRançais, en anglais et en espagnol sur sodexo.com/heaLthcare 

hôpital  
santa paula
Reportage dans les coulisses 
de l’établissement brésilien, 
qui met tout en œuvre  
pour améliorer la qualité  
de vie de ses patients.
rendez-vous dans la rubrique  
Temps réels. 

L’invitée : 
Kalliopi megari
la neuropsychologue 
clinicienne montre comment 
une démarche holistique  
des soins peut améliorer le 
bien-être des patients atteints 
de maladie chronique.
Lire l’interview dans les pages 
Rencontre.

mieux vivre  
avec une maladie 
chronique
pour faire face à la croissance des 
soins ambulatoires, les nouvelles 
technologies et les avancées 
médicales progressent. découvrez 
comment des services ciblés peuvent 
accompagner cette (r)évolution.
à lire dans la section  
Questions de Qualité de Vie.

améliorer  
le bien-être 
du personnel 
soignant
les professionnels de santé  
sont souvent amenés à jongler entre 
tâches médicales et non médicales. 
des services innovants ont été créés 
pour les aider à gagner du temps  
et à se concentrer sur leur cœur  
de métier – le soin.
tout savoir sur les solutions de sodexo  
dans la rubrique Guide pratique. 


