
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fiche Mémo Module 1 « Les bases de la Démarche Qualité » 

 
 

 
 

 

 

 

 

 
       DEFINITION DE LA DEMARCHE QUALITE 

 
  

Objectifs de la fiche mémo 
 

Définir la démarche qualité  
Identifier les objectifs de la démarche qualité 

Distinguer les acteurs et leurs rôles 

 

La démarche qualité est une dynamique d’amélioration qui a 
pour objectif une plus grande satisfaction de l’usager. 

C’est une approche qui concerne toutes les activités qui 
concourent à la prestation proposée à l’usager.  
Participative, elle engage le responsable et mobilise 
l’ensemble de l’équipe. 

Elle s’inscrit dans la durée et permet de suivre en continu les 
choix opérés, les décisions prises et les activités réalisées. 

Dynamique, elle crée un état d’esprit collaboratif soucieux 
de l’amélioration qui s’inscrit progressivement dans les 
pratiques professionnelles au quotidien : l’investissement 
consenti au début de la démarche permet par la suite d’être 
plus efficace chaque jour. 



 

LES OBJECTIFS DE LA DEMARCHE QUALITE 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

Améliorer le fonctionnement de la structure / Améliorer 
concrètement les organisations. 

Apprendre des erreurs rencontrées et améliorer les savoirs 
faire. 

Orienter la stratégie en fonction des attentes des usagers. 

Permettre aux salariés de travailler dans de meilleures 
conditions. 

Favoriser la pérennité et le développement de la structure. 

Satisfaire les usagers. 



 
 
 
 

 
 
  

Acteurs de la 
démarche 

qualité 

Professionnels 
de terrain 

Référent qualité 
(personne formée à la 
démarche qualité et 
gestion des risques) 

Direction en lien 
avec le COPIL 

➔ Assurer la traçabilité au quotidien 
➔ Appliquer les outils de la 

démarche qualité 
➔ Participer aux signalements des 

événements indésirables 
 

➔ Evaluer la situation sur la 
thématique qui lui est confiée 

➔ Proposer des actions 
d’amélioration 

➔ Mettre en place des outils adaptés 
 

➔ Communiquer sur son projet auprès des 
personnes ressources 

➔ Mener / coordonner le groupe de travail en 
lien avec sa thématique 

➔ Réaliser la veille réglementaire sur la 
thématique en lien avec le référent qualité 

➔ Organiser la logistique de la démarche 
 

➔ Mettre en place, pilote, coordonne et évalue 
le programme qualité 

➔ Accompagner et forme les équipes 
➔ Développer une culture qualité/sécurité au 

sein de l’établissement 
➔ Réaliser la veille juridique et réglementaire 

sur les champs relatifs à la qualité/à la 
sécurité 

 

➔ Impulser la dynamique 
➔ Suivre / coordonner les démarches 
➔ Décider / valider des actions à mener 
➔ Communiquer auprès de tous les 

acteurs de la structure 
 

Pilote d’action / projet 
(personne ayant la 
compétence sur la 

thématique) 

Groupe de travail             
(ensemble de personnes 
ayant la compétence sur 

la thématique) 



 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

LA GESTION DE PROJET 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

LA FICHE PROJET DE L’HAS 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

•Objectifs principaux

•Périmètre

•Définition des 
livrables

Cadrage du 
projet

•Objectifs

•Ressources

•Temporalité

Planification
•Mise en œuvre

•Gestion des 
problèmes

•Gestion des risques

Exécution / 
contrôle 

•Livrables

•Indicateurs

•Capitaliser 
l’expérience

Clôture
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