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GGeessttiioonn  ddee  llaa  qquuaalliittéé  
  

 

  

IInnttrroodduuccttiioonn  aa  LLaa  ggeessttiioonn  ddee  llaa  qquuaalliittéé  

  DDee  nnooss  jjoouurrss,,  llaa  qquuaalliittéé  aa  uunnee  iimmppoorrttaannccee  ccaappiittaallee  eett  ssttrraattééggiiqquuee  ddaannss  lleess  eennttrreepprriisseess  iinndduussttrriieelllleess  

eett  ddee  sseerrvviicceess  ddeess  sseecctteeuurrss  pprriivvééss,,  ppuubblliicc  eett  ppaarraappuubblliicc..  

  LLaa  qquuaalliittéé  ssee  mmêêllee  aauu  pprriinncciippee  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ttoottaallee  qquuii  ccoommpprreenndd  lleess  éélléémmeennttss  ddee  QQUUAALLIITTÉÉ..  

  

LLaa  qquuaalliittéé  ttoottaallee  

  LLaa  qquuaalliittéé  ttoottaallee  ccoommpprreenndd  lleess  ttrrooiiss  éélléémmeennttss  ssuuiivvaannttss::  

••  SSéédduuccttiioonn  dduu  cclliieenntt  

••  QQuuaalliittéé  ddee  rreennddeemmeenntt  ssuurr  llee  ccaappiittaall  ((  ppoouurr  lleess  aaccttiioonnnnaaiirreess))  

••  QQuuaalliittéé  ddee  vviiee  ppoouurr  ll’’eemmppllooyyéé::  rréémmuunnéérraattiioonn,,  ddééffiiss,,  rreeccoonnnnaaiissssaannccee,,  sseennttiimmeenntt  

dd’’aappppaarrtteennaannccee,,  eettcc..  

  

QQuu’’eesstt--ccee  qquuee  llaa  qquuaalliittéé  ??  

  LLaa  qquuaalliittéé  dd’’uunn  pprroodduuiitt  oouu  dd’’uunn  sseerrvviiccee  ssee  ddééffiinniitt  ppaarr  lleess  ccaarraaccttéérriissttiiqquueess  qquu’’iill  ddeevvrraa  ppoossssééddeerr  

aaffiinn  ddee  ssaattiissffaaiirree  cceerrttaaiinnss  bbeessooiinnss  dd’’uunn  cclliieenntt..  

  

QQuueelllleess  ssoonntt  cceess  ccaarraaccttéérriissttiiqquueess  ??  

••  CCoonnvveennaannccee  àà  ll’’uussaaggee::  àà  qquuooii  sseerrtt  llee  pprroodduuiitt..  

••  DDuurraabbiilliittéé::  dduurrééee  ddee  ffoonnccttiioonnnneemmeenntt  oouu  dduurrééee  ddee  vviiee..  

••  FFiiaabbiilliittéé::  pprroobbaabbiilliittéé  ddee  ffoonnccttiioonnnneemmeenntt  ssaannss  ppaannnnee  ppoouurr  uunnee  ppéérriiooddee  ddoonnnnééee  ddaannss  ddeess  ccoonnddiittiioonnss  

dd’’uuttiilliissaattiioonn  nnoorrmmaalleess..  

••  RRéégguullaarriittéé::  nniivveeaauu  ccoonnssttaanntt  ddee  qquuaalliittéé  dd’’uunnee  uunniittéé  àà  ll’’aauuttrree..  

  

GGeessttiioonn  iinnttééggrraallee  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ((GGIIQQ))  //    TToottaall  QQuuaalliittyy  MMaannaaggeemmeenntt  ((TTQQMM))  

  LLaa  GGIIQQ  eesstt  bbaassééee  ssuurr  llaa  pphhiilloossoopphhiiee  ddee  ll’’aapppprroocchhee  ddee  qquuaalliittéé  ttoottaallee..  

  EEllllee  ccoommpprreenndd  33  ddiimmeennssiioonnss  

••  HHuummaaiinnee::  ppssyycchhoollooggiiqquuee  eett  ppoolliittiiqquuee  ((ttrraavvaaiill  dd’’ééqquuiippee))  

••  LLooggiiqquuee::  rraattiioonnnneellllee  eett  ssyyssttéémmiiqquuee  

••  TTeecchhnnoollooggiiqquuee::  tteecchhnniiqquuee,,  mmééccaanniiqquuee  eett  ssyyssttéémmaattiiqquuee  

  

LLee  ccyyccllee  ddee  llaa  qquuaalliittéé  dduu  pprroodduuiitt**  

  UUnn  pprroodduuiitt  ddee  qquuaalliittéé  ddooiitt  ppaasssseerr  ppaarr  lleess  aaccttiivviittééss  qquuii  mmèènneenntt  àà  llaa  ssaattiissffaaccttiioonn  dduu  cclliieenntt  oouu  qquuii  

ppeerrmmeetttteenntt  ddee  llaa  ddééppaasssseerr..  

  CCeess  aaccttiivviittééss  ffoorrmmeenntt  llee  ccyyccllee  ddee  llaa  qquuaalliittéé  dduu  pprroodduuiitt..  

  

AAccttiivviittééss  ffoorrmmaanntt  llee  ccyyccllee  ddee  llaa  qquuaalliittéé  dduu  pprroodduuiitt**  

11--  CCrrééaattiioonn  ddee  llaa  qquuaalliittéé  

22--  PPrrééppaarraattiioonn  ddee  llaa  qquuaalliittéé  

33--  RRééaalliissaattiioonn  ddee  llaa  qquuaalliittéé  

44--  MMaaiinnttiieenn  ddee  llaa  qquuaalliittéé  
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11--  CCrrééaattiioonn  ddee  llaa  qquuaalliittéé**  

••  DDééffiinniittiioonn  ddee  llaa  cclliieennttèèllee..  

