
AARRGGOOSS         PROCESSUS DES PRESTATIONS
     
Ce processus présente l'ensemble des prestations offertes par les centres résidentiels et les 
services ambulatoires d'Argos. Il place les résidants-es et les usagers-ères au centre de ses 
interventions leur garantissant un accueil, un accompagnement et un traitement adapté à 
leurs besoins. Il décrit les responsabilités de chacun, présente ou indique les documents de 
référence y relatifs, ainsi que la cohérence et la fiabilité de ses actions, notamment à travers 
la rédaction de documents et l’évaluation régulière des objectifs.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                          

 
Indicateurs de 
réussite 
 
• Projets personnels 

écrits 
• Trace des bilans 

effectués 
• Satisfaction des  

Usagers 
• Objectifs d’insertion 

et d’intégration 
sociale atteints 

• Taux d’occupation 
• Nombre de drop out 
• Satisfaction du 

personnel 
• Suivi des 

équipements de 
défense incendie 

 1.4 
Sécurité

1.5 
Hygiène 

1.3.3 
Fin des prestations

1.3.2 
Programme 

d’accompagnement 
individualisé 

1.3.1  
Admissions

1.2 
Concept global de prise 
en charge et traitement

1.1 
Droits et respects des 

clients

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Buts 
 
• Assurer que les 

prestations offertes 
correspondent aux 
besoins des 
personnes 
accueillies  

• Assurer la 
transparence et 
l’équité du traitement 
des demandes 
d’admission 

• Assurer  des 
interventions 
adaptées et 
régulièrement 
évaluées en lien 
avec la mission et la 
philosophie 
d’accompagnement 

• Assurer la qualité 
des prestations 
professionnelles 

• Assurer la sécurité 
des usagers et des 
professionnels par 
une prévention 
efficace 

• Identifier les risques 
et définir des 
mesures appropriées 
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AARRGGOOSS                                       PROCESSUS DES RESSOURCES 
 
Ce processus décrit l’organisation et la mise à disposition des ressources nécessaires au 
bon fonctionnement de l’Association. Il traite aussi des aspects liés à la gestion financière. 
Il prend en compte la satisfaction de ses différents partenaires. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                          
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Buts 
 
• Adéquation des 

ressources 
• Assurer la formation 

et le soutien aux 
collaborateurs 

• Assurer la 
reconnaissance des 
compétences des 
collaborateurs 

• Assurer la maîtrise 
et la transparence de 
la gestion financière 
et administrative 

• Assurer la qualité 
des infrastructures et 
des équipements 

• Assurer la 
disponibilité et 
l’accès aux données 
informatiques 

• Offrir des prestations  
adaptées et de 
qualité 

 

2.1.1 
Collaborateurs

2.1.4 
Formation continue & 

perfectionnement 

2.2 
Moyens financiers 
Gestion comptable 

2.3 
Infrastructures  

Parc immobilier,  
 Informatique et 

d

2.5 
Gestion des achats  

et des stocks 

 
Indicateurs de 
réussite 
 
• Dotation en 

personnel 
respectée 

• Taux de formation 
et de  
perfectionnement 
régulier 

• Questionnaire 
d’évaluation des 
collaborateurs 

• Questionnaire de 
satisfaction des 
collaborateurs 

• Controlling 
budgétaire régulier 

• Résultats positifs 
des contrôles 
externes 

• Sauvegarde 
informatique 

• Respect des plans 
de contrôle des 
équipements 

2.4 
Matériel
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AARRGGOOSS                                     PROCESSUS DE MANAGEMENT
               
C’est le processus stratégique dont vont découler toutes nos activités et nos actions.  
Le management doit permettre de réaliser au mieux la mission de l’association et de ses 
secteurs. Il définit les relations avec les différentes clientèles d’Argos : partenaires du 
réseau, autorités, offices payeurs et tient compte de leur satisfaction. 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                          

3.1 
Responsabilité du comité
Politique de l’association 

Mission, statuts 

3.1.2/3.1.3 
Stratégies 

Contacts réseau 
Relations publiques 

3.2 / 3.2.3 
Responsabilité direction 

Organigramme 

3.2.4 
Gestion de projets 

3.2.5 
Gestion des documents 

Archivage 

3.3 
Circuits d’informations 

 
Indicateurs de 
réussite 
 
• Suivi et atteinte 

des objectifs fixés 
(niveau 
stratégique et 
opérationnel) 

• Réalisation des 
projets  définis en 
revue de direction 

• Résultats des 
audits internes 

• Enquête de 
satisfaction du 
résidentiel  et de 
l’ambulatoire 

• Rapports des 
revues de 
direction 

• Satisfaction des 
partenaires 

• Documents en 
circulation à jour 

 
3.4 

Responsabilité direction, 
coordinateurs 

Revue de direction 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Buts 
 
• Assurer un bon 

fonctionnement de 
l’association 

• Clarifier les 
responsabilités des 
collaborateurs 

• S’assurer de 
l’adéquation de la 
mission avec les 
besoins des 
personnes 
accueillies 

• Donner une vision et 
une stratégie à 
l’association 

• Assurer une bonne 
communication à 
l’extérieur 

• Etre concurrentiel 
dans nos prestations 

• Assurer une gestion 
de projet efficace 

• Assurer la maîtrise 
de la documentation 
et de l’archivage 
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AARRGGOOSS                                        PROCESSUS D’AMÉLIORATION           
 
La boucle d’amélioration est la pierre angulaire du système. Il s’agit de mettre en place une 
systématique qui permette de s’assurer que le fonctionnement correspond à ce qui a été 
décidé, de s’assurer que les problèmes rencontrés soient traités et de soutenir les 
améliorations. Nous devons également  être attentif à continuellement adapter le 
fonctionnement aux besoins des personnes accueillies. 

 
Argos n’a pas un monopole en matière d’accompagnement et de traitement des personnes 
toxicodépendantes adultes, même si le canton de Genève ne dispose pas d’autres 
structures équivalentes à celles de notre association. Par conséquent, le fait que les 
personnes consommatrices de drogues illégales aient eut la possibilité de choisir l’offre qui 
correspond au mieux à leurs attentes et à leurs besoins engage Argos au niveau éthique et 
déontologique à être toujours plus performant et adéquat dans sa pratique professionnelle. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                          
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

4.1 
Amélioration des presta- 
tions, du fonctionnement 

organisationnel. 
Actions préventives. 

4.1.1 
Enquête satisfaction clients

4.1.3 
Enquête satisfaction 

collaborateurs  

4.3 
Amélioration du système 
Qualité et maîtrise des 

processus 

4.2 
Audits internes 

 
Indicateurs de 
réussite 
 
• Suivi et réalisation 

des propositions 
d’amélioration 

• Enquête de 
satisfaction du 
résidentiel 

• Enquête 
satisfaction des 
partenaires 

• Enquêtes 
satisfaction des 
collaborateurs   

• Audit interne 
• Audit externe 
 

4.1.2 
Enquête satisfaction  

partenaires 

 
Buts 
 
• Assurer un 

traitement efficace 
des anomalies 

• Vérifier l’adéquation 
du système 

• Améliorer et adapter 
en permanence le 
système 
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