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Objectifs de l’exposé : 
ü  donner le sens à une démarche qualité 
ü  donner du sens aux indicateurs 

Programme : 
ü  présentation 
ü  atelier 
ü  les faits marquants 

Jeudi 13/09/2012 
 

09H – 11H 
11H30 – 13H30 



1 I Présentation 



Une représentation visuelle 
de l’indicateur, si elle est 

lisible, claire, accessible et 
si elle illustre l’objectif, par 

exemple sous forme de 
tableau de bord qualité, 

favorise l’action.  

1 I Indicateur qualité 
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Définition 

NF X50-125  
et FD X50-171 

Cet instrument d’évaluation, de 
mesure doit contribuer à 

l’amélioration continue du système 
de management de la qualité.  

Il sert de vecteur de 
communication et 
de concertation. 

Il s’agit de quantifier un 
écart entre un résultat 
obtenu et un objectif 

préalablement défini en 
matière de qualité. 

Il peut être appliqué à 
l’ensemble de l’organisme, à 

une activité ou à un processus 
et doit participer à la gestion 
des problèmes et faciliter la 

régulation, l’organisation dans 
l’organisme. 

Information choisie,  
associée à un phénomène,  

destiné a en observer 
 périodiquement les évolutions  

au regard d’objectifs qualité. 

www.bivi.qualite.afnor.org/dictionnaire 



1 I Les résultats d’un indicateur ne donne que le passé 
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Déclinaison dans 
tout l’organisme 

Objectifs 

PRESTATION 

POLITIQUE QUALITE 

FORMATION 
R & D 

Résultats 
indicateurs 

SYSTEME DE MANAGEMENT 

Indicateurs 

Placer l’indicateur dans la 

dynamique du futurà cibles 

Il n’existe pas d’indicateur 
universel ! 



1 I Dans la dynamique du futur 
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Le choix d’un lycée 

www.letudiant.fr/palmares/classement-lycees.html 

"capacité à faire progresser 
les élèves" (la valeur 

ajoutée apportée par le 
lycée) 

"taux de réussite au bac" 

"capacité à garder ses 
élèves" (taux de stabilité) 

Vous êtes un bon, voire un 
très bon élève  

Vous avez besoin d’être 
encadré et encouragé, quel 

que soit votre niveau 

Vous êtes plutôt dans le 
dernier tiers de la classe  



1 I Le fonctionnement d’un système L’organisme doit s’adapter 
aux marchés actuels et futurs 

et à l’évolution des 
techniques 
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Le mettre  
en œuvre 

Le contrôler 
et le piloter 

Assurer le retour 
d’expérience 

Fixer de nouveaux 
objectifs 

Examiner périodiquement 
les résultats 

Définir  
une politique 

Réfléchir  
au futur 

"Court terme" 

"Moyen terme" 

Construire  
un SYSTEME 

Stratégie 

"Long terme" 



Le principe de l’amélioration 

1 I L’utilisation d’un indicateur  
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Qualité 
voulue 

Je constate  
la qualité réalisée 

J’analyse 
les écarts 

J’agis 
(éventuellement) 

Le 6ème et 7ème M 

Est-ce le "bon"  Moment ? 

Est-ce coûteux ? (Monnaie) 



2 I L’atelier 



Reporting aux autres groupes 
5 ’ 

On en profite pour 
choisir un rapporteur  

2 I Déroulement de l’atelier 
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Après chaque reporting, on en discute ! 
5 ’ 

Etude de cas en groupe 
25 ’ à 30 ’ 

Présentation du contexte 
Rappels utiles 

Consignes 
10 ’ 

Timing serré ! 
On y va ! 



2 I La cartographie intégrant le long terme (la vision) 
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Exigences 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
   Partenaires 
 
 
          Clients 
 
 
 
 
      Stagiaires 
 

Satisfaction 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
   Partenaires 
 
 
   Clients 
 
 
 

 
   Stagiaires 
 

Processus Supports 

Processus Recherche et Développement 

Processus Prestation analyses physico-chimiques 

Processus Formation externe 

Veille scientifique 

Métrologie Atelier électronique 

Informatique 

Achats 

Processus Responsabilité de la Direction 
 
 Ressources Humaines Management de la qualité 

La gouvernance de l’organisme 
 Vision 2020 

Le "plus" qui fait toute la différence  



2 I La vision 
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Recherche et développement 

Prestation analytique 

Formation 

Laboratoire européen d’analyses physico-chimiques et de conseil : 
Ä  spécialiste, 
Ä  réactif, 
Ä  expert. 