••  DDéétteerrmmiinnaattiioonn  ddee  sseess  bbeessooiinnss  oouu  ddee  sseess  eexxiiggeenncceess..  

••  CCoonncceeppttiioonn  eett  ddéévveellooppppeemmeenntt  dduu  pprroodduuiitt..  

••  ÉÉllaabboorraattiioonn  ddeess  ssppéécciiffiiccaattiioonnss  dduu  pprroodduuiitt,,  ddeess  lliimmiitteess  àà  rreessppeecctteerr,,  ddeess  pprroocceessssuuss  dduu  

pprroodduuccttiioonn  eett  ddeess  mmaattiièèrreess  àà  uuttiilliisseerr  ppoouurr  rrééaalliisseerr  llee  pprroodduuiitt..  

  

22--  PPrrééppaarraattiioonn  ddee  llaa  qquuaalliittéé**  

••  SS’’aassssuurreerr  ddee  llaa  qquuaalliiffiiccaattiioonn  ddee  llaa  mmaaiinn--dd’’œœuuvvrree..  

••  VVéérriiffiiccaattiioonn  ddeess  ééqquuiippeemmeennttss  ddee  pprroodduuccttiioonn,,  ddee  mmaannuutteennttiioonn  eett  ddeess  iinnssttaallllaattiioonnss  

dd’’eennttrreeppoossaaggee,,  ddeess  mméétthhooddeess  ddee  ttrraavvaaiill  eett  pprrooccééddééss  ppoouurr  ss’’aassssuurreerr  qquu’’iillss  ppeerrmmeetttteenntt  ddee  

rrééaalliisseerr  ddeess  pprroodduuiittss  ddee  qquuaalliittéé..  

  

33--  RRééaalliissaattiioonn  ddee  llaa  qquuaalliittéé**  

••  IInncclluutt  llaa  rréécceeppttiioonn  ddeess  mmaattiièèrreess,,  ddeess  ppiièècceess  ccoommmmaannddééeess,,  llaa  ttrraannssffoorrmmaattiioonn  ddee  cceess  

mmaattiièèrreess  eenn  pprroodduuiittss  ffiinniiss,,  llee  ssttoocckkaaggee  tteemmppoorraaiirree  ddeess  pprroodduuiittss  eenn  ccoouurrss  ddee  ffaabbrriiccaattiioonn,,  

ll’’eemmbbaallllaaggee,,  ll’’eexxppééddiittiioonn  ddeess  pprroodduuiittss  ffiinniiss..  

••  CCoommpprreenndd  lleess  aaccttiivviittééss  ffoorrmmeelllleess  eett  lleess  ssyyssttèèmmeess  ddee  ccoonnttrrôôllee  ddee  llaa  qquuaalliittéé..  

  

44--  MMaaiinnttiieenn  ddee  llaa  qquuaalliittéé**  

••  CCoommpprreenndd  llee  ttrraannssppoorrtt,,  ll’’eennttrreeppoossaaggee,,  ll’’iinnssttaallllaattiioonn  eett  llaa  ddiissttrriibbuuttiioonn  dduu  pprroodduuiitt  ffiinnii..  

••  CCoommpprreenndd  lleess  sseerrvviicceess  aapprrèèss  vveennttee..  

  

LLee  ccoonnttrrôôllee  ddee  llaa  qquuaalliittéé  

LLee  ccoonnttrrôôllee  ddee  llaa  qquuaalliittéé  sseerrtt  àà  mmeessuurreerr  lleess  rrééssuullttaattss  dd’’uunnee  aaccttiivviittéé  oouu  dd’’uunn  eennsseemmbbllee  dd’’aaccttiivviittééss  eett  àà  

ccoommppaarreerr  cceess  rrééssuullttaattss  àà  uunn  oouu  ddeess  oobbjjeeccttiiffss  vviissééss  eenn  vvuuee  ddee  ddéétteerrmmiinneerr  ss’’iill  eexxiissttee  uunn  ééccaarrtt  

ssiiggnniiffiiccaattiiff  eennttrree  lleess  ddeeuuxx..  

  

LLee  ccoonnttrrôôllee  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ssee  ffaaiitt  àà  ll’’aaiiddee  dd’’oouuttiillss  ssttaattiissttiiqquueess..  

••  QQuuooii  ccoonnttrrôôlleerr??  

––  OOnn  nnee  ppeeuutt  ppaass  eett  oonn  nnee  ddooiitt  ppaass  ttoouutt  ccoonnttrrôôlleerr..  

––  ÉÉlléémmeennttss  ddee  ccoonnttrrôôllee::  ccaarraaccttéérriissttiiqquueess  cchhiimmiiqquueess,,  ddiimmeennssiioonnss,,  ppooiiddss,,  rreennddeemmeennttss,,  

aappppaarreennccee,,  ggooûûtt,,  dduurraabbiilliittéé,,……  

••  QQuuaanndd  ccoonnttrrôôlleerr??  

––  SSppoorraaddiiqquueemmeenntt,,  rréégguulliièèrreemmeenntt,,  lloorrss  ddee  ppllaaiinntteess  oouu  dd’’iinncciiddeennttss  ccrriittiiqquueess,,  àà  llaa  ddeemmaannddee  

dd’’uunn  cclliieenntt,,  sseelloonn  uunn  ppllaann  pprrééééttaabbllii  

••  QQuuii  ccoonnttrrôôllee??  

––  OOppéérraatteeuurr  oouu  iinnssppeecctteeuurr  

••  CCoommmmeenntt  ccoonnttrrôôlleerr??  

