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Elaboration des processus

» L’organisme doit etablir, mettre en ceuvre, tenir a jour et
ameliorer en continu un systeme de management de la qualite, y
compris les processus necessaires et leurs interactions, en accord

avec les exigences de la présente Norme internationale.

» L’organisme doit déterminer les processus necessaires au systeme
de management de la qualité et leur application dans tout

’organisme et doit:

a) determiner les éléments d’entrée requis et les éléments de

sortie attendus pour ces processus;



Elaboration des processus

» b) determiner la séquence et l’interaction de ces processus;

» c) determiner et appliquer les criteres et les méthodes (y compris

la surveillance, les mesures et les

» indicateurs de performance associés) nécessaires pour assurer le

fonctionnement et la maitrise efficaces de ces processus;

» d) déterminer les ressources nécessaires pour ces processus et

s’assurer de leur disponibilite;
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4.Approche processus

» Le SMQ est constitue de processus correlés. Comprendre comme
des resultats sont obtenus par ce systeme permet a un organisme
d’optimiser le systeme et ses performances.

» L’approche processus consiste a gérer les activités et les ressources
comme un processus pour atteindre un résultat.

» En pilotant un processus, on peut ainsi etablir des responsabilites
claires, utiliser efficacement les ressources, analyser les
performances, les impacts, proposer des actions d’amélioration

» Un processus est un ensemble d’actions liées les unes aux autres e
qui permet a des éléments entrants de sortir avec une valeur
ajoutee.

Processus =
Eléments entrants‘ T ‘ Eléments sortants

B ValeurAjoutée




4.Approche processus

Il s’agira de :

» definir systématiquement des activités nécessaires pour obtenir un

résultat desiré;

» definir les autorités, les responsabilités et les obligations relatives a

management des processus ;

» comprendre les capacités de l’organisme et determiner les contraintes

en matiere de ressources avant d’agir;

déeterminer les interdépendances entre processus et analyser |’effet

modifications de processus individuels sur ’ensemble du systeme;



4.Approche processus

» s’assurer de la disponibilité des informations nécessaires pour mett
en ceuvre et améliorer les processus et pour surveiller, analyser et

évaluer les performances du systeme dans son ensemble;

» gerer les risques susceptibles d’avoir une incidence sur les élement

de sortie des processus et les résultats globaux du SMQ.




Approche processus

L' approche processus désigne ['application d’'un systeme de process
au sein d'un organisme, ainsi que lidentification, les interactions, |

pilotage et le management de ces processus.
Approche processus = une organisation maitrisée

4 Etapes de ’approche processus

o |[dentification/classification des processus

e Formalisation/Description de chaque processus

e Adapter [’organisation

o Surveiller, Mesurer, Piloter le systeme, les processus




Approche processus

Etape1: Définir le systeme des processus, identification des
processus

’inventaire des processus s’effectue :

1) En recensant

- Les clients et leurs attentes, les orientations de |’organisme ;
- Les produits et les exigences associees ;

- Les activités de ’organisme.

2) En identifiant les corrélations entre les activités qui participent a
une finalité commune

ATTENTION AU NOMBRE DE PROCESSUS !




Approche processus

Etape1: Définir le systéme des processus, classification des processus
Classification : Différents types de processus
- PROCESSUS DE MANAGEMENT (DIRECTION)
- PROCESSUS DE REALISATION (OPERATIONNELS)
PROCESSUS SUPPORT (SOUTIEN)
» Processus de management
Appelés aussi processus de pilotage.

Permettent de conduire l’organisme, d’améliorer les dispositifs mis en
ceuvre,

de verifier la coherence des décisions prises vis-a-vis des objectifs
poursuivis, d’anticiper ...

La donnée de sortie est la décision




Approche processus

Etape1: Définir le systéme des processus, identification des processu
» Processus de réalisation

Appelés aussi processus operationnel

Contribuent directement a la réalisation du produit ou service

depuis la déetection du besoin jusqu’a ’évaluation de la satisfaction d
‘client’

La donnée de sortie est le produit ou le service
» Processus support
Appelés aussi processus de soutien

Contribuent a la disponibilité des moyens necessaires aux processus de
réalisation

La donnée de sortie est la ressource




Approche processus

Parmi les resultats attendus, on peut citer en particulier :

une vision globale du systeme que constitue ’organisme et la

connaissance deétaillée et factuelle de ses principaux rouages ;

l’aptitude a identifier et a hiérarchiser les activités les plus
contributives a l’atteinte des objectifs de [’organisme en particulier

la satisfaction des clients et des autres parties intéressées ;

la mise en évidence des interactions et des corrélations entre les

activités en vue d’optimiser le résultat global ;

l’optimisation des flux matériels et immateriels ;



Approche processus

- |’aide a la repartition optimale des ressources a disposition ;

- une meilleure maitrise des activités externalisées qui font partie
intégrante du systeme de processus ;

Au niveau de ’ensemble du personnel, il est possible de citer :

» sa plus grande implication, car il est mieux au fait des objectifs de
l’organisme, de la répartition des responsabilités pour les atteindre ;

» sa contribution a ’amélioration continue des processus et donc a
l’amélioration continue de la performance globale de ’organisme ;

la reduction des tensions causées par les cloisonnements internes ;

le développement de la communication interne et des
échanges d’information au sein de ’organisme.



