
Phase 1: Prendre en compte le 
contexte
• Identifier les processus;
• Définir la méthodologie du projet;
• Déterminer un planning 
général du projet.

1. ENTREPRISE

AGFA-Gevaert
• 14.000 collaborateurs, 2,8 milliards d’euros de chiffre d’affaires;
• 3 groupes:

AGFA HealthCare
• 5 800 collaborateurs, 1,4 milliards d’euros de chiffre d’affaires;
• La société est active dans 40 pays et compte des agents dans 
100 pays.

AGFA HealthCare France
• 600 collaborateurs au service de plus de 3 000 clients, 125 
millions d’euros de chiffre d’affaires;
• 2 activités:

AGFA Graphics;
AGFA HealthCare;
AGFA Materials.

Imagerie médicale (1 Business Unit);
Systèmes d’information de santé (3 Business Unit).

2. ENJEUX

• L’activité Imagerie Médicale est certifiée ISO 9001;
• L’activité Systèmes d’Information de Santé n’est pas certifiée
ISO 9001.
Objectif: Harmoniser la certification ISO 9001.

Pourquoi l’extension de la certification ?
• Les attentes de la Maison Mère (Direction Internationale);
• Les attentes des clients;
• Les attentes du personnel.

• Les enseignements tirés sont nombreux principalement 
parce qu’il s’agit d’un stage au sein d’un service 
transversal à tous les processus de l’entreprise.
• Le service de qualité est très important dans le domaine 
de la santé où la sécurité, la performance et la pérennité 
sont prépondérants.

Normes:
• AFNOR, NF EN ISO 9001
Site d’AGFA:
• www.agfa.com
Nathalia MACIEL, rapport de stage:
• www.utc.fr/master-qualite

Développement du Système de Management de la Qualité 
« Vente et Services de Systèmes d’Information en Santé »

Compiègne, 11 juin 2010 Nathalia MACIEL

Université de Technologie de Compiègne - Master 2 - Spécialité « Management de la Qualité »  - Année 2009/2010

Tuteur UTC: Gilbert FARGES Tuteur AGFA: Patrick RADDE

Phase 4: Mener des actions 
correctives et de progrès
• Effectuer un audit à blanc;
• Corriger les dysfonctionnements et 
piloter les actions de progrès;
• Préparer et réaliser l’audit de 
certification.

4. METHODOLOGIE

Support 
Informatique

Equipe QualitéPilotes des processus

Livrables :

• Description des 
processus validé;
• Indicateurs 
définis;
• Fiche de « revue 
de processus » 
diffusée;
• Nouvelle 
cartographie des 
processus;
• Processus 
communiqués 
auprès des 
équipes.

Clarifier les processus

Définir le pilotage des processus

1. Formaliser et améliorer les processus;
2. Communique sur les processus auprès des équipes.

3. Définir les indicateurs de pilotage;
4. Organiser la boucle d’amélioration.Besoins :

• Identification des 
processus de 
l'entreprise;
• Planning général 
du projet.
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Activités:
• Clarifier les processus.

Livrables:
• Description des 
processus:
o Tableau des acteurs,
o Tableau de description 
du processus,

o Tableau des actions.
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Activités:
• Valider la description 
des processus;
• Définir les indicateurs 
de performance; 
• Organiser la boucle 
d’amélioration.

Phase 3: Evaluer les résultats

• Réaliser les audits internes;
• Réaliser les mesures de déploiement 
du système de management de la 
qualité.

Phase 2: Définir le système de 
management de la qualité
• Clarifier les processus;               
• Définir la méthode de pilotage des
• processus.

Do

CheckAct

Plan

Périmètre des activités du stage

Le projet d’extension de la certification contient 4 phases.

Etat des lieux en phase 1:
• 12 processus clés;
• 1 processus support.

3. CONTEXTE

01/2010 02/2010

08/201001/2011
03/2011

5. RESULTATS

CLARIFIER LES PROCESSUS

ACTION AVANCEMENT RESULTAT

1. Formaliser et améliorer les 
processus clés

En cours
• 10/13 processus formalisés et 
validés

2. Communiquer sur les processus 
auprès des équipes

Pas initialisée • 0/13 communications effectuées

DEFINIR LA METHODE DE PILOTAGE DES PROCESSUS

ACTION AVANCEMENT RESULTAT

3. Définir les indicateurs de 
performance

En cours
• 10/13 processus avec les indicateurs 
de performance définis

4. Organiser la boucle 
d’amélioration

En cours
• 10/13 boucles d’amélioration 
organisées

NOMBRE DE REUNIONS

PREVISION INITIALE REUNIONS REALISEES RESTENT A REALISER ECART 

26 22 5 1

• NOUVELLE CARTOGRAPHIE DES PROCESSUS EN COURS DE REALISATION
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