––  CCoonnttrrôôllee  ppaarr  aattttrriibbuutt  oouu  ppaarr  mmeessuurree  

••  OOùù  ccoonnttrrôôlleerr??  

––  LLoorrss  ddee  llaa  pprroodduuccttiioonn,,  aavvaanntt  llaa  lliivvrraaiissoonn  oouu  àà  llaa  rréécceeppttiioonn  

••  CCoommbbiieenn  ccoonnttrrôôlleerr??  

––  CCoonnttrrôôllee  àà  110000%%  oouu  ppaarr  éécchhaannttiilllloonn  
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DDeeuuxx  ttyyppeess  ddee  ccoonnttrrôôllee  

11--  CCoonnttrrôôllee  ppaarr  aattttrriibbuuttss::  uunn  aattttrriibbuutt  eesstt  cchhooiissii  eett  ssoonn  aabbsseennccee  oouu  ssaa  pprréésseennccee  ccoonnssttaattééee  ((eexx..::  

aammppoouullee  ss’’aalllluummee  oouu  nnoonn))..  

22--  CCoonnttrrôôllee  ppaarr  mmeessuurree::  oonn  mmeessuurree  lleess  ccaarraaccttéérriissttiiqquuee  ccoonnttrrôôllééeess  ((eexx..::  iinntteennssiittéé  dd’’uunnee  aammppoouullee))  

  

OObbjjeeccttiiffss  

OObbjjeeccttiiff  dduu  ccoonnttrrôôllee  ddee  llaa  qquuaalliittéé::  

––  DDéétteeccttiioonn  ddee  llaa  nnoonn--qquuaalliittéé  

OObbjjeeccttiiff  ddee  ll’’aassssuurraannccee  ddee  llaa  qquuaalliittéé::  

––  PPrréévveennttiioonn  ddee  llaa  nnoonn--qquuaalliittéé  

  

IISSOO  ((  IInntteerrnnaattiioonnaall  SSttaannddaarrddss  OOrrggaanniizzaattiioonn  ))  ..  

  IIll  eexxiissttee  ddeess  nnoorrmmeess  iinntteerrnnaattiioonnaalleess  ppoouurr  éévvaalluueerr  ll’’aassssuurraannccee  ddee  llaa  qquuaalliittéé..    

  LLaa  nnoorrmmee  IISSOO  ccoonnssiissttee,,  ppoouurr  ll’’eennttrreepprriissee,,  àà  pprroodduuiirree  uunn  ccaahhiieerr  ddaannss  lleeqquueell  oonn  rreettrroouuvvee  ttoouutteess  lleess  

ééttaappeess  àà  ssuuiivvrree  ppoouurr  pprroodduuiirree  uunn  bbiieenn  oouu  uunn  sseerrvviiccee  sseelloonn  ddeess  ccrriittèèrreess  bbiieenn  ssppéécciiffiiqquueess..  

  EEllllee  rreepprréésseennttee  uunnee  ffoorrmmee  ddee  qquuaalliittéé  ssii  oonn  aapppplliiqquuee  ttoouutteess  cceess  ééttaappeess  ddee  ffaaççoonn  ssyyssttéémmiiqquuee..  
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LLaa  ddéémmaarrcchhee  qquuaalliittéé  
  

 

DDééffiinniittiioonn  ddee  llaa  qquuaalliittéé  sseelloonn  llaa  nnoorrmmee  IISSOO  88440022  

••    ««  LL’’eennsseemmbbllee  ddeess  ccaarraaccttéérriissttiiqquueess  dd’’uunnee  eennttiittéé  qquuii  lluuii  ccoonnffèèrreenntt  ll’’aappttiittuuddee  àà  ssaattiissffaaiirree  ddeess  

bbeessooiinnss  eexxpprriimmééss  eett  eexxpplliicciitteess  »»    

••  LLaa  nnoottiioonn  ddee  qquuaalliittéé  eesstt  ddiivveerrsseemmeenntt  aapppprréécciiééee    ppaarr  lleess  iinnddiivviidduuss  eett  ddoonncc  ssuubbjjeeccttiivvee  

  

LLaa  ddééffiinniittiioonn  

••  QQuuee  ffaauutt--iill  ccoommpprreennddrree  ddaannss  cceettttee  ddééffiinniittiioonn  ??  

  LLeess  cclliieennttss  oonntt  cceerrttaaiinnss  bbeessooiinnss  eexxpprriimmééss  ddoonncc  ccllaaiirreemmeenntt  iiddeennttiiffiiééss  ppaarr  ll’’oorrggaanniissaattiioonn  mmaaiiss  

iillss  oonntt  dd’’aauuttrreess  bbeessooiinnss  qquu’’iillss  nn’’eexxpprriimmeenntt  ppaass  ttoouutt  eenn  lleess  ccoonnssiiddéérraanntt  ccoommmmee  éévviiddeennttss..    

LLaa  ccaappaacciittéé  ddee  ll’’oorrggaanniissaattiioonn  àà  rrééppoonnddrree  àà  ll’’eennsseemmbbllee  ddee  cceess  bbeessooiinnss  eexxpprriimmééss  oouu  nnoonn  ppeerrmmeett  

aauu  cclliieenntt  ddee  ppeerrcceevvooiirr  llaa  qquuaalliittéé  dduu  sseerrvviiccee  

  

 
 

 

UUnn  pprriinncciippee  ddee  qquuaalliittéé  ::  MMaaîîttrriissee  eett  ccoonnttrrôôllee  

••  LL’’oorrggaanniissaattiioonn  ddeevvrraa  ss’’aassssuurreerr  qquu’’eellllee  mmaaîîttrriissee  lleess  55  MM  ddee  llaa  qquuaalliittéé::  

