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EVENEMENT

Emballage : des
normes a valoriser

A LTINITIATIVE D'ELUS,
NCTAMMENT, LA NORMALI-

SATION S'INTERESSE A LA
ECONSOMMATION DE NEIGE»
PRISE COMME UN ENSEMBLE DE

SERVICES, UN € PROCESS».

AFNOR

LE MENSUEL FRANCAIS DE LA NORMALISATION
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Normalisation des services

LE THERMALISME EST UNE CHOSE SERIEUSE! POUR
ANCRER DES PRATIQUES DE QUALITE ET REAFFIRMER
SES SPECIFICITES, LES PROFESSIONNELS SE

MOUILLENT ET MISENT SUR LA NORMALISATION. AVANT
PEUT-ETRE UNE DEMARCHE EUROPEENNE DE NORMALISA-
TION OU LA MISE EN PLACE D'UNE CERTIFICATION.
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(“ 'est dans le cadre dune poki
s tique affichée de revalorisa
tion du secteur que le thermalisme
francais se dote de nomes sur fa
qualité des services fournis. Cette
déasion est appanue nécessaire
face aux ditficultés que rencontrent
ceux qui proposent des eaux miné-
rales b des fins thésapeutiques | leur
but - bien en définir et en marquer
les limites puis les RQire connaitre
Suite 2

acteurs de tous les domaimes liés au

une concertation des

lll("lhl‘tull(‘ une série d(‘ normes

. Qur ce sujct o5t pane

Sl existait déja le guide Re-
commandations des bonmes pratigues
santlains dans les Qablissements ther
mascx (1995) du secrétariat dEtat 3
la Santé, Nimtative de la normali-
sation revient aux syndicats pro
fessionnels et b la région Midi
Pyténées qui a mis en place une
mission thermalisme. Plusieurs
enquétes auprés des patients y ont

été mendes dans le but de micu



Le thermalisme ‘

n‘est pas une sinecure |

cibler les attentes et les difficultés.
Depuis une dizaine d'années, la
région développe, en direction des
érablissements  thermaux, une
politique de modernisation et de
requalification de leurs activités
pour appuyer lewr démarche qua
Iité. Les érudes ont constitué une
base de travaill dom les discus:
sions, au sein de la commission de
nomalisation, ont permis d'élargir
les conclusions 3 Fensemble des
problématiques nationales.

la diversité des sujets 3 traiter
impliquait la concertation de tous
les partenaires: Je Syndicat auto-
nome du thermalisme frangais
SATF), le Syndicat national des
érablissements thermaux (Snet),
!Union nationale des établisse-
thermaux (Unet), le
Midi-

ments

Conseil régional de

France,

Pyrénées, des directeurs déta-
blissements thermaux, des asso-
ciations de consommateurs, des
membres du corps médical, des
laboratoires, des représentants de
la Caisse nationale dassurance
maladie (Cnam) et de la Direction
geénérale de la santé (DCS).

Les réflexions se sont axées sur la

Pour 'wgitno, les normes o'intdeessant aux produlls, aux nstaliabons sochnaues ot
bien plr aux piscines, Smoents cks pour s curala

& [£n 1999, on estime & 567 000 le nombre de
cunsles dans les 104 stations thermales en

® | es cures francaises raprésentent 20 % du
capital thermal européen et 0,23 % des
dépenses de 'assurance maladie en 1998
® Le thermalisme lrangais génére 100 00D
emplos directs et indirecis, en comptant les
permanents et les saisonniers,
= Le chiffre d'affaires est de prés de 9 milliards
de francs par an; les éiablissemenis thermaux
constituent souven! la ressource majeure des
communes od ils sont implanies r: :
i
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terminologie, la maitrise de la res-
source en eau minérale naturelle,
la distribution et transport de
l'eaws, la maiuse de lhygiéne, de la
qualité de la boue et les services
au curiste, donnant naissance 3 six
normes. Leau minérale, matiére
premiére, est lobjet de tous les
soins. Dotvent &re contrdlés sa
qualité, son captage, son
transport ainsi que les
raitements  effectués.
Pour lhygiene, les mesu-
res concernent les pro-
duits, les installations
techniques et bien sir
les piscines, On veillera,
pour les boues, b leur
préparation, leur utilisa-
tion et leur évacuation.
Enfin, une norme porie
sur les services dispensés
dans les éwmblissements
thermaux : accucil, amé-
nagements,  déroule-
ments des soins. ..

