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Piliers

❑ Politique qualité/Gestion 
des Risques

❑ Grilles d’audits
❑ Approche processus
❑ Cartographie des risques
❑ Fiches projet
❑ Plan d’actions
❑ Plan de formation…

❑ Réalisation d’audits
❑ Analyse des évènements 

indésirables
❑ Enquêtes de satisfaction
❑ Méthodes d’évaluation 

(traceurs)
❑ Tableaux de bord de 

suivi des indicateurs 
Qualité…

❑ Plan d’actions
❑ Politique Qualité…

• Mise à jour du plan 
d’actions 

• Révision de la Politique 
Qualité

• Suivi du plan d’actions 
• Suivi des indicateurs
• Evaluation de 

l’acculturation des 
professionnels

• Suivi des évènements 
indésirables (EI)

• Suivi des plaintes et 
réclamations

• Mesure de la satisfaction 
des parties prenantes

• Communication de 
l’engagement de la 
Direction, des 
objectifs, des actions

• Sensibilisation, 
formation des parties 
prenantes

• Mise en œuvre du 
plan d’actions

• Engagement 
de la Direction

• Création d’un comité 
de pilotage

• Réalisation d’un état    
des lieux

• Définition des objectifs 
stratégiques

• Hiérarchisation des 
actions d’amélioration

• Élaboration du plan 
d’actions

PérenneParticipative Dynamique

Identification
des 

besoins/attentes 
des personnes 
accompagnées 

et de leur 
entourage

Satisfactions 
des 

besoins/attentes 
des personnes 

accompagnées et 
de leur entourage
Qualité/sécurité 

des soins/
accompagnements

*Etablissements et services sociaux et médico-sociaux
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❑ Fiches actions
❑ Fiches processus
❑ Documents de 

communication
❑ Gestion documentaire
❑ Recommandations de Bonnes 

Pratiques Professionnelles
❑ Système de signalement des 

évènements indésirables
❑ Registre plaintes et 

réclamations…

Démarche


