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11--  QQuu''eesstt  ccee  qquu''uunnee  ddéémmaarrcchhee  qquuaalliittéé  ??  

  

LLaa  qquuaalliittéé,,  cc’’eesstt  llaa  ccaappaacciittéé  àà  ssaattiissffaaiirree  lleess  bbeessooiinnss  ddeess  cclliieennttss  ((qquuee  cceess  bbeessooiinnss  ssooiieenntt  eexxpprriimmééss  oouu  

iimmpplliicciitteess))  àà  ttrraavveerrss  ssoonn  oorrggaanniissaattiioonn  eett  sseess  pprreessttaattiioonnss..  

  

LLaa  ddéémmaarrcchhee  qquuaalliittéé  eesstt  uunnee  ddyynnaammiiqquuee  ddee  pprrooggrreessssiioonn  qquuii  aa  ppoouurr  oobbjjeeccttiiff  uunnee  pplluuss  ggrraannddee  

ssaattiissffaaccttiioonn  ddee  llaa  cclliieennttèèllee..  EEllllee  ppoorrttee  nnoonn  sseeuulleemmeenntt  ssuurr  llee  ccœœuurr  ddee  mmééttiieerr,,  cc''eesstt--àà--ddiirree  ll’’iinntteerrvveennttiioonn  

aauu  ddoommiicciillee,,  mmaaiiss  aauussssii  ssuurr  llaa  ccuullttuurree  eett  lleess  vvaalleeuurrss  ddee  ll’’oorrggaanniissmmee,,  ssoonn  mmaannaaggeemmeenntt  eett  ssoonn  

oorrggaanniissaattiioonn,,  ssaa  ssttrraattééggiiee  eett  ssoonn  ppoossiittiioonnnneemmeenntt  ssuurr  llee  tteerrrriittooiirree,,  sseess  rreessssoouurrcceess  hhuummaaiinneess  eett  

ffiinnaanncciièèrreess..  

  

CC’’eesstt  uunn  pprroocceessssuuss  qquuii  ccoonncceerrnnee  ttoouutteess  lleess  aaccttiivviittééss  qquuii  ccoonnccoouurreenntt  àà  llaa  pprreessttaattiioonn  pprrooppoossééee  aauu  cclliieenntt..  

EEllllee  ss’’iinnssccrriitt  ddaannss  llaa  dduurrééee  eett  ppeerrmmeett  ddee  ssuuiivvrree  eenn  ccoonnttiinnuu  lleess  cchhooiixx  ooppéérrééss,,  lleess  ddéécciissiioonnss  pprriisseess  eett  lleess  

aaccttiivviittééss  rrééaalliissééeess..  

  

PPaarrttiicciippaattiivvee,,  eellllee  eennggaaggee  llee  rreessppoonnssaabbllee  eett  mmoobbiilliissee  ll’’eennsseemmbbllee  ddee  ll’’ééqquuiippee..  

  

DDyynnaammiiqquuee,,  eellllee  ccrrééee  uunn  ééttaatt  dd’’eesspprriitt  ccoollllaabboorraattiiff  ssoouucciieeuuxx  ddee  ll’’aamméélliioorraattiioonn  qquuii  ss’’iinnssccrriitt  

pprrooggrreessssiivveemmeenntt  ddaannss  lleess  pprraattiiqquueess  pprrooffeessssiioonnnneelllleess  aauu  qquuoottiiddiieenn  ::  ll’’iinnvveessttiisssseemmeenntt  ccoonnsseennttii  aauu  ddéébbuutt  

ddee  llaa  ddéémmaarrcchhee  ppeerrmmeett  ppaarr  llaa  ssuuiittee  dd’’êêttrree  pplluuss  eeffffiiccaaccee  cchhaaqquuee  jjoouurr..  

  
QQuueellss  ssoonntt  lleess  aappppoorrttss  ddee  llaa  ddéémmaarrcchhee  qquuaalliittéé  ??  

