Mise en place de la Démarche Qualité

1 La Définition

- La qualité est: « L’Ensemble de caractéristiques d'une entité qui lui confèrent une aptitude à satisfaire des besoins exprimés ou implicites » (définition normalisée ISO).

- La gestion de la qualité est l'ensemble des activités qui concourent à l'obtention de la qualité dans un cadre de production de biens ou de service.

2 Les Notions de Qualité

La notion de Qualité Orientée : avec l’Assurance Qualité c’est essentiellement une mesure de la conformité du produit, du service.

La notion d'Excellence avec la Qualité Totale s’applique au :


- Processus de fabrication


- Développement du produit


- Management des ressources (humaines, techniques)

3 L’Idée Fondamentale de la démarche qualité repose sur :

La maîtrise de la Relation Client-Fournisseur (Le couple formé-formateur devient alors un élément important et le regard vers l’apprenant en est changé). 

4 Les outils de la Qualité


- Le Remue_ Méninges


- La méthode QQQOCCP


- Le Diagramme de cause à Effets


- La Roue de DEMING


- Les 5 S 


- Le PDCA…

(Voir document joint « Les outils de la qualité »)

5 Les résultats recherchés dans la Démarche pour les Organismes de Formation sont les suivants : 

- Anticiper les besoins.

- Maîtriser la conformité des prestations.

- Améliorer les performances des :



• Processus pédagogiques



• Prestations de services

- Donner confiance aux :


• Acteurs de la démarche


• Partenaires

- Mesurer :


• L'investissement


• Le retour sur investissement

6 Les Etapes de la Démarche : 

a)Identifier:

• Les clients externes et internes


Collaborateurs


Apprenants 


Sociétés (prestataires de services)


Fournisseurs (partenaires)

• Les points forts de l'Organisme
• Les points faibles de l'Organisme

• Les menaces

• Les  contraintes légales :

- Normatives


- Réglementaires


- Techniques, matérielles


- Humaines


• Les opportunités

b) Définir un plan d’action :
• Préparer et planifier ses actions

• Respecter les délais

• Consolider les points forts

• Améliorer les points faibles

• Prendre en compte les ressources humaines

c) Maîtriser l’organisation

d) Surveiller la mise en œuvre des moyens mis en place

e) S’améliorer de façon continue

7 Le rôle des acteurs : la Direction, le Coordinateur, les Clients: 

a) La Direction

Elle est responsable de la démarche et s’engage dans  la démarche et dans sa continuité.

Elle s'implique dans :

• Le Système de Management Qualité

• Le développement du Système de Management Qualité

Elle planifie en :

• Formulant la stratégie

• Fixant les objectifs à atteindre

• Fixant les objectifs dans le temps

• Clarifiant les objectifs et les actions à mettre en place.

Elle garantit :

• Le plan qualité
Elle établit :

• Un plan communication pour :


- Faire connaître : Les objectifs, le plan. 


- Impliquer : Les différents acteurs

- Obtenir : La participation des collaborateurs
Elle lance la phase d'initiation de la Démarche 

Elle prend en charge la revue de direction qui évalue la démarche

Elle vérifie l'amélioration continue de la démarche en contrôlant après chaque phase. 

Elle délègue au Coordinateur

b) Le Coordinateur :
Il est garant de la démarche qualité

Il assure son développement

Il organise les groupes de travail

Il assure les modes de fonctionnements

Il entretient les motivations

Il assure la circulation des informations

Il assure la relation Direction-Acteurs de Terrain (clients)

Il s'assure de maintenir les motivations

Il s'assure de maintenir les implications

Il s’assure du « feed-back » 

c) Les Clients Internes et Externes

Ils  s'approprient la démarche

• Les outils

• Les méthodes

• Les modèles 

Ils  font des suggestions

Ils font des demandes

La démarche qualité peut se faire en auto-évaluation au sein de l’organisme de formation ou en faisant appel à un audit externe certifié qui effectuera le démarche en accord avec l’organisme.

La démarche qualité peut également donner lieu à Certification selon des référentiels de Normes de la Qualité telles que la norme ISO 9001 ou à l’obtention de labels tels que NF, AFAC, OPQF…