  --  llaa  qquuaalliiffiiccaattiioonn  aaddééqquuaattee  ddee  llaa  MMaaiinn  dd’’œœuuvvrree  

  --  llaa  qquuaalliittéé  ddeess  MMaacchhiinneess  eett  ddeess  MMaattéérriiaauuxx  uuttiilliissééss  

  --  llaa  qquuaalliittéé  ddeess  MMéétthhooddeess  ddee  ttrraavvaaiill  

  --  llaa  qquuaalliittéé  dduu  MMiilliieeuu  ((eennvviirroonnnneemmeenntt  ddee  ttrraavvaaiill))  

  

LLaa  qquuaalliittéé  ddaannss  llee  mmééddiiccoo--ssoocciiaall  

••  LL’’aaddooppttiioonn  ddee  llaa  llooii  dduu  22  jjaannvviieerr  22000022  rrééggiissssaanntt  llee  sseecctteeuurr  ssoocciiaall  eett  mmééddiiccoo--ssoocciiaall  aa  iinnttrroodduuiitt  uunn  

cceerrttaaiinn  nnoommbbrree  dd’’aavvaannccééeess  eenn  mmeettttaanntt  ll’’uussaaggeerr  aauu  ccœœuurr  dduu  ddiissppoossiittiiff  

  



UNIVERSITE LIBANAISE                                  Cours SANTE PUBLIQUE II  
Dr Joseph Kahhaleh 

 

Gestion de la Qualité Page 5 
 

LLeess  ddrrooiittss  ddee  ll’’uussaaggeerr  rreeccoonnnnuuss  

••  LLaa  llooii  rreeccoonnnnaaîîtt  àà  ll’’uussaaggeerr  ::  

––  LLee  ddrrooiitt  aauu  rreessppeecctt  ddee  llaa  ddiiggnniittéé  

––  LLee  ddrrooiitt  aauu  lliibbrree  cchhooiixx  eennttrree  pprreessttaattiioonnss  àà  ddoommiicciillee  oouu  eenn  ééttaabblliisssseemmeenntt  

––  LLee  ddrrooiitt  àà  ll’’aaccccoommppaaggnneemmeenntt  iinnddiivviidduuaalliisséé  eett  ddee  qquuaalliittéé  rreessppeeccttaanntt  llee  ccoonnsseenntteemmeenntt  ééccllaaiirréé  

––  LLee  ddrrooiitt  àà  llaa  ccoonnffiiddeennttiiaalliittéé  ddeess  ddoonnnnééeess  ppeerrssoonnnneelllleess  

––  LLee  ddrrooiitt  àà  ll’’aaccccèèss  àà  ll’’iinnffoorrmmaattiioonn  

––  LLee  ddrrooiitt  àà  llaa  ppaarrttiicciippaattiioonn  aauu  pprroojjeett  dd’’aaccccuueeiill  eett  dd’’aaccccoommppaaggnneemmeenntt……  

  

LL’’éévvaalluuaattiioonn  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ddaannss  llee  sseecctteeuurr  mmééddiiccoo--ssoocciiaall    

••  LLaa  llooii  ddoonnnnee  oobblliiggaattiioonn  aauuxx  ssttrruuccttuurreess  ssoocciiaalleess  eett  mmééddiiccoo--ssoocciiaalleess  dd’’éévvaalluueerr  llaa  qquuaalliittéé  ddee  lleeuurrss  

pprreessttaattiioonnss  

••  UUnnee  aauuttoo--éévvaalluuaattiioonn  ddooiitt  êêttrree  rrééaalliissééee  eenn  iinntteerrnnee  ttoouuss  lleess  55  aannss  eett  uunnee  éévvaalluuaattiioonn  eexxtteerrnnee  ddooiitt  êêttrree  

ffaaiittee  ttoouuss  lleess  77  aannss  ppaarr  uunn  oorrggaanniissmmee  eexxttéérriieeuurr..    

  

LLeess  pprrééaallaabblleess  àà  uunnee  ddéémmaarrcchhee  qquuaalliittéé  ddaannss  llee  sseecctteeuurr  ssoocciiaall  oouu  mmééddiiccoo--ssoocciiaall  

••  UUnn  eennggaaggeemmeenntt  ffoorrtt  ddee  llaa  ddiirreeccttiioonn  ddooiitt  pprreennddrree  aappppuuii  ssuurr  llee  pprroojjeett  dd’’ééttaabblliisssseemmeenntt  oouu  ddee  sseerrvviiccee  

aaffiinn  ddee  ccrrééeerr  lleess  iinnssttaanncceess  ddee  mmiissee  eenn  œœuuvvrree  ddee  llaa  ddéémmaarrcchhee  eett  ddee  ddééffiinniirr  llaa  pprroobblléémmaattiiqquuee  

••  PPaarr  aaiilllleeuurrss  llaa  ddiirreeccttiioonn  ddooiitt  pprréévvooiirr  uunn  ppllaann  ddee  ccoommmmuunniiccaattiioonn  

  

LL’’iinnffoorrmmaattiioonn  ddeess  aacctteeuurrss  ssuurr  lleess  eennjjeeuuxx  ddee  llaa  ddéémmaarrcchhee  qquuaalliittéé  

••  CC’’eesstt  ppaarr  llee  bbiiaaiiss  dd’’aaccttiioonnss  ddee  ccoommmmuunniiccaattiioonn  mmiisseess  eenn  ppllaaccee  ppaarr  llaa  ddiirreeccttiioonn  qquuee  lleess  aacctteeuurrss  

sseerroonntt  iinnffoorrmmééss  ssuurr  ::    

––  LLeess  oobbjjeeccttiiffss  ddee  llaa  ddéémmaarrcchhee  

––  LLee  ccoonntteexxttee  llééggiissllaattiiff  

––  LLeeuurr  nnéécceessssaaiirree  iimmpplliiccaattiioonn  

  

LLee  rrééfféérreennttiieell  

••  LLaa  ddiirreeccttiioonn  eesstt  aammeennééee  àà  ccoonnssttiittuueerr  uunn  ggrroouuppee  ddee  ttrraavvaaiill  qquuii  mmeettttrraa  eenn  ppllaaccee  uunn  rrééfféérreennttiieell..  