  

SS’’eennggaaggeerr  ddaannss  uunnee  ddéémmaarrcchhee  qquuaalliittéé  eesstt  ggéénnéérraatteeuurr  ddee  ggaaiinnss  ccoonnccrreettss  ddaannss  sseess  rreellaattiioonnss  aauuxx  cclliieennttss  eett  

aauuxx  ppaarrtteennaaiirreess  ::  

••EEllllee  ppeerrmmeett  ddee  ssaattiissffaaiirree  sseess  ««  cclliieennttss  »»,,  rreennffoorrccee  llaa  rreellaattiioonn  ddee  ccoonnffiiaannccee,,  ffiiddéélliissee  llaa  ««  cclliieennttèèllee  »»,,  

aattttiirreerr  ddee  nnoouuvveeaauuxx  ««  cclliieennttss  »»……  

••EEllllee  rreennffoorrccee  llaa  ccrrééddiibbiilliittéé  ddee  ssaa  ssttrruuccttuurree  ssuurr  ssoonn  tteerrrriittooiirree,,  ll’’aamméélliioorraattiioonn  ddee  llaa  qquuaalliittéé  eesstt  vviissiibbllee  

ppoouurr  llaa  ««  cclliieennttèèllee  »»,,  llaa  ccoonnccuurrrreennccee,,  lleess  aauuttoorriittééss  ddee  ccoonnttrrôôllee,,  lleess  ffiinnaanncceeuurrss,,  ppoouurr  lleess  sseerrvviicceess  dd’’aaiiddee  eett  

ddee  mmaaiinnttiieenn  àà  ddoommiicciillee..  

••CCeettttee  ddéémmaarrcchhee  eesstt  uunn  lleevviieerr  iinnddiissppeennssaabbllee  ppoouurr  ppéérreennnniisseerr  ssaa  ssttrruuccttuurree  aaccccrrooîîttrree  ssoonn  aaccttiivviittéé  ffaaccee  àà  

llaa  ccoonnccuurrrreennccee  aaccccrruuee  rrééppoonnddrree  aauuxx  eexxiiggeenncceess  ccrrooiissssaanntteess  ddeess  ««  cclliieennttss  »»  eett  ddee  llaa  rréégglleemmeennttaattiioonn..  
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SS’’eennggaaggeerr  ddaannss  uunnee  ddéémmaarrcchhee  qquuaalliittéé  eesstt  ééggaalleemmeenntt  ggéénnéérraatteeuurr  ddee  ggaaiinnss  ccoonnccrreettss  eenn  ccee  qquuii    ccoonncceerrnnee  

ll’’oorrggaanniissaattiioonn  eett  llee  mmaannaaggeemmeenntt  iinntteerrnnee  ddee  llaa  ssttrruuccttuurree  ::  

••EEllllee  vviissee  àà  ssttrruuccttuurreerr  ssoonn  oorrggaanniissaattiioonn  eett  aamméélliioorreerr  ssoonn  ffoonnccttiioonnnneemmeenntt  qquuoottiiddiieenn,,  àà  ddééffiinniirr  lleess  rrôôlleess  

eett  lleess  ffoonnccttiioonnss  ddee  cchhaaccuunn,,  ccoonnnnaaîîttrree  sseess  rreessppoonnssaabbiilliittééss,,  aamméélliioorreerr  llaa  ccoommmmuunniiccaattiioonn  iinntteerrnnee  eett  lleess  

éécchhaannggeess  eennttrree  mmeemmbbrreess  ddee  ll’’ééqquuiippee,,  êêttrree  rrééaaccttiiff  ffaaccee  àà  uunn  iimmpprréévvuu……  

••EEllllee  ppeerrmmeett  ddee  pprrooffeessssiioonnnnaalliisseerr  eett  ffééddéérreerr  ssoonn  ééqquuiippee  ssuusscciittee  llaa  mmoottiivvaattiioonn  ddee  ssoonn  ééqquuiippee,,  ffaacciilliittee  llee  

ppaarrttaaggee  ddeess  oobbjjeeccttiiffss  eett  ccoonncciilliiee  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  eett  bbiieenn--êêttrree  dduu  ppeerrssoonnnneell……  

••EEllllee  ooppttiimmiissee  lleess  rreessssoouurrcceess  hhuummaaiinneess,,  ffiinnaanncciièèrreess,,  mmaattéérriieelllleess  

  

MMaaiiss  ll’’eennjjeeuu  ddee  llaa  ddéémmaarrcchhee  qquuaalliittéé  cc’’eesstt  aauussssii  ««  ll’’iimmaaggee  ddee  mmaarrqquuee  »»  ddee  ttoouutt  llee  sseecctteeuurr  ddeess  sseerrvviicceess  àà  

llaa  ppeerrssoonnnnee,,  uunn  sseecctteeuurr  eenn  pplleeiinn  ddéévveellooppppeemmeenntt,,  uunn  sseecctteeuurr  iinnvviittéé  àà  ddéévveellooppppeerr    llaa  qquuaalliittéé..  