Selon M® Deltenre, avo-
cat 3 la cour et porte-
parole du SATF, «la
norme représente un effort powr §impaser
Lo qualité, c'est we contriainte [hroment

consentie par foute la profession ». Vu la
diversité des situations, le choix a
été fait dun rélérentel commun
attractif et accessible. « Il faut rester
elficace et comcret, il exaste des réalités éco-
nomiques, ['exigence de mvemex 260 et
ulopiduen, explique M® Deltenre.
Lobjet de cette démarche était de
se pencher sur la chaine thermale
et non pas uniquement, de
maniere trop séquentielle, sur les
établissements et fes services au
patient. Pour en garantir la qua.
lité, il nc fallait pas seulement
prendre des mesures 3 adopter
vis-a-vis du patient perqu comme
un client, mais envisager le ther-
malisme comme un tout et consi-
dérer que c'est le processus aqu'l
convenait de normalser.

Lobjectif est clair . revalortser un
secteur qui touche un nombre
assez limité de patients et est sou-
vent assimilé & une certaine forme
de tourisme: [a thalassothérapie
voire le « thermoludisme » {sans
avcunc prescription médicale)
Pése aussi la menace dun éven-
tuel déremboursement de cer-
tains soins par la Séaurité sociale,
méme si un accord maintient la
situation actuelle jusquen 2002
M® Deltenre rappelle que «on
remboszsements font l'abjet d'ume lof
depuis 1996, la Sécunté sociale doit
rembourser certains soins ». Les effets
sont, de plus, 3 considérer sur le
long terme: w Il me faut pas oubber
il est prownd que bes patients diminuent
lewr comsommation de médicaments aprés
des cures de pingt et wm jowrs. Lz therma-
lisme participe de la prévention samitaire
il amdiore T'@at géuéral ol permet wn

ERJEUX N® 210 - BECEMURE Z000/JANVIER 2001 - &)



NORMES ET TENDANCE

Ire des persomus
& normes et leurs exigences
ent aussi dune préoccupa
dimage. Lobtention de la
srque NF Service apparaitrait
ne le but ultime de cette
semarche : assurer ¢t promouvoir

ualité e le séreux de len
sembie du secteur. Pour autant, la

arche ne présente pas que des

ommerciaux, la ngueur e:
CINCACE requises constituant 4
erme des outils de gestion per
nettant daméhiorer la rentabiling

ut va dans le sens de la

dernisation souhaitée

norme specifique au thermalisme
seule Malie en possede une
Tourisme — Soins thermaux —
Exigences de service, qui marque
une orientation tres différente de
la francaise (plus medicalisée et
moms tounstique). Devant la
diversite des situations nationales
une norme h()l"l’..‘l(l'(.'llr"' f'.m(‘.n-.t‘
semble encore plus intéressante et
valonisante pour les établisse
ments thermaux puisaqu'elle est e
résultat de la mobilisation de ous
et non de démarches indivi
duclles. Cette qualité et ce sérieux

pourraient bien étre des plus

ette question revet, a lheure de attractifs pour les patients euro
verure réglementaire et tou péens: comme laffirme M€
rstique des lrontiéres, une impor Deltenre. «le thermalisme framgats a

snce toute particuhitre. |l n'existe awposird bt wn bel avemir devant fui v ™

swourdhur en Europe aucune Flore Vaucelle

PAROLES D’EXPERT
Jean-Pierre Grouzard"

CCI.es curistes

sont les
premiers

impliqués. ,,

situation actuelle du thermalisme et de son

Compte tenu de |

image, ces normes répondent 3 un véritable besom de crédibilité

ressenti par les patients. La menace dun déremboursement de
e

certains soins pese depuis longtemps, mais ce que souhaitent les

consommateurs, c'est surtout la vérité sur ces prestations il

nvient peut-étre de ne plus rembourser certains soins mais

autres, nouveaux, pourraient sujourdhul higurer sur les listes

[

eur efficacité ayant été prouvée
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ar thermalismie &t * thermoudisme *, $ans Sucuns

s thalassothprape

Sl est nécessaire de moderniser ces activités, il ne faut pas oublier
que canserver cest rénover et que la diversité des situations appelle
Une attention toute particuliere. Les normes ont su CVITer une trop
forte homogénéisation cn posant des principes a respecter et non
pas seulement des valeurs brutes. En ce sens elles créent une dyna-
mique qui ne peut étre que positive, méme si elle ne sera effective
que st la norme est réellement appliguée. La condition sine qua non
de la réussite de ce projet réside dans une bonne mise en ceuvre des
mesures adoptées. Notre souch premier est non seulement de tenir
les consommateurs informés de Fexistence de la norme mais aussi

de leur permertre d'accéder 3 1a gnlle des sons ou de fare remon

ter leurs remargues ou cribques éventuelles

Il sagit de normes de service : les curistes sont les premiers impli
qués. Lobjectif 3 terme est bien siir l'obtention de |a marque NF

Service, méme st Ton reste tout & fait conscient du cofit de sa

mise en ceuvre ainst que des dithcultés quelle pourrait poser
pour les plus petits érablissements, Dans une perspective euro
péenne, la norme se présente comme un alout tout A fait consi
dérable et pourrait concecrner des paticnis ((rnngus.

Propos recueillis par F V



