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Elaboration des processus

» Lorganisme doit etablir, mettre en ceuvre, tenir a jour et

améliorer 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.

» Lorganisme doit déterminer les processus nécessaires au systeme
de management de la qualité et leur application dans tout

’organisme et doit:

a) déterminer les élements d’entrée requis et les eléments de

sortie attendus pour ces processus;



Elaboration des processus

» b) déterminer 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 associes) 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 disponibilité;




Elaboration des processus
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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.

» Lapproche processus consiste a gerer les activités et les ressource
comme un processus pour atteindre un resultat.

» 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 liees les unes aux autres
et qui permet a des eléments entrants de sortir avec une valeur
ajoutée.

Processus =
Eléments entrants‘ Bt - Eléments sortants

B Valeurhjoutée




4.Approche processus

Il s’agira de :

» definir systematiquement des activités nécessaires pour obtenir un

résultat desiré;

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

management des processus ;

» comprendre les capacitées de ’organisme et determiner les

contraintes en matiere de ressources avant d’agir;

déeterminer les interdépendances entre processus et analyser U’eff

modifications de processus individuels sur I’ensemble du system



4.Approche processus

» s’assurer de la disponibilité des informations nécessaires pour

mettre en ceuvre et ameliorer les processus et pour surveiller,

analyser et evaluer les performances du systeme dans son ensembl

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

de sortie des processus et les resultats globaux du SMQ.




Approche processus

L' approche processus désigne l'application d'un systeme de processu
au sein d'un organisme, ainsi que lidentification, les interactions, le

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

4 Etapes de l’approche processus

e |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

Linventaire des processus s’effectue :

1) En recensant

- Les clients et leurs attentes, les orientations de [’organisme ;
- Les produits et les exigences associées ;

- Les activités de ’organisme.

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

ATTENTION AU NOMBRE DE PROCESSUS !




Approche processus

Etape1: Définir le systeme 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 veérifier la cohérence des décisions prises vis-a-vis des objectifs
poursuivis, d’anticiper ...

La donnée de sortie est la décision 10




Approche processus

Etape1: Définir le systeme des processus, identification des processu
> Processus de réalisation

Appelés aussi processus opéerationnel

Contribuent directement a la réalisation du produit ou service

depuis la détection du besoin jusqu’a l’évaluation de la satisfaction du
‘client’

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

Contribuent a la disponibilité des moyens nécessaires aux processus
réalisation

La donnée de sortie est la ressource u




Approche processus

» Cartographie des processus

Pour fonctionner le processus de realisation 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 réalisation 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, materielle
ou financieres)

La cartographie donne une image de la repartition des
processus




Piloter le SMQ: mettre en ceuvre la qualité

PROCESSUS DE MANAGEMENTDE LA QUALITE
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Processus du systéme de management de Ia qualité

| Processus maintenance d’un dispositif medical
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FROCESSUS 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

el GESTION DES RESSOURCES HUMAINES
2 : 3 GESTIORN
et ECOUTE CLIENT Masse salariale, Planification, plan de DO CUME NTAIRE
recrutement, évaluation et formation, évaluation des
carrieres, formation continue compétences
CLIENTS : CLIENTS :
PROCESSUS CCEUR DE METIER : Realisation des analyses
PRESCRIPTEURS PRESCRIPTEURS

PATIENTS PATIENTS
Identifier les besoins PRE ANALYTIQUE ANALYTIQUE POST ANALY TIQUE Mesurer |a
satisfaction

PROCESSUS SUPPORT : Fournir les ressources nécessaires aux processus

MAITRISE DE GESTION DU SYSTEME
E=Sheu R =R L'ENVIRONNEMENT D'INFORMATION
Petites Directs - = = Gestion, exploitation Utilisation
fournitures - Securité Hygiéne Déchets o f’na!ntenance dis 2o des
indirectes Matériel Consommable EQUIpem.entS et equpe.n’l.entS
arerie logiciels et logiciels
Direction des affaires générales DAETB — serwices économigues - Secrvice d'hygigéne hospitaliére
Activité sous-traitée en Direction des Ressources Humaines & [DAETB — service biomédical » Client
partie f Contrat de Pdle Support DAETB — services technigues 0206710

service a» Direction des Soins & [DAETB- ECHEL
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Management | Amélioration de la qualité et : :
g e P gestion des risques i
i - organisation/ communication
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i financieres i | enregistrements
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Description des processus

Processus: Ensemble d'activités corréelées ou interactives
qui transforment des éléments d’entrée en élements de
sortie.

Ces moyens peuvent inclure le personnel, les finances les
installations, les équipements, les techniques et méthodes.

: ‘ ‘ Satisfaction
Exigences | processus

Processus




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 medecin le diagnostic et la prescription et linfirmier de
'administration de médicaments) lorsque le professionnel réalise c

activité du processus il doit laisser une trace « un enregistrement
articulier pour les étapes a risques. 23




Description des processus

Elements d’entree

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, données
information, tracabilite ...

4.Méthodes : Regles de travail, procedures, protocoles,
fiabilité des résultats,

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

25




Description des processus : 5M

Milieu
Main d'oeuvre Méthodes

Données \/ Données

dentrée " Processus e de sortle

PN

Matlére Matériels

26
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Description du processus
Matérialisation simplifieée du processus
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Description des processus

I C 3 : Processus « Etudes »

ACTEURS ETAPES ENREGISTREMENTS
Responsable Charge -~ Demande "':‘”"” Cemande d'etudes
de 'affasire . ":u.':o"hu.' ',": :""" Cahier des charges
Acceptation non Demande d'Etudes
do I'Etude ————— refusése
oul
Charge de Travaux réparation -
Seaervice Technigqus et Pd. rétude Deamands d'@aiuds
A'E xploitation 7 acceaeplée
Inaustrie 1
Chargd de Travaux .
Service Technique ot Réalisation Dosaier ' Etude
d'Expiaaation / de l'étude Notes de calicul
Inaustrie
Chargoe de Travaux %‘
S=rvice Technique a1t Varification validation . x
. < de "étude Bordereau de valhdaton
G'Explaitation / Industine Se et
Responsablae ﬁinhunﬁu;n "
Conrwmesrosal, A Offres Commerciales
choargd de 'affalre




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