  
AA  qquuii  ss’’aaddrreessssee  llaa  ddéémmaarrcchhee  qquuaalliittéé  ??  

  

LLeess  eennjjeeuuxx  ddee  qquuaalliittéé  eett  ddee  pprrooffeessssiioonnnnaalliissaattiioonn  ccoonncceerrnneenntt  ttoouuss  lleess  oorrggaanniissmmeess  ddee  sseerrvviicceess  àà  llaa  

ppeerrssoonnnnee  qquueellllee  qquuee  ssooiitt  lleeuurr  ssttaattuutt,,  lleeuurr  ttaaiillllee  oouu  lleeuurrss  mmooyyeennss  eett  llaa  ddéémmaarrcchhee  qquuaalliittéé  eesstt  aacccceessssiibbllee  àà  

ttoouuss..  

  

LLeess  2211  aaccttiivviittééss  dduu  sseecctteeuurr  ddeess  sseerrvviicceess  àà  llaa  ppeerrssoonnnnee  rreennvvooiiee  àà  ddeess  mmééttiieerrss  eett  ddeess  ccoommppéétteenncceess  

ppaarrttiiccuulliièèrreess,,  ppoouurr  aauuttaanntt,,  llaa  rreellaattiioonn  ««  cclliieenntt  »»  eesstt  uunnee  pprrééooccccuuppaattiioonn  ccoommmmuunnee  àà  ttoouuss  lleess  oorrggaanniissmmeess  

((aaccccuueeiill,,  qquuaalliittéé  ddee  llaa  pprreessttaattiioonn……))..  

  

EEnn  ttaanntt  qquu’’eemmppllooyyeeuurrss,,  lleess  oorrggaanniissmmeess  pprreessttaattaaiirreess  oonntt  ddeess  oobblliiggaattiioonnss  rreellaattiivveess  aauu  ddrrooiitt  dduu  ttrraavvaaiill,,  àà  

llaa  qquuaalliiffiiccaattiioonn  eett  àà  llaa  ffoorrmmaattiioonn  ddeess  iinntteerrvveennaannttss..  PPoouurr  aauuttaanntt,,  llaa  pprrooffeessssiioonnnnaalliissaattiioonn  eesstt  ttoouutt  aauussssii  

iimmppoorrttaannttee  ppoouurr  lleess  oorrggaanniissmmeess  mmaannddaattaaiirreess  oouu  ddee  mmiissee  àà  ddiissppoossiittiioonn  ddee  ppeerrssoonnnneell  ((aassssoocciiaattiioonnss  

iinntteerrmmééddiiaaiirreess,,  aaggeenncceess  dd’’iinnttéérriimm,,  ……))..  IIll  vveeiillllee  nnoottaammmmeenntt  àà  iinnffoorrmmeerr  llee  ppaarrttiiccuulliieerr  eemmppllooyyeeuurr  ddee  sseess  

rreessppoonnssaabbiilliittééss..  

  

EEnnffiinn,,  ttoouuss  lleess  oorrggaanniissmmeess  ssoonntt  aappppeellééss  àà  ddééccrriirree  lleeuurr  ssttrraattééggiiee  eett  lleeuurrss  aaccttiivviittééss,,  àà  pprrooccééddeerr  àà  uunn  bbiillaann  

rréégguulliieerr..  LLaa  ddéémmaarrcchhee  qquuaalliittéé  ffaacciilliittee  llaa  ttrraaççaabbiilliittéé  eett  ll’’aannaallyyssee  ddee  cceess  iinnffoorrmmaattiioonnss..  

  
22--  QQuueellss  ssoonntt  lleess  ffaacctteeuurrss  ddee  ssuuccccèèss  ??  

