Sommaire

DEICECE! . 2.5 055 o i 505 5 5 o o 5 0 5 o s 55 2 8 5 5 3 3
AVANFPIOPOS .« . oo 4
Dossier 1 Réaliser un diagnostic qualité . ... ....... ... ... 10
Outil | Le colt d’obtention de la qualité ... ............. 12
Outil 2 L'enquéte de satisfaction client ... ...... ... .. ... 16
Outil 3 La relation clientfournisseur interne ... ........... 18
Outil4 Le mapping satisfaction client .. ... ... ... .. ... 20
Outil 5 La fiche de dysfonctionnement . ... .............. 22
Outil 6 Les techniques statistiques . . .. ................. 24
Outil 7 L'analyse de processus . ... ................... 26
Outil8 leMuda . ... ... ... .. . . 30
Outil® Laudifdblane . .....: iciononsosssisoseess 32
Dossier 2 Mettre en ceuvre le PDCA .. ... ... ... ... ... 36
Outil 10 HoshinetKaizen ... .............. ... ....... 40
Outil Il La politique qualité .. ... ... ... .. .. .. .. ... 42
Outil 12 La Balanced Scorecard BSC) . ................. 44
Outil 13 Tableau de déclinaison des objectifs qualité
PAT'PIOCESSUS: & 552555655 s mammesnamasdadssss 46
Outil 14 le pland'action . .. ... .. ... ... ... .. .... 48
Outil 15 Le tableau de bord qualité .. ... ... ... ... ... 52
Outil 16 le diagramme de Gantt . .. ................... 56
Dossier 3 Construire le systéme documentaire . ... ......... 56
Outil 17 le manuel qualité . . ... ... ... . ... ... ... 58
Outil 18 Les procédures . ................... ... ..... 60
Outil 19 Les instructions de travail ou modes opératoires . . . . . . 64
Outil 20 Le tableau des enregistrements . ... ............. 66
Dossier 4 Etre conforme & la norme ISO 9001 . ... ... ... ... 68
Outil 21 Lanorme ISO Q00T ... ... ... .. ............. 70
Outil 22 La revue de direction . . ... ................... 74

Outil 23 Les audits internes . . .. .. oo 76




Dossier 5

Dossier 6

Dossier 7

Dossier 8

Dossier @

Dossier 10

Manager par les processus . ... ... ... 78

Outil 24 La cartographie des processus . . .. .............. 80
Outil 25 La fiche d’identité du processus . ... ............. 82
Outil 26 La matrice de contribution fonctions/processus. . . . . . . 86
Outil 27 La matrice d’alignement stratégie/processus . . . . . . . . 88
Outil 28 La matrice d'alignement processus/attentes . . . .. .. .. 90
Outil 29 L'analyse de risque du processus . ... ............ 92
Outil 30 L'analyse de la valeur du processus .. ............ 94
Outil 31 La revue de processus . . ... ... oviiit ... 98
Outil 32 La mesure de maturité du processus . ... ......... 102
Résoudre un probléeme . . ... ... ... ... .. ... .. 106
Outil 33 Le diagramme de Pareto . . ........... ... ..... 108
Ovutil 34 Le QQOQCCP ou systéme quintilien ... ......... 110
Outil 35 Le remue-méninges ou brainstorming ... ...... ... 112
Outil 36 Les 5" ou diagramme cause-effets . ......... .. .. 114
Outil 37 La grille de décision .. ........... ... .. ... ... 118
Outil 38 La ﬁche d’action corrective et préventive . . .. ... ... 122
Ecouterlesclients ... ....... ... ... ... ..... 124
Outil 39 L'entretien libre .. ... ... ... ... .. ... .. ... 126
Qutil 40 Le focus Group s ssswsssssssssssssassnsnanas 128
Outil 41 Le diagramme des attentes clients ... ........ ... 130
Outil 42 Le diagrammedeKano . .. ................... 132
Outil 43 Le parcoursclient ... ....... .. ... .. ... .... 134
Outil 44 Lla matricede laqualité .. ................ ... 136
Maitriser la conception et la production . . ... ... .. 140
Outil 45 L'analyse fonctionnelle du produit ... ........... 142
Outil 46 'AMDEC produit ... ............ ... ........ 144
Outil 47 L'AMDEC processus . .. ..................... 146
Outil 48 LE'SPC. : : s s snsssmmaessisssssssssssmanans 148
Outil 49 Le calcul de capabilité . .......... ... ... .. ... 150
Outil 50 Le plan de contréle ou plan de surveillance . ... .. .. 152
Outil 51 lescartesdecontréle . ...................... 154
Outil 52 165 98 :::spomsvprspesazssszzsssspnpnna 156
Animer la qualité au quotidien . ... ... ... .. .. 158
Outil 53 La pyramide de Maslow .. ......... ... ... ... 160
Outil 54 L'analyse typologique du personnel .. ........... 162
Outil 55 Le SONCAS . .. .. .. 164
Outil 56 Le flash infoqualité .. ........ ... ... ........ 166
Outil 57 Le plan de communication . .. ................. 168
Outil 58 La Eclonce gaINSPertes . ....:cvvevsoscassans 172
Outil 59 Lagrille SVP ... ... 174
Nos propres outils de sensibilisation :

explorons le REV — rationnel, émotionnel, volonté . .. 176
Ovutil 60 Le jeu : Qui veut améliorer la qualité 2 ... ... ... .. 178
Outil 61 le blasonde laqualité. .. .................. .. 180
Outil 62 Lle forumdelaqualité . ...................... 182
Outil 63 Llapocketcard .. ....... ... ... ... ... .. ... 184
Outil 64 Le rapport d’étonnement . . .. ................. 186
Outil 65 le nezde clownde laqualité . ........... ... .. 188

Bibliographie . . . ... ... 190