••  CCeelluuii--ccii  ppeeuutt  êêttrree  rrééaalliisséé  àà  ppaarrttiirr  ddee  rrééfféérreennttiieellss  eexxiissttaannttss,,  rrééfféérreennttiieellss  ssppéécciiffiiqquueess  àà  cceerrttaaiinneess  

ssttrruuccttuurreess……))  

  

LL’’éévvaalluuaattiioonn    

••  AA  ppaarrttiirr  dd’’uunn  aauuddiitt  iinntteerrnnee  oouu  dd’’aauuddiitt  eexxtteerrnnee,,  llee  ddeeggrréé  ddee  ccoonnffoorrmmiittéé  ddee  llaa  ssttrruuccttuurree  ((sseess  

pprraattiiqquueess,,  ssoonn  oorrggaanniissaattiioonn……))  vvaa  êêttrree  mmeessuurréé  eenn  llee  ccoommppaarraanntt  aavveecc  lleess  ccrriittèèrreess  dduu  rrééfféérreennttiieell  aaffiinn  

ddee  mmeettttrree  eenn  éévviiddeennccee  lleess  ppooiinnttss  ffoorrttss  eett  lleess  ppooiinnttss  àà  aamméélliioorreerr  ddaannss  llaa  ssttrruuccttuurree  

  

LLee  rraappppoorrtt  dd’’éévvaalluuaattiioonn  

••  IIll  ppeerrmmeett  ddee  ddééggaaggeerr  lleess  aaxxeess  pprriioorriittaaiirreess,,  ddee  sséélleeccttiioonnnneerr,,  oorrggaanniisseerr,,  hhiiéérraarrcchhiisseerr  lleess  

aamméélliioorraattiioonnss  ddee  llaa  qquuaalliittéé  eennvviissaaggééeess..    

••  IIll  ddeevviieenntt  aaiinnssii  ppoossssiibbllee  ddee  ddééffiinniirr  ddeess  oobbjjeeccttiiffss,,  ddeess  aaccttiioonnss,,  ddeess  rreessssoouurrcceess,,  ccoonnttrraaiinntteess  eett  

éécchhééaanncceess  ppoouurr  ddéévveellooppppeerr  lleess  ssttrraattééggiieess  qquuii  mmeettttrroonntt  dd’’aaccccrrooîîttrree  llaa  qquuaalliittéé  
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L’accréditation 
 

••  LL’’aaccccrrééddiittaattiioonn  aa  ppoouurr  oobbjjeeccttiiff  ddee  ss’’aassssuurreerr  qquuee  lleess  ééttaabblliisssseemmeennttss  ddee  ssaannttéé  ddéévveellooppppeenntt  uunnee  

ddéémmaarrcchhee  dd’’aamméélliioorraattiioonn  ccoonnttiinnuuee  ddee  llaa  qquuaalliittéé  eett  ddee  llaa  ssééccuurriittéé  ddeess  ssooiinnss  ddéélliivvrrééss  aauuxx  ppaattiieennttss,,  

aauu  ttrraavveerrss  ddee  ddéémmaarrcchheess  qquuaalliittéé..  

••  CC’’eesstt  uunnee  ddéémmaarrcchhee  gglloobbaallee..  

••  CC’’eesstt  ll’’hhôôppiittaall  qquuii  eesstt  éévvaalluuéé  eett  ttoouutteess  lleess  eennttiittééss  qquuii  ss’’yy  rraattttaacchheenntt..  

  

LL’’aaccccrrééddiittaattiioonn  ppoorrttee  ssuurr  ::  

    LLee  rreessppeecctt  ddeess  bboonnnneess  pprraattiiqquueess  

    LL’’oorrggaanniissaattiioonn  iinntteerrnnee  

    LL’’hhyyggiièènnee  

    LLaa  ssaattiissffaaccttiioonn  ddeess  ppaattiieennttss    

    LL’’oorrggaanniissaattiioonn  eett  sseess  pprraattiiqquueess  

CC’’eesstt  uunnee  pprrooccéédduurree  dd’’éévvaalluuaattiioonn  eexxtteerrnnee  àà  uunn  ÉÉttaabblliisssseemmeenntt  ddee  ssaannttéé,,  eeffffeeccttuuééee  ppaarr  ddeess  

pprrooffeessssiioonnnneellss  iinnddééppeennddaannttss  ddee  cceettttee  ssttrruuccttuurree  eett  qquuii  ccoonncceerrnnee  ll’’eennsseemmbbllee  ddee  ssoonn  ffoonnccttiioonnnneemmeenntt  

eett  ddee  sseess  pprraattiiqquueess..  EEllllee  eesstt  ccoonndduuiittee  ppaarr  ll''AAggeennccee  NNaattiioonnaallee        dd''AAccccrrééddiittaattiioonn  eett  dd''ÉÉvvaalluuaattiioonn  eenn  

SSaannttéé  ((AANNAAEESS))..                                                                                              

  

22èèmmee  pphhaassee  ddaannss  llee  pprroocceessssuuss    

LLaa  cceerrttiiffiiccaattiioonn::  eesstt  uunnee  pprrooccéédduurree  qquuii  sseerrtt  àà  ffaaiirree  vvaalliiddeerr  llaa  ccoonnffoorrmmiittéé  dd''uunn  ssyyssttèèmmee  qquuaalliittéé  aauuxx  

nnoorrmmeess  IISSOO  99000000  ppaarr  uunn  oorrggaanniissmmee  ccoommppéétteenntt  eett  iinnddééppeennddaanntt  eett  ppeerrmmeettttaanntt  ddee  ddoonnnneerr  uunnee  

aassssuurraannccee  ééccrriittee  qquu''uunn  pprroodduuiitt,,  uunn  pprroocceessssuuss  oouu  uunn  sseerrvviiccee  eesstt  ccoonnffoorrmmee  aauuxx  eexxiiggeenncceess  

ssppéécciiffiiééeess..  

