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DÉMARCHE QUALITÉ : RÔLE DES INFIRMIÈRES

MISSION DE SERVICE/
PLAN MANAGEMENT/

PLAN QUALITE

L’objectif de toute démarche qualité
outre la formalisation  de ce que l’on fait,
est de mettre en place dans une entrepri-
se une dynamique d’amélioration maîtri-
sée par un système qualité.
La clinique du Petit Colmoulins s’est
engagée dans une démarche volontaire
de certification ISO 9002 sur la prise en
charge globale du patient par l’établisse-
ment.

OBJET DE LA
PRÉSENTATION

Mise en place d’une dynamique d’amélio-
ration par service :
- mission de service
- plan management
- plan qualité
L’expérience d’un service de dialyse :

CONTENU

LA MISSION DE SERVICE
- identifier les clients, les fournisseurs, les

interfaces
- définir les prestations du service
- caractériser les prestations
- définir les valeurs de l’équipe
➔

PLAN DE MANAGEMENT
- analyser son service par rapport à la mis-

sion en terme de points forts et points à
améliorer

- analyser les prestations
- analyser les moyens humains et matériels
- analyser la satisfaction des clients

PLAN QUALITÉ
- l’équipe choisit des points à améliorer

qui deviennent les objectifs annuels du
service.

- Dans ces objectifs, doivent apparaître au
moins un objectif se croisant avec les
objectifs d’établissement plus généraux.

- Pour chaque objectif un plan d’action,
un échéancier et un indicateur sont
construits.

- Les personnes concernées sont identi-
fiées et un référent par objectif nommé.

- Un échéancier plan qualité est construit
permettant de visualiser l’avancée des
actions en cours.

- Un point régulier est fait avec compte-
rendu de réunion permettant de faire le
point sur l’avancée de chaque objectif.

- une synthèse des plans qualités est faite
en revue de direction.

CONCLUSION
INTÉRÊT DE LA DÉMARCHE
Conclusion :
Démarche participative, engagement en-
vers le client, se situer envers le client, se
situer en tant qu’équipe dans l’organisa-
tion, analyse des dysfonctionnements
par les équipes, nouvelle méthode de tra-
vail et de réflexion et mise en place de la
“roue de Deming” dans les services.
Annexes :
Mission de service de dialyse, plan de
management, plan qualité, échéancier
plan qualité.
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Service d’Hémodialyse
Les prestations
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Élément à améliorer Objectifs avec Actions à mener Délai Personnes concernées Résultats obtenus Action corrective
critères d’évaluation


