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1. Introduction 

• Il existe différents logiciels de gestion 

documentaire sur le marché pour gérer 

son système qualité. 

• Il y a 3 ans, la clinique a acheté un 

nouveau logiciel: Limsophy 

• La clinique est certifiée ISO 9001 - 2008, 

donc tous les services travaillent avec ce 

logiciel. 
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2. Problématiques  

• 2.1. Accessibilité aux documents 

• Pour le personnel à la recherche d’une 

procédure, ou d’un formulaire, il doit 

passer par intranet, bloc opératoire, 

stérilisation, puis connaitre le numéro de la 

procédure, ou son titre exact : 

• Chemin long et fastidieux……. 
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Recherche d’une procédure 

 

 Tous les documents 

sont affichés par ordre 

croissant, avec en 

premier les procédures, 

puis les formulaires 
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2.2. Fixer un objectif pour chaque 
procédure 

• S’il fallait respecter ce logiciel, il faudrait 

fixer un objectif, avec mesure pour chaque 

procédure : ce qui s’avère impossible à 

effectuer, trop de contraintes, et surtout 

manque de temps 
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2.2. Pluralité des documents 

• Risque de créations multiples de 

documents pour un même sujet, car 

absence d’une structure de base type 

cartographie. 

• De plus inexistence de documents 

généraux: 

- fiche incidents 

- non-conformités 
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3. Principes fondamentaux du 

management (8) 

• 1. Organisme à l’écoute du client 

• 2. Leadership 

• 3. Implication du personnel 

• 4. Approche processus 

• 5. Management par approche système 

• 6. Amélioration continue 

• 7. Approche factuelle pour la prise de décision 

• 8. Relation mutuellement bénéfique avec les 

fournisseurs 
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3.1 Approche processus 

Définition: 

 

 Ensemble d’activités corrélées ou 

interactives qui transforme des éléments 

d’entrée en éléments de sortie 

 

Non     stérile 

stérile 
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Approche processus 

• Il s’agit de déterminer les processus clés 

liés à la réalisation des prestations et à 

l’amélioration continue. 

• 3 types de processus ont été mis en place: 

 - le processus réalisation 

 - le processus support 

 - le processus management 
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3.1.1. Le processus réalisation 

Ou processus opérationnels, processus 

principaux  

 

 Activités directement liées à la prise en 

charge des dispositifs médicaux 

 ont un impact direct sur la satisfaction et 

la confiance des clients 
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Processus réalisation 

 

 
  

  

Tri - lavage Conditionnement Stérilisation Stockage 

Distribution 
 

        Clients 

 

        Clients 

DMX  

Souillés DMX  

Stériles 



3.1.2. Les processus support 

Ou processus transversaux 

 concourent au succès des processus de 

réalisation, leur fournissent les moyens de 

leur bon déroulement. 

 ne créent pas de valeur directement 

perceptible par le client, mais nécessaires 

au bon fonctionnement et à la pérennité 

de l’établissement (logistique, achats et 

approvisionnement, maîtrise de 

l’information) 
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Processus support 
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Validation  +  

Contrôle de routine 

Contrat 

DMX loués 

Maîtrise - Achat 

Equipement 

Environnement  

Hygiène et 

Sécurité  



3.1.3. Le processus management 

Ou processus de direction 

 Sous la responsabilité totale de l’équipe 

dirigeante 

 agissent directement sur le 

fonctionnement de l’établissement et sa 

dynamique d’amélioration (élaboration de 

la stratégie, management des ressources, 

gestion des documents, audit interne…) 
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Processus management 
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Déployer une politique et des objectifs qualité, suivre les résultats 

Maîtriser les documents Maîtriser la réglementation 

Organisation et  

Gestion des 

 Risques 

Gérer et suivre les 

Compétences du 

Personnel  

Planifier et suivre  

les audits internes, 

externes 



Chaque organisme doit déterminer ses 

propres processus en fonction de : 

 Ses clients 

 

 La nature de ses activités 

 

 Son organisation 

 

 Sa stratégie 

21 



Approche processus 

• = avoir une vision transversale basée sur le parcours 

client 
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Perception 

De 

L’usager 

Attentes  

De  

L’usager 

? 



4. Organiser un processus 

C’est pouvoir répondre aux questions 

suivantes: 

- Quelles sont les tâches à réaliser? 

- Comment réaliser ces tâches? 

- Comment ces tâches sont elles 

managées? 

- Quels sont les critères d’acceptation pour 

ces tâches et le résultat à obtenir? 

- Comment améliorer ces différents points? 
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5. La cartographie 

Pour déterminer sa cartographie: 

- Déterminer les limites des processus: 

choisir d’en regrouper certains et d’en 

découper d’autres 

Exemple: un seul processus d’achat ou un 

processus d’achat, un processus 

d’approvisionnement, un processus de suivi 

des fournisseurs 
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6. Mesure, surveillance et analyse 

des processus 

= LES INDICATEURS 

 

Les questions à se poser: 

- Comment pouvons nous surveiller la 

performance de chaque processus? 

 

- Quels indicateurs ou moyens de surveillance 

sont nécessaires? 
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Les indicateurs suite 

- Comment analyser les informations 

recueillies? 

 

- Que nous apprend le résultat de cette 

analyse? 
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Les indicateurs 

• Pour notre service les indicateurs mis en 

place : 

 - productivité 

 - résultats satisfaction clients 

 - non conformités 

 - objectifs annuels 

 - audits interne, externe,  

 - auto évaluation 
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Les indicateurs 
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7. Amélioration continue 

Pour mettre en œuvre l’amélioration 

continue, quelques questions à se poser: 

- Comment pouvons nous améliorer le 

processus 

- Quelles actions correctives et/ou 

préventives sont nécessaires? 

- Ces actions sont elles efficaces? 
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8. Résumé  

 Identifier les processus 

 Les organiser :  

étapes, méthodes, responsabilité 

 Les piloter : 

 définir les moyens permettant de 

 s’assurer de leur efficacité. 

 Les analyser et enfin….. 

 Les améliorer 
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Résumé  

Comment procéder: 

 

33 

Cartographie  

des processus 

Liste des procédures  

 à établir 

Liste des instructions 

Ou formulaires à établir 

Exigences 

 normatives 



9. Conclusion  
La cartographie n’a pas 

résolu le problème de 

recherche de 

documents sous 

Limsophy, une version 

papier du processus 

réalisation est 

disponible pour le 

personnel, avec les 

risques que cela 

comporte (mises à jour) 
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Résumé  

Par contre elle a permis 

de limiter le nombre 

d’objectifs aux 

processus: 

- Réalisation 

- Support 

- Management 
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Je vous remercie de votre attention, et  

si ce n’est pas encore effectué: 

réfléchissons à la cartographie des 

risques……. 