  

DEFINITIONS 
••  QQUUAALLIITTEE::  aappttiittuuddee  dd’’uunn  eennsseemmbbllee  ddeess  ccaarraaccttéérriissttiiqquueess  dd’’uunn  pprroodduuiitt,,  dd’’uunn  ssyyssttèèmmee,,  dd’’uunn  

pprroocceessssuuss  àà  ssaattiissffaaiirree  lleess  eexxiiggeenncceess  ddeess  cclliieennttss  eett  aauuttrreess  ppaarrttiieess  iinnttéérreessssééeess..  

••  MMaannaaggeemmeenntt  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ::  aaccttiivviittéé  ccoooorrddoonnnnééee  ppeerrmmeettttaanntt  dd’’oorriieenntteerr  eett  ddee  ccoonnttrrôôlleerr  uunn  

oorrggaanniissmmee  eenn  mmaattiièèrree  ddee  qquuaalliittéé..  

••  AAssssuurraannccee  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ::  eennsseemmbbllee  ddeess  aaccttiioonnss  pprrééééttaabblliieess  oouu  ssyyssttéémmaattiiqquueess  nnéécceessssaaiirreess  àà  

ddoonnnneerr  llaa  ccoonnffiiaannccee  aapppprroopprriiééee  ppoouurr  ssaattiissffaaiirree  lleess  eexxiiggeenncceess  ddee  llaa  qquuaalliittéé..  

••  SSyyssttèèmmee  qquuaalliittéé  ::  eennsseemmbbllee  ddee  rrèègglleess  ppeerrmmeettttaanntt  ddee  mmeessuurreerr  lleess  ppeerrffoorrmmaanncceess  nnéécceessssaaiirreess  ppoouurr  

ggaarraannttiirr  llaa  qquuaalliittéé  ssoouuhhaaiittééee..  

  

EEnnsseemmbbllee  ddeess  eexxiiggeenncceess  qquuii  ss’’aapppplliiqquueenntt  àà  uunnee  aaccttiivviittéé..  

••    NNoorrmmeess  IISSOO  

••    NNoorrmmeess  EENN  ((NNoorrmmeess  eeuurrooppééeennnneess))  

••    GGBBEEAA  gguuiiddee  ddeess  bboonnnnee  eexxeeccuuttiioonn  aannaallyysseess  mmeeddiiccaalleess  ((rrèègglleemmeennttaaiirree))  

  

••  IISSOO  ::  oorrggaanniissaattiioonn  iinntteerrnnaattiioonnaallee  ddee  nnoorrmmaalliissaattiioonn..  CCee  ssoonntt  ddeess  nnoorrmmeess  rreellaattiivveess  àà  llaa  ggeessttiioonn  

qquuaalliittéé..  EElllleess  ssoonntt  aapppplliiccaabblleess  àà  ttoouuss  sseecctteeuurrss  dd’’aaccttiivviittééss..  

••  LL’’aaccccrrééddiittaattiioonn  ::  rreeccoonnnnaaiissssaannccee  ddee  llaa  ccoommppéétteennccee  dd’’uunn  oorrggaanniissmmee  àà  eeffffeeccttuueerr  ddeess  ttââcchheess  bbiieenn  

ddééffiinniieess..  

••  LLaa  cceerrttiiffiiccaattiioonn  ::  pprreeuuvvee  ddee  ll’’eexxiisstteennccee  dd’’uunn  ssyyssttèèmmee  qquuaalliittéé  ;;  rreeccoonnnnaaiissssaannccee  ddee  llaa  ccoonnffoorrmmiittéé..  
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SSttrruuccttuurree  oorrggaanniissaattiioonnnneellllee  ppoouurr  mmeettttrree  eenn  œœuuvvrree  llee  mmaannaaggeemmeenntt  ddee  llaa  qquuaalliittéé  

11..  PPrréévvooiirr  ccee  qquuee  ll’’oonn  vvaa  ffaaiirree  

22..  EEccrriirree  ccee  qquuii  aa  ééttéé  pprréévvuu  

33..  FFaaiirree  ccee  qquuii  aa  ééttéé  pprréévvuu  

44..  EEnn  ccoonnsseerrvveerr  llaa  ttrraaccee  

55..  DDéémmoonnttrreerr  llee  rreessppeecctt  ddeess  44  ppooiinnttss  pprrééccééddeennttss  

66..  FFaaiirree  vvéérriiffiieerr  ppaarr  ddeess  aauuddiittss  

  

  CCoonnffoorrmmiittéé  dduu  pprroodduuiitt    CCoonnffiiaannccee  eenn  llaa  ccoonnffoorrmmiittéé  ::  

                      CCEERRTTIIFFIICCAATTIIOONN  

••  LL’’aamméélliioorraattiioonn  sseelloonn  llaa  rroouuee  ddee  DDeemmiinngg  

    
 

 
 

Prévoir 
(PLAN)

       

Réaliser    
(DO)

 

 

 

Améliorer
(ACTION)

     

Vérifier  
(CHECK)

 