Approche processus

» Cartographie des processus

Pour fonctionner le processus de réalisation a besoin de
processus support comme les achats, la comptabilite, la
maintenance...

Pour assurer son fonctionnement aux niveaux plus tactique
et strategique, le processus de realisation est en relation
avec un processus de management de la qualité qui traite
des données de sortie et qui peut intervenir directement
sur le management des ressources (humaines, materielles
ou financieres)




Piloter le SMQ: mettre en ceuvre la qualité

sravue de conirat
sewy e de direction

MAMNAGEMENT DES RH
-gestion de la formation

diants -gestion du parsonnel
-planification

-paie

-recrutement

PROCESSUS DE MANAGEMENTDE LA QUALITE
RESPONSABILITE DE LA DIRECTION

-communication intemefexterne
~vieille réglementaire et vigilance

-contrdle des frigos et dates de péremption
-sdcurité

hygiéne

-maitrise des enregistremeants

-maitrise de la documentation

MAMAGEMENT DE LA QUALITE c

Service d’'unrepas au RU

PROCESSUS SUPPORT

ACHAT COMPTAEILUTE
| | -noumiture -comptabilité fou misseurs
3 -matériel -comptabilité clients

(CUiss0n, Senvice, -facturation
mobilier, ménage) -chargesdes locaux
formations -frais de personnel

wAGTIUITEE ANEXES STOCKAGE

-resto rapide (k-fét) -produits parissables
-gestion des déchets -chaine du froid

MESURE CONTROLE ET MAINTENANCE

scontrile de gualité et salubrité
-maintenance des équipements etinfrastructures

r
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Mate : RH= Ressources humaines ; RU=Restaurant universitamre
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Processus du sysiéme de management de Ia qualiié

Processus maintenance d'un dispositif medical

Pri . =
rise e charge Internvention Cn:-nt:r-:qe et
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Contrdle Formation
G IIadtrise rayontemernt. _ontrdle persormel
des ECIWVIE iorisart glectrigque biotmedical

Frocessus de retrant de Minwventaire

Processus des prestations associees
& Zestion des pipettes
FPrét des dispositifs medican:

Exigences des services hospitaliers

* Processus des formations des utilisateurs
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PROCESSUS DE PILOTAGE : Analyser et améliorer le fonctionnement général

ENGAGEMENT DE LA DIRECTION ET AMELIORATION CONTINUE
Politiqgue Qualité
Revue de Direction — COPIL Qualité Labo — Groupe de progrés
Audits - gestion des risques

< GESTION DES RESSOURCES HUMAINES
: s 3 GESTION
bt ECOUTE CLIENT Masse S?Iarlale‘, Plan'lﬁcat'lon, pls!n de DOCUMENTAIRE
recrutement, évaluation et formation, évaluation des
carrieres, formation continue compeétences
CLIENTS : CLIENTS :
PROCESSUS CCEUR DE METIER : Réalisation des analyses
PRESCRIPTEURS PRESCRIPTEURS

PATIENTS PATIENTS
Identifier les besoins PRE ANALYTIQUE ANALYTIQUE POST ANALY TIQUE Mesurer la
satisfaction

PROCESSUS SUPPORT : Fournir les ressources nécessaires aux processus

MAITRISE DE GESTION DU SYSTEME
GESTHONRESEQUIEEMEN: R L'ENVIRONNEMENT D'INFORMATION
Peatites Directs - = =3 Gestion, exploitation Utilisation
fournitures - Seécurité Hygiéne Déchets ot pﬁa!ntenance dis s fes
shditectes Matériel Consommahle equpe.m.ents et equpe.n"l.entS
arerie logiciels et logiciels
Direction des affaires générales DAETB — services économigues & Secrvice d'hygieéne hospitaliére
Activité sous-traitée en Direction des Ressources Humaines & DAETB — service hiomédical Client
partie f Contrat de Pdle Support DAETB — services technigues 0206710

service a» Direction des Soins & [DAETB- ECHEL



Elaboration des processus

» Exercices

» Définir les objectifs qualité




At

CME

CARTOGRAPHIE des PROCESSUS de la PRISEen CHARGE THERAPEUTIQUE du PATIENT

Rafémnce

Version - MaJ 230510

Nire page - 1

-~

—

Y, 4

Clients

Usage
intéricur
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(EMPAD):