  

AAddoopptteerr  lleess  pprriinncciippeess  ddee  ll’’aamméélliioorraattiioonn  ccoonnttiinnuuee  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviicceess  eett  ddéévveellooppppeerr  uunnee  ddéémmaarrcchhee  

qquuaalliittéé  rreeqquuiieerrtt  uunn  iinnvveessttiisssseemmeenntt  eenn    tteemmppss  eett  mmooyyeennss  ccaappaabbllee  ddee  pprroodduuiirree  rraappiiddeemmeenntt  ddeess  eeffffeettss  

ppoossiittiiffss  àà  ccoonnddiittiioonn  ttoouutteeffooiiss  dd’’aaccccoorrddeerr  uunnee  aatttteennttiioonn  ttoouuttee  ppaarrttiiccuulliièèrree  aauuxx  ffaacctteeuurrss  ccllééss  qquuii  eenn  

ccoonnddiittiioonnnneenntt  llee  ssuuccccèèss..  

  
UUnnee  vvoolloonnttéé  ppaarrttaaggééee  ddee  ll’’eennccaaddrreemmeenntt  eett  ddeess  ssaallaarriiééss  

  

LL’’eennggaaggeemmeenntt  ddee  ttoouuss  eesstt  uunnee  ccoonnddiittiioonn  eesssseennttiieellllee  ddee  llaa  mmiissee  eenn  œœuuvvrree  ddee  llaa  ddéémmaarrcchhee,,  ddee  ssaa  rrééuussssiittee  

eett  ddee  ssoonn  aapppprroopprriiaattiioonn  ppaarr  ll’’ééqquuiippee..  

  

CCeett  eennggaaggeemmeenntt  rreeppoossee  aavvaanntt  ttoouutt  ssuurr  uunnee  ccoonnvviiccttiioonn  ffoorrttee  dduu  ddiirriiggeeaanntt  ««  ffaaiirree  ddee  llaa  rreecchheerrcchhee  ddee  llaa  

qquuaalliittéé  aauu  sseerrvviiccee  dduu  cclliieenntt  llee  mmootteeuurr  ddee  ssoonn  aaccttiioonn  »»  eett  ssuurr  ssaa  ccaappaacciittéé  àà  llaa  ppaarrttaaggeerr  aavveecc  llee  ppeerrssoonnnneell,,  

nnoottaammmmeenntt  lleess  rreessppoonnssaabblleess..  UUnn  pprreemmiieerr  ggaaggee  ddee  rrééuussssiittee  ccoonnssiisstteerraa  ddoonncc  àà  ffiixxeerr  uunn  oobbjjeeccttiiff  ccllaaiirr  eett  

pprréécciiss  àà  vvoottrree  ééqquuiippee,,  llaa  mmoobbiilliisseerr  aauuttoouurr  dd’’uunnee  aaccttiioonn  ccoommmmuunnee  eett  rreennffoorrcceerr  ssaa  ccooooppéérraattiioonn  ppoouurr  

ttrraannssffoorrmmeerr  lleess  pprraattiiqquueess  dduu  qquuoottiiddiieenn..  

  
UUnnee  bboonnnnee  oorrggaanniissaattiioonn  eett  uunnee  aanniimmaattiioonn  ddee  llaa  ddéémmaarrcchhee  

  

CCoonndduuiirree  uunnee  ddéémmaarrcchhee  qquuaalliittéé  eesstt  ssyynnoonnyymmee  ddee  ccoonndduuiittee  ddee  pprroojjeett,,  llaa  bbââttiirr  llaa  ppllaanniiffiieerr  eett  ll’’aanniimmeerr  

ccoonnssttiittuuee  llee  sseeccoonndd  ffaacctteeuurr  ddee  rrééuussssiittee..  
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CCoonncceevvooiirr  llaa  ddéémmaarrcchhee  aavveecc  mmiinnuuttiiee  eesstt  iinnddiissppeennssaabbllee..  CCee  pprrooccééddéé  ppeerrmmeett  àà  cchhaaqquuee  ppaarrttiicciippaanntt  ddee  

ccoommpprreennddrree  eett  ddee  ccoonnttrriibbuueerr  àà  llaa  ddéémmaarrcchhee,,  pprréécciissee  lleess  rreessppoonnssaabbiilliittééss  ddee  cchhaaccuunn  eett  éévvaalluuee  

ll’’iimmpplliiccaattiioonn  ddeess  ppeerrssoonnnneess  aaiinnssii  qquuee  llee  tteemmppss  eett  aauuttrree  mmooyyeennss  nnéécceessssaaiirreess  àà  llaa  ccoonndduuiittee  ddee  llaa  

ddéémmaarrcchhee..  