P = Planifier – Définir les objectifs 

D = Agir– Réaliser les tâches définies 

C = Mesurer les résultats obtenus 

A= Ajuster – Actions correctives 

Processus d’amélioration continue 



UNIVERSITE LIBANAISE                                  Cours SANTE PUBLIQUE II  
Dr Joseph Kahhaleh 

 

Gestion de la Qualité Page 8 
 

 

Exemple : Role du cadre de laboratoire dans l’assurance qualité 

 

••  AAssssuurree  llaa  qquuaalliittéé  ddaannss  llee  sseerrvviiccee,,  ddeess  pprreessttaattiioonnss  eett  ddee  llaa  ffoorrmmaattiioonn  

••  SSeess  ffoonnccttiioonnss  pprriinncciippaalleess  ::  

••  OOrrggaanniisseerr  eett  ss’’oorrggaanniisseerr  ;;  

••  GGèèrreerr  lleess  mmooyyeennss  ::  

••  RReessssoouurrcceess  hhuummaaiinneess  ;;  

••  MMaattéérriieellss  eett  ccoonnssoommmmaabblleess..  

••  EEvvaalluueerr,,  aamméélliioorreerr,,  mmeettttrree  eenn  ppllaaccee  lleess  pprrooccéédduurreess  ;;  

••  MMOOTTIIVVEERR  eett  DDYYNNAAMMIISSEERR  ssoonn  ééqquuiippee..  

  

LLAA  QQUUAALLIITTEE    

CC’’EESSTT  LL’’AAFFFFAAIIRREE  DDEE  TTOOUUSS  
  

««  SSaavvooiirr  nn’’eesstt  ppaass  ppoouuvvooiirr  »»  mmaaiiss  ««  CCoonnnnaaîîttrree  ppeerrmmeett  dd’’aaggiirr  »»..  
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La promotion des bonnes pratiques La promotion des bonnes pratiques ––

le transfert de connaissance, le transfert de connaissance, 

tous services confondustous services confondus

II-- Objectifs :Objectifs :

 

 

2

Service

Service

Documents

transversaux

Documents

spécifiques

 

 

3

- complet et simple ,

- commun à tous les acteurs de l’hôpital, 

- connu de tous,

- facile d’utilisation,

- répondre à des exigences de qualité.

Le systLe systèème documentaireme documentaire doit doit 

êtreêtre
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•La charte du centre hospitalier

•Le manuel Qualité

•Les procédures

•Les protocoles et modes opératoires

•Les tableaux de bord et de suivi

•Les documents descriptifs

•Les formulaires d’enregistrements

•Les normes externes

La pyramide documentaireLa pyramide documentaire de de 

ll’’hôpital est constituhôpital est constituéée dee de ::

 

 

5

Ingénierie documentaire:

- Conseil,

- Outil ( logigramme, diffusion,…)

Pourquoi?

Parce que la gestion documentaire sert seulement 

si le document est exploitable

- contenu compréhensible

- forme reconnaissable

- administration facile et rapide (facilitation à la 

création d’un logigramme, d’un workflow…)

Service gestion documentaire apporte un service 

complet  à tous les autres services de l’hôpital
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II. Organisation et moyens :II. Organisation et moyens :

Les acteursLes acteurs

 

8

- Ayant une mission transversale, la gestion documentaire est en relation 

avec tous les services médicaux, médico-technique, para –médicaux, 

administratifs et techniques de l’hôpital et travaille en partenariat avec le 

service informatique pour le bon fonctionnement du logiciel. 

-L’organisation s’articule suivant un triptyque entre le service GED, le 

service informatique et les services médicaux, médico-technique, para –

médicaux, administratifs et techniques .

- La cellule de conformité est animée par la Gestion Documentaire du 

Système  Qualité

Le service

Gestion documentaire Système Qualité

Le Service Informatique

Les Services  médicaux, médico -

technique, paramédicaux, 

administratifs et technique

-

Cellule de

Conformité
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Service

Service

Documents

transversaux

Documents

spécifiques

Approuvé

par 

la C.C

Vérifié

par

les experts

Documents transversaux Documents spécifiques aux services

Autorisés Autorisés Non Autorisés

En consultation Non consultable

sauf par le service

Approuvé

par 

la C.C
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Acteur 1 : le service de gestion documentaireActeur 1 : le service de gestion documentaire

L’objectif principal de ce service est 

d’organiser la gestion documentaire du 

système qualité de l’hôpital en s’appuyant 

sur un logiciel de

Gestion Électronique Documentaire (G.E.D) :

en adéquation avec les besoins des utilisateurs, les 

recommandations de l’HAS et les normes ISO9000.

en cohérence avec le Système  d’Information 

Hospitalier (actuel et à venir).
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……avec le souci du futuravec le souci du futur

--ÉÉlargir la couverture de llargir la couverture de l’’outil informatiqueoutil informatique :

- GGéérer rer l’accès informatique vers les documents externes en 

proposant des recherches par thème, revues 

professionnelles,…

-Mettre en place une bibliothèque virtuelle des diverses 

revues auxquelles les services sont abonnés et des 

ouvrages dont ils disposent, 

-Réaliser de la veille documentaire sur la base de la 

réglementation (loi, ordonnance, décret, arrêté, circulaire,…) 

relative à la santé publique,

-Mettre en place une gestion des risques

--Proposer un portail pour un meilleur accProposer un portail pour un meilleur accèès s àà ll’’informationinformation

 

 

La mise à jour de la documentation 

papier du service dans un lieu 

accessible à tous les professionnels (de 

jour comme de nuit), 

-      L’interface privilégiée entre la 

GED et le service, 

-      L’enregistrement des nouvelles 

procédures,  

-      La participation aux réunions 

d’information, 

-      L’aide à la formalisation des 

documents, à la création, à la 

recherche sur le système informatique 

de part sa proximité avec les agents.  