- les patients
résidents

Usage
extéricur
(Tutelies):

- ANAP

- Assurance
Mailadie,

- ARS
(CBUMPP),

- DGOS,

- DREES,
“HAS

{ref 36 v2004,

ref 31 v2007, ref

20 v2010)

Exyggences

’,d

A —AMELIORATION CONTINUE

Communic ation
inteme

Mes ure et analyse
/ activité

Politique, objectifs,

Ecoute client planification

Organisation

Satisfaction

u 1 Ressourdéé
humaines
‘ et gestion

Maintenance, |
Ressources .

mateérielles et
mobilieres

infrastructure,
systeme

} ‘ : S -SOUTIEN
d'information

Veille sanitaire
et gestion des

sMma

Audits

= —

[ormammet ] [ contimmnee [

&

Clients

{*) Produits de santé = Médicaments, Fludes mé dicau x, produsts didtétiguae{ ADDFMS ), Dispoatifs Médicaux Sténles, Antsepligues, Solutés massifs




USAGERS ET CLIENTS INTERNES AYANT DES

ATTENTES

anwn de-pilotage--- :
L Management Amélioration de la qualité et

gestion des risques

i - organisation/ communication

. - gestion des Ressources i i - gestion des documents et

¢ financiéres i | enregistrements

. - contractualisation/ relation clientéle | : - identification et tracabilité

. i - gestion des NC et El
i - mesures de satisfaction / Audits
: - actions comectives et préventives P

- analyse des risques 2 priori

SUIVI DES PRESTATIONS
EXTERNALISEE

PLANIFICATION

o Recueil des demandes « Réalisation de la prestation * Realisation des confroles qualité

« Analyse : chiffrage, préconisations sur les prestations extemalisées
utilisateurs e Suivi de la mise en ceuvre

« Arbitrage

Gestion ressources Approvisionnement Hygiéne, sécurité et Gestion du systéme
humaines Achats maintenance d'information

| _ Accueil et intégration | _Achat . _hygiéne . - applications informatiques
. - évaluation . - Approvisionnement gestion . - maintenance métrologie . - sécurite du Sl
. - Formation . des stocks ' : :

L sécurité

- gestion des plannings de présence/ - gestion des déchets

- organisation du travail
: - recrutement
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Description des processus

Processus: Ensemble d'activités corrélées ou interactive
qui transforment des eléments d’entrée en éléments de
sortie.

Ces moyens peuvent inclure le personnel, les finances les
installations, les equipements, les techniques et methodes.




Description des processus

Un processus a pour objectif de traiter des données d'entrées pour
produire des données de sortie avec une valeur ajoutee. Cette

définition entree et sortie pose la question de la limite d'un processus.

Ce traitement se realise par une succession d'activités réalisees par
des acteurs habilités (par exemple : le plombier fera de la plomberie,
le médecin le diagnostic et la prescription et l'infirmier de
'administration de médicaments) lorsque le professionnel réalise cette

activité du processus il doit laisser une trace « un enregistrement »

articulier pour les etapes a risques.



Description des processus

Elements d’entrée

J J J

] ]
Acteurs habilités Activités Enregistrements

8 & !

lements de sortie

24




Description des processus : 5M

Tout processus peut se definir autour des 5M :

1. Main d’oeuvre : Qualification, formation, motivation,
définition des missions

2. Matériel : Machine, outillage, ...

3. Matiere : Matieres premieres, documents, donnees
information, tracabilite ...

4. Méthodes : Regles de travail, procédures, protocoles,
fiabilité des resultats,

5. Milieu : Infrastructure, espace, bruits, éclairage,
prévention des risques, ...




Description des processus : 5M

Milieu
Main d'oeuvre Méthodes

Données \/ Données

dentrée 0 Processus = mm=b o oonmie
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Description des processus

Description du processus
Matérialisation simplifiee du processus

Moyens, outils Acteurs

‘w .

Donnees Donnees de
. - Processus .
d’'entrees sortie

—— o

Meéthodes }'Indicateu rs &
/Instructions Objectifs

=~ i



Description des processus

C 3 : Processus « Etudes »

ACTEURS

Responsable. Charge
de 'affairs

5 de Travaux
Seaervice Technigqus ot
A'E xploitation 7
Inaustrie

Charge dge Travaux
Service Technique ot
cd'Explacatan /
Inaustrie

Chnargo de Travaux
Sarvice Technique at

G Explaltation / Industne

ENREGISTREMENTS

Cemande d'etudes
Cahier des charges

réparation
de 'étude

de 'étude

Deamands d @ luds
acceplée

Dossier g Etude
Notes de calcul

Bordereau de valdaton
de 'étude




Exercice

Chacun dans son contexte:

» |ldentifie les processus du SMQ

» Classe chaque processus selon le type
» Elabore une cartographie de processus

» Decrit au choix un processus