  

LLaa  mmiissssiioonn  dd’’aanniimmaattiioonn  eett  ddee  ssuuiivvii  eesstt  aauu  ccœœuurr  ddee  llaa  ddéémmaarrcchhee  ::  oorrggaanniisseerr  ddeess  ppooiinnttss  dd’’ééttaappee  

((vvéérriiffiiccaattiioonn  tteecchhnniiqquuee,,  vvaalliiddaattiioonn,,  ssuuiivvii,,  aaccttuuaalliissaattiioonn))  vvaalloorriisseerr  lleess  aamméélliioorraattiioonnss  ccoonnssttaattééeess  ssoonntt  

aauuttaanntt  ddee  mmooyyeennss  ppoouurr  aassssuurreerr  uunnee  ccoommmmuunniiccaattiioonn  rrééeellllee  eett  ccoonnttiinnuuee  ttoouutt  aauu  lloonngg  ddee  llaa  ddéémmaarrcchhee    eett  

ssttiimmuulleerr  oouu  rreennoouuvveelleerr  ll’’eennggaaggeemmeenntt  ddee  cchhaaccuunn..  

  

UUnnee  sseennssiibbiilliissaattiioonn  àà  llaa  ddéémmaarrcchhee  qquuaalliittéé,,  vvooiirree  uunnee  ffoorrmmaattiioonn,,  ssoonntt  ssaannss  nnuull  ddoouuttee  uunnee  aaiiddee  pprréécciieeuussee,,  

aacccceessssiibblleess  ggrrââccee  àà  ddeess  ssuuppppoorrttss  eexxiissttaannttss,,  oouuttiillss  eett  ppuubblliiccaattiioonnss,,  ddeess  ccoonnttaaccttss  oouu  ddeess  rreennccoonnttrreess  aavveecc  

ddeess  ppaarrtteennaaiirreess  eennggaaggééss  ddaannss  uunnee  ddéémmaarrcchhee  oouu  ddeess  aaccttiioonnss  ddee  ffoorrmmaattiioonn--sseennssiibbiilliissaattiioonn..  DDeess  aaiiddeess  eett  

ddeess  aaccccoommppaaggnneemmeennttss,,  ppoonnccttuueellss  oouu  nnoonn,,  ssoonntt  ééggaalleemmeenntt    ppoossssiibblleess  ppoouurr  aassssuurreerr  ll’’eennggaaggeemmeenntt  ddaannss  

uunnee  tteellllee  ddéémmaarrcchhee..  

  
UUnnee  ddéémmaarrcchhee  ppaarrttiicciippaattiivvee  

  

UUnn  lleevviieerr  iimmppoorrttaanntt  ddee  llaa  ddéémmaarrcchhee  qquuaalliittéé  ccoonnssiissttee  àà  aassssoocciieerr  llaarrggeemmeenntt  llee  ppeerrssoonnnneell  eenn  mmeettttaanntt  eenn  

ppllaaccee  uunnee  ddéémmaarrcchhee  ppaarrttiicciippaattiivvee  mmoottiivvééee  ppaarr  ddeeuuxx  rraaiissoonnss  ::  

••AAmméélliioorreerr  llaa  qquuaalliittéé  ssuuppppoossee  uunnee  mmoobbiilliissaattiioonn  ddee  ll’’eennsseemmbbllee  dduu  ppeerrssoonnnneell  aauuttoouurr  ddeess  oobbjjeeccttiiffss  

qquuaalliittéé  eett  cceettttee  mmoobbiilliissaattiioonn  nnee  ppeeuutt  êêttrree  oobbtteennuuee  qquuee  ppaarr  ll’’aapppprroopprriiaattiioonn  ppaarr  cchhaaccuunn  ddee  cceess  oobbjjeeccttiiffss    

ggrrââccee  àà  uunnee  ppaarrttiicciippaattiioonn  rrééeellllee..  

••AAmméélliioorreerr  lleess  pprroocceessssuuss  ssuuppppoossee  uunnee  rrééfflleexxiioonn  eett  ccoonnttrriibbuuttiioonn  ddee  cceeuuxx  qquuii  mmeetttteenntt  lleess  mmeetttteenntt  eenn  

œœuuvvrree  aauu  qquuoottiiddiieenn..  LLaa  ddéémmaarrcchhee  ppaarrttiicciippaattiivvee  ppeerrmmeett  aaiinnssii  dd’’iiddeennttiiffiieerr  eett  ddee  mmeettttrree  eenn  œœuuvvrree  ddeess  

aaccttiioonnss  dd’’aamméélliioorraattiioonnss  ppeerrttiinneenntteess..  