-      Les référents disposeront d’une 

adresse de messagerie « Gestion 

documentaire » pour la réception des 

nouveaux documents. Ils bénéficieront 

d’une formation obligatoire sur la 

gestion documentaire. 
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Acteur 3 :  Le rActeur 3 :  Le rééfféérent informatiquerent informatique

Un référent (et son suppléant) appartenant à l’équipe 

informatique est identifié

Il est l’interlocuteur privilégié de la cellule de gestion 

documentaire et des référents documentaires des services pour 

toutes les questions informatiques,

Il est l’interlocuteur du fournisseur du logiciel pour les questions 

informatiques,

Il assure les opérations de  maintenance du logiciel et du 

matériel.

Point cléPoint clPoint cléé
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Le classementLe classement

Avant : il était prévu que chaque service de soins soit 

doté de 9 classeurs (avec intercalaires) suivant 

la nomenclature choisie (voir Annexe).

Mais cMais c’é’était ingtait ingéérable!!!rable!!!

Maintenant : le logiciel propose un plan de classement Maintenant : le logiciel propose un plan de classement 

plus simple et plus appropriplus simple et plus appropriéé (plus parlant).(plus parlant).

 

VI.2.1. Les soins  
Il été prévuque chaque service 
de soins est doté de neuf 
classeurs (avec intercalaires) 
suivant la nomenclature  
choisie (voir Annexe 4).Mais 
c’est ingérable!!! 
Le ;logiciel propose un plan de 
classement plus simple et plus 
approprié (plus parlant 
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B SOMMAIRE DES CLASSEURS : codage des chapitres

Classeur 1 - PCP : Prise en Charge du Patient

Chapitre  1.1 SIGN Signalétique et Circuit d ’accès ( dont handicapés)

Chapitre  1.2 ACC Accueil 

Chapitre  1.3 INFO Supports d’informations patient

Chapitre  1.4 ADMI Admission

Chapitre  1.5 ASOC Organisation de la prise en charge sociale

Chapitre  1.6  DPA Dossier du patient

Chapitre  1.7 SORT Organisation de la Sortie (Domicile, Décès et Transfert)

Chapitre  1.8 TRAN Transport de l ’usager

Chapitre  1.9 PLUR Plans d’urgence

Chapitre  1.10 DIV Cas particuliers

Classeur 2 - GRH : Gestion du personnel

Chapitre 2.1 PER Gestion du personnel

Chapitre 2.2  EVAL Évaluation des agents

Chapitre 2.3 FORM Formation continue

Chapitre 2.4 PROM Promotion professionnelle

Chapitre 2.5 STAG Gestion des stagiaires

Chapitre 2.6 MEDT Médecine du travail

Chapitre 2.8 BIBL Bibliothèque

Chapitre 2.9 DIV Divers 

Classeur 3 - GRS : Gestion des risques et la sécurité sanitaire

Chapitre 3.1 CLIN Prévention du risque infectieux 

Chapitre 3.2 HEMO Hémovigilance

Chapitre 3.3 MATE Matériovigilance

Chapitre 3.4 PHAR Pharmacovigilance

Chapitre 3.5 BIOV Biovigilance

Chapitre 3.6 REAC Réactovigilance

Chapitre 3.7 DIV Divers
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Plan de classement : 

se fait suivant les besoins des utilisateurs

Ici nous avons classé par :

Type de document

Mot clés

Protocole

Service concerné

Service émetteur

…

Ce plan de classement est évolutif.

Le plan de classementLe plan de classement
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ANNEXE 5------------------------PLAN PROJET---------------------PLANP-Ennov220404

ANNEXE 5------------------------PLAN PROJET---------------------PLANP-Ennov220404

ANNEXE 5------------------------PLAN PROJET---------------------PLANP-Ennov220404 

PERIODE                         Juin                           Septembre Premier   

                                                              semestre 2005 

Actions Acteurs Délais Semaine 1   Semaine 2   Semaine 3   Semaine 4   Semaine   5               

      L M M J V L M M J V L M M J V L M M J V L M M J V  L        

      7 8 9 10 11 14 15 16 17 18 21 22 23 24 25 28 29 30 1 2 5 6 7 8 9  6        

Phase 1            
Initialisation                                                                   

Défintion du projet 
comité de pilotage  
et partenaire 1j                                                               

Lancement du projet 
comité de pilotage  
et partenaire 1j                                                               

Analyse de l'existant groupe projet 1j                                                               

Paramétrage   2j                                            

                                                                    

Phase 2   Implémentation Acteurs Délais                                          

Installations 
Prestataires Service 
Informatique 1j                                                               

Intégration (des 
documents) 

Prestataires Service 
Informatique 2j                                                               

Recette                                                                   

  
Administrateur 
technique 1j                                                               

Formations 
Administrateur 
Fonctionnelle 2j                                                               

(formation de 6 autres 
Référents en mars2005 

6 Référents 
documentaires des 
sites pilotes 0,5j                                                 

Conseil Partenaire 
tout le 
projet                                                               

                                                                    

Phase 3                          
Suivi Acteurs Délais                                                               

Maintenance corrective et 
évolutive Partenaire 

Durée du 
partenariat                                                               

Déploiement sur le site Partenaires fin 2006                                            

Formation 
12 Référents 
documentaires 1j                                                               
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Les indicateurs de consultation de la base de donnLes indicateurs de consultation de la base de donnééeses

Consultation du document par service 

Diffusion du document papier par service,

Retour aux archives du document papier par service,

Nombre de document créé :par service, dans l’hôpital,…

Nombre de document modifié :par service, dans l’hôpital,…

Nombre de document archivé :par service, dans l’hôpital,…

 

 

 