Activité reconnue/labellisée : 
Ä  répondre à une large demande de formation techniques physico-chimiques, 
Ä  au plan francophone en visant progressivement le plan européen. 

Laboratoire : 
Ä  d’excellence et de renommée européenne dans la R & D de nouvelles méthodologies analytiques et 

instrumentales, 
Ä  spécialisé dans les thématiques d’actualité (environnement, agro-alimentaire, chimie durable, …), 
Ä  tourné vers la pluridisciplinarité, 
Ä  anticipant de futurs enjeux sociétaux. 

L’organisme doit s’adapter 
aux marchés actuels et futurs 

et à l’évolution des 
techniques 



2 I Ateliers : le choix des processus 
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La gouvernance de l’organisation 
 Vision 2020 



L’indicateur "chiffré"  
est un des moyens de surveillance 

2 I Rappel sur la surveillance des processus 
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8.2.3 Surveillance et mesure des processus 
 

L’organisme doit utiliser des méthodes appropriées pour la surveillance et, lorsqu’elle est applicable, la 
mesure des processus du système de management de la qualité. Ces méthodes doivent démontrer 
l’aptitude des processus à atteindre les résultats planifiés. Lorsque les résultats planifiés ne sont pas 
atteints, des corrections et des actions correctives doivent être entreprises, comme il convient, pour 
assurer la conformité du produit. 

Pas d’inspection sans relevé 
Pas de relevé sans analyse 
Pas d’analyse sans action  

Mais aussi 

Simple 
Mesurable 
Atteignable 
Réaliste 
Temporel 

Règles élémentaires 



PROCESSUS RESPONSABILITE DE LA DIRECTION 
       - Atelier 1 : Ressources Humaines 
       - Atelier 2 : Management de la qualité 

PROCESSUS DE REALISATION 
       - Atelier 3 : Prestation analyses physico-chimiques 
       - Atelier 4 : Recherche et Développement 

PROCESSUS SUPPORTS 
       - Atelier 5 : Informatique 
       - Atelier 6 : Métrologie 
       - Atelier 7 : Atelier électronique 

2 I Ateliers : la méthodologie 
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Le questionnement est plus fécond que la réponse ou l’affirmation 



Le "Qui ne perd pas le nord" 

Le "Comment" 

2 I Ateliers : consignes 
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Le "Pourquoi nous existons" 

Le "Vers quoi nous voulons aller" 

Le "But" (l’objectif) 
- du référentiel suivi 
- d’un processus (le "Qui Fait Quoi") 

Vision 

Missions 

Finalités  

Activités/Actions 

Indicateurs  

Le "sens" 

Par défaut 

Par défaut 



Impossible d'afficher l'image liée. Le fichier a peut-être été déplacé, renommé ou supprimé. Vérifiez que la liaison pointe vers le fichier et l'emplacement corrects.

Si tu me donnes un œuf et que je te donne un œuf,  
nous avons chacun un œuf.  

Mais si tu me donnes une idée et que je te donne une idée, 
nous avons chacun en tête deux idées. 

(proverbe chinois) 

3 I Le "fruit" de nos questionnements   



ü  L’indicateur 
ü  sa définition 
ü  son utilisation 
ü  il ne donne que le passé 

 

ü  Le système de management  
ü  son fonctionnement 

ü  le futur 
ü  la stratégie 

ü  il donne du sens aux indicateurs 
 

ü  Les ateliers 
ü  garder le sens en liant les indicateurs  

ü  à la vision 
ü  aux missions 

ü  aux finalités 
 

ü  Faire simple est compliqué 

Les faits marquants 
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Merci de votre participation 

La réciproque est vraie 


