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Présentation à l’attention des pilotes 

Réf : SRA MQR DIV 2014 002 v2 – MAJ Oct 2018 

APPROCHE 
PROCESSUS 

Module : pilote processus 



WHO  
WE ARE Partie 1 

• Définition d’un processus 

 

• Cartographie des processus 

o Approche systémique 

o Typologie de processus 

 

• Processus et certification 
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Approche processus 

Processus ? 
Selon le manuel de certification HAS : 

« Processus : ensemble d’activités corrélées ou interactives 
qui transforme des éléments d’entrée en éléments de 
sortie (NF en IS0 9000, 2005). » 
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 Risque 

Fiche traitée 

Fiche de 
signalement Analyse de l’événement Action 

Approche processus : Exemple  
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Patients 

Soins Admission Activités = 
Prise en charge 

Sortie 

Approche processus : Enjeu 
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Autorisations : SSR, MCO… 

Services  
rendus 

Exigences réglementaires 

Parcours patient 
Professionnels 

 

Le système qualité permet à l’établissement de se 
structurer pour pouvoir répondre aux attentes des 

patients dans le respect des contraintes réglementaires 

Patients 

Evaluation 

Approche processus 
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Typologie de processus 

Pré-admission Entrée ... 

Activités concourant directement à la PEC 
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Typologie de processus 

Stratégie Pilotage GDR … 

Orientations, politique, objectifs qualité 
Ressources 
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Typologie de processus 

Syst. INFO Logistique … 

Moyens, matériels, maintenance, 
énergie… nécessaires au fonctionnement 
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Cartographie des processus 
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Cartographie des processus  

PROCESSUS DE PRISE EN CHARGE

Identification
du patient

15a

Parcours du patient

Droit des patients

Prise en charge
de la douleur

12a

Management PEC 
médicamenteuse
20a, 20abis, 20b

Imagerie, biologie
21a, 22a,  

Fin de vie
13a

Dossier patient
14a, 14b

PROCESSUS SUPPORTS

Gestion des 
ressources humaines

Santé, sécurité, et 
qualité de vie au travail

Gestion des 
ressources financières

4a, 4b

Gestion des systèmes
d'informations

5a, 5b

Logistique

PROCESSUS MANAGEMENT

Management stratégique, gouvernance Management de la qualité et des risques Gestion du risque infectieux

PEP

PEP
PEP PEPPEP

PEP

1a, 1b, 1C 2a, 2c
1e, 1f, 1g 2b, 2e 5c 8a, 8b, 8c, 8d, 8e, 8f, 8i, 8j

9a, 9b 28a, 28b, 28c

8g, 8h 7d

16a 17a 18a, 18b 19a, 19b, 19c 24a 27a

1d 10a, 10b, 10c, 10d, 10e 11a, 11b, 11C

3a, 3b 3c, 3d 2d
6a, 6b, 6c, 6d, 6e, 6f

7a, 7b, 7c, 7e 8k

PEP

23a
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Cartographie de l’établissement 
Communication et 
relations externes

Pré-admission,
admission et accueil

Management de la qualité, du DD et de la 
GDR

Management des soins
(dont hygiène)

Pilotage stratégique et
management de l'établissement

Prestations hôtelières 
et entretien des locaux

Gestion du système 
d'information et de la 

base documentaire et des 
données patients (PMSI)

Gestion de la 
pharmacie

Comptabilité et suivi 
des budgets

Définition du 
projet 

thérapeutique

Mise en œuvre du projet thérapeutique
Préparation à 

la sortie et 
réinsertion

Entretien et sécurité de l'établissement

1

2 3

5 6 7 8

9

10 11
12

16

15

4

Gestion des Ressources 
Humaines

Gestion des 
approvisionnements et achats

14

13

Gestion des dossiers patients



WHO  
WE ARE Partie 2 

Formation 

• Approche processus , POURQUOI ? 
oNotion de processus dans la V2014 : 

• Thèmes 

• PDCA 

• Audit processus 

o Enjeu de l’approche processus 
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Processus et manuel de certification   

– La HAS a choisi pour la V2014 une 
approche par thème pour la certification 
aussi bien pour l’élaboration du compte 
qualité que pour les audits de processus. 

– Une liste de 20 thèmes a été établie. Une 
correspondance entre ces thèmes et les 
critères du manuel de certification a été 
définie. 

Approche par thèmes 
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Processus et manuel de certification 
DO 

ACT PLAN 

CHEC
K 
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Processus et manuel de certification 

Patient traceur (non développé ici) 
 

Audit processus qui consiste à investiguer les thèmes de la 
certification pour s’assurer : 
• de leur maîtrise (pilotage, rôles et responsabilités, mise en œuvre 

réelle sur le terrain, contrôles adaptés, modalités d’évaluation et 
amélioration continue); 

• de leur efficacité (capacité à atteindre les objectifs). 
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Processus et manuel de certification 

L'«approche processus» désigne 
l'application d'un système de 
processus au sein d'un organisme, 
ainsi que l'identification, les 
interactions et le management de 
ces processus en vue d'obtenir le 
résultat souhaité. 
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Lien entre approche processus et traceur 
système  

LE TRACEUR SYSTÈME  

• Consiste à suivre un évènement, un service ou un produit 
depuis son entrée dans l e processus jusqu’à sa sortie en 
évènement, service ou produit transformé. Le traceur 
système permet d’évaluer le travail réel (exemple : traceur 
système à partir d’un évènement indésirable). 

• Démarche importante pour la V2020 à côté des patients 
traceurs et de l’approche par processus dans une 
démarche de complémentarité. 



Merci de votre 
attention 


