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Un processus est un ensemble d'activités corrélées ou interactives qui 
transforme des éléments d'entrée en éléments de sortie  
(ISO 9000 : 2000).  
Application possible quelle que soit l’activité 

§  1960 :  sûreté prévisionnelle de fonctionnement  
§  1980 : management de la qualité 
§ 1995 : monde de la santé hospitalière notamment à travers les 
Programmes d’Amélioration de la Qualité (PAQ) lancés par l’ANDEM 
§  2000 :  méthode de référence pour les établissements de santé dans 
le cadre de la certification HAS. 

Approche Processus 



R	
  Collomp	
  -­‐	
  D	
  Qualité	
  I.2	
  Principes	
  Processus	
   4	
  

Approche Processus 

Qui 

Fait Quoi 

Comment 

Avec qui 

Avec Quoi 

Quand 

Où 

Les acteurs 

Les activités 

Les modalités, les pratiques 

Les interfaces 

Les moyens, la gestion documentaire 

Les interactions 

Les locaux 
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Carte d’identité du Processus 

1.  Client(s) du processus 
2.  Finalité 
3.  Domaine d’application 
4.  Données d’entrée 

4.1.  Exigences du client 
4.2.  Exigences réglementaires (impactant la conformité du produit, des données de 

sortie sur le processus étudié) 
5.  Données de sortie 
6.  Contraintes externes pour la mise en œuvre du processus 
7.  Responsabilité 
8.  Documents applicables (documentation nécessaire à la mise en œuvre des activités du 

processus non incluse dans les processus appelés) 
9.  Processus liés 

9.1.  Processus appelés 
9.2.  Processus appelant 

10.  Description 
10.1. Logigramme 
10.2. Notes explicatives 

11.  Enregistrements 
12.  Dysfonctionnements identifiés et potentiels (effets et causes, analyse de risques) 
13.  Surveillance et amélioration du processus 

13.1. Indicateurs 
 13.1.1. Indicateur de maîtrise du processus 
 13.1.2. Indicateur sur la satisfaction du client 
 13.1.3. Indicateur lié au fonctionnement général du processus 

13.2. Modalités de surveillance (revue de processus)   
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§  Identifier les processus et leur application dans tout l’organisme, 

§  Déterminer la séquence et l’interaction des processus, 

§  Déterminer les critères et les méthodes pour assurer l’efficacité 

du fonctionnement et de la maîtrise des processus, 

§  Assurer la disponibilité des ressources et informations pour le 

fonctionnement et la surveillance de ces processus, 

§  Surveiller, mesurer et analyser les processus, 

§  Mettre en œuvre les actions pour obtenir les résultats planifiés et 

l’amélioration continue des processus. 

Exploitation de l’approche processus 
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Exploitation de l’approche processus 

Liste des processus HAS 2014 
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Exploitation de l’approche processus 

Liste des processus HAS 2014 

.	
  
.	
  



R	
  Collomp	
  -­‐	
  D	
  Qualité	
  I.2	
  Principes	
  Processus	
   9	
  

Exploitation de l’approche processus 

Liste des processus HAS 2014 



R	
  Collomp	
  -­‐	
  D	
  Qualité	
  I.2	
  Principes	
  Processus	
   10	
  

Exploitation de l’approche processus 

Liste des processus HAS 2014 



R	
  Collomp	
  -­‐	
  D	
  Qualité	
  I.2	
  Principes	
  Processus	
   11	
  

Exploitation de l’approche processus 

Liste des processus HAS 2014 



R	
  Collomp	
  -­‐	
  D	
  Qualité	
  I.2	
  Principes	
  Processus	
   12	
  

Cartographie des Processus 
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Cartographie des Processus 

Processus Management 
 
 
Direction 
 
Revue de direction 
 
Amélioration continue 
 
Audits 

Processus Réalisation 
 
 
Ensemble des activités 
 
Interfaces 
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Cartographie des Processus 

Processus Supports 
 
 
Ressources humaines 
 
Ressources matérielles 
 
Système d’information 
 
Gestion documentaire 
 
Logistique 
 
Achats 
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§  Objectif = maîtrise du processus 
 ó maîtrise des différents éléments et 

 ressources mobilisés  
 
§  Maîtrise des processus = garantir : 

§  la fiabilité 
§  la maintenabilité 
§  la sécurité du processus 

Maîtrise du Processus 
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Eléments du processus à maîtriser ?  

§  Le responsable 

§  Les éléments d’entrée et de sortie 

§  Les interfaces clients-fournisseurs externes et internes 

§  Les ressources mises en œuvre 

§  La gestion des risques résiduels 

Maîtrise du Processus 
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Maîtrise du Processus 
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Le processus est décrit dans des documents de référence 
 
Les éléments de preuve sont archivés et utilisables pour donner 

confiance 
 
Les dispositions sont connues et appliquées par les acteurs 
 
Les défaillances sont traitées en curatif et en préventif 
 
L’efficacité du processus est évaluée 

Maîtrise du Processus 
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Maturité du Processus 
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Maturité du Processus 

Source Guide HAS Certification 2014 
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Maturité du Processus 

Source Guide HAS Certification 2014 

Procédures/ 
processus améliorés 

adaptée 

adaptées aux besoins 

enregistrements	
  disponibles, 
 lisibles et accessibles 
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Maturité du Processus 

Source Guide HAS Certification 2014 
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Améliorations du Processus 

§  Suivre les indicateurs (tableaux de bord) 
§  Réaliser des audits (liens avec comité qualité) 
§  Identifier les non-conformités, les événements indésirables 
…. (liens avec système de déclaration des événements 
indésirables) 

§  Planifier les actions correctives et vérifier leur efficacité 
(liens avec comité mortalité-morbidité) 

§  Revue de processus 
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Avantages Inconvénients 
Méthode systémique Méconnaissance de la méthode 

Méthode systématique :  
s tandardisat ion, maîtr ise des 
interfaces 

Intérêt à expliciter 

Large champ d’action : toute tâche, 
tout niveau 

Nécess i té de b ien conna î t re 
l’ensemble des tâches au-delà des 
ses propres activités 

Aide au développement d’une culture 
qualité et risques 

I m p é r a t i v e s i r e c h e r c h e d e 
certification ISO 

Synthèse 
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Etude de cas 

  
Vous exercez en tant que responsable qualité dans un 
établissement médico social. 
 
Vous êtes missionné pour conduire une démarche qualité de 
la prise en charge de la douleur des patients dans votre 
établissement.  
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Etude de cas 

1er livrable demandé : 
 
Description du processus Douleur au sein de votre 
établissement 
 
Clients 
Finalités 
Domaine d’application 
Données d’entrée / exigences 
Données de sortie  
Responsables – Pilotes 
Autres acteurs 
 
+ présentation sous forme de cartographie 
Processus Management / Réalisation / Supports 
 
 


