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La qualité en santé

1. 
Accessibilité

2. 
Pertinence

3. 
Réactivité / 

valeurs

4. Sécurité

5. Efficience



 Constituée de l’ensemble des actions menées par des professionnels 
pour améliorer des processus, organisations afin de satisfaire au mieux 
les attentes des patients / usagers

Rupture du lien entre 
l’intra et l’extra 

hospitalier dans la 
prise en charge d’un 

patient insuffisant 
cardiaque

Rédaction d’un 
processus intra/extra

Recueil et analyse des EI

Réalisation d’un patient traceur

Démarche qualité

La démarche d’amélioration de la qualité :



Processus parcours du patient
Consultation 

médicale
Séances 

kiné Imagerie Aide à 
domicile

Besoin patient 
de retrouver 

son autonomie

Patient ayant 
retrouvé son 
autonomiepharmacie

 L'approche processus désigne l'application d'un système de processus au sein d'un 
organisme, ainsi que l'identification, les interactions, le pilotage et le management de ces 
processus

Approche processus :



Deux approches complémentaires

 Cartographie des risques
 Analyse de processus

 Analyse des évènements 
indésirables : RMM, CREX; 

Sécurisation a priori

ANITICIPER !

Sécurisation a posteriori

CAPITALISER !

préventive réactive

Gestion des évènements indésirables



Méthode du « patient traceur »

Choix du parcours de 
soin, thématique 
porteuse 
d’enseignement 

Choix du binôme 
d’animateurs

Récupérer les 
protocoles existants, 
recos, références 
biblio….

Choix du patient traceur 
en collaboration avec 
l’équipe 

Préparer les grilles adaptées 
au parcours choisi et 
identifier les acteurs du 
parcours

Recueil du point de vue 
du patient à partir de la 
grille adaptée

Organiser la réunion des professionnels :
• Exposer un résumé du parcours du patient
• Analyser les évènements au regard des 

protocoles et le vécu du terrain
• Confronter avec le point de vue patient
• Fixer des actions d’amélioration
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Cette méthode n’évalue pas les décisions diagnostiques et 
thérapeutiques de l’équipe médico-soignante  



Le lien avec les A.C.I. :

1. Planifier

2. Faire3. Vérifier

4. 
Agir/Réagir

Amélioration continue

Niveau 2  Planifier les 
actions identifiées dans 
vérifier et agir : Ecrire le 
protocole pluriprofessionnel

Niveau 1  matrice de 
maturité = état des lieux / 
diagnostic : identification 
des actions à mettre en œuvre 
(protocole pluriprofessionnel 
sur les patients porteurs de 
lombalgies aigues)

Niveau 1  Identifier un 
référent qualité + fiche de 
poste 

Niveau 2  Mettre en œuvre ce 
qui a été planifié : Mettre en 
œuvre les protocoles 
pluriprofessionnels

Niveau 3  toutes les 
démarches EPP (patient 
traceur, parcours traceur, 
CREX, enquêtes de 
satisfaction…..) : Patient 
traceur lombalgies aigues)

Niveau 3  actions 
d’amélioration issues du 
patient traceur lombalgies 
aigues / plan d’actions 
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