  

CC’’eesstt  ppoouurrqquuooii  llee  ppeerrssoonnnneell  eesstt  iinnffoorrmméé  ttoouutt  aauu  lloonngg  ddee  llaa  ddéémmaarrcchhee  eett  ppaarrttiicciippee  ddiirreecctteemmeenntt  àà  aauuxx  

ééttaappeess  ccllééss..  

  

PPaarraallllèèlleemmeenntt,,  ll’’ééccoouuttee  ddeess  cclliieennttss  ss’’aavvèèrree  uunn  aassppeecctt  ttoouutt  aauussssii  iimmppoorrttaanntt  ddee  llaa  ddéémmaarrcchhee,,  ccaarr  llaa  pprriissee  

eenn  ccoommppttee  ddeess  bbeessooiinnss  eett  ddee  llaa  ssaattiissffaaccttiioonn  ddeess  cclliieennttss  eesstt  llaa  rraaiissoonn  dd’’êêttrree  ddee  llaa  ddéémmaarrcchhee  qquuaalliittéé..  EEllllee  

ffaaiitt  eennttrreerr  llaa  vvooiixx  dduu  cclliieenntt  eenn  rreecchheerrcchhaanntt  uunnee  rreellaattiioonn  aauutthheennttiiqquuee  qquuii  vvaa  bbiieenn  aauu--ddeellàà  dd’’uunnee  ssiimmppllee  

aassssoocciiaattiioonn  ffoorrmmeellllee..  

  

LLaa  rréégglleemmeennttaattiioonn  ffaaiitt  dd’’aaiilllleeuurrss  rrééfféérreennccee  àà  ddeess  eennqquuêêtteess  ddee  ssaattiissffaaccttiioonn  oouu  àà  dd’’aauuttrreess  ffoorrmmeess  ddee  

ccoonnssuullttaattiioonn  ddeess  bbéénnééffiicciiaaiirreess  ppoouurr  lleess  oorrggaanniissmmeess  aaggrrééééss  qquuaalliittéé  eett  lleess  sseerrvviicceess  ssoocciiaauuxx  eett  mmééddiiccoo--

ssoocciiaauuxx  ««  CCaahhiieerr  ddeess  cchhaarrggeess  »»  ddee  ll’’aaggrréémmeenntt  qquuaalliittéé,,  aarrrrêêttéé  dduu  2244  nnoovveemmbbrree  22000055,,  ddééccrreett  dduu  2255  mmaarrss  

22000044  rreellaattiiff  aauu  ccoonnsseeiill  ddee  llaa  vviiee  ssoocciiaallee  oouu  aauuttrree  ffoorrmmee  ddee  ppaarrttiicciippaattiioonn  ddeess  uussaaggeerrss))..UUnnee  eennqquuêêttee  

aannnnuueellllee  eesstt  ggéénnéérraalleemmeenntt  rreeccoommmmaannddééee  ::  eellllee  ppeerrmmeett  dd’’iiddeennttiiffiieerr  lleess  ddyyssffoonnccttiioonnnneemmeennttss,,  dd’’yy  

aappppoorrtteerr  lleess  ccoorrrreeccttiiffss  eett  ddee  ccoonnffoorrtteerr  lleess  aamméélliioorraattiioonnss..  

  

EEnnffiinn  aassssoocciieerr  lleess  ppaarrtteennaaiirreess  qquuii  ccoonnccoouurreenntt  àà  llaa  rrééaalliissaattiioonn  ddeess  aaccttiivviittééss  oouu  aavveecc  lleessqquueellss  ssoonntt  

ddéévveellooppppééeess  ddeess  aaccttiioonnss  ccoommmmuunneess  ppeerrmmeett  ddee  ddiissppoosseerr  dd’’uunn  rreeggaarrdd  eexxtteerrnnee  ssuurr  llee  ffoonnccttiioonnnneemmeenntt  ddee  

nnaattuurree  àà  eennrriicchhiirr  llaa  ddéémmaarrcchhee  qquuaalliittéé..  CC’’eesstt  ll’’ooccccaassiioonn  ddee  vvoouuss  iinntteerrrrooggeerr  ssuurr  ll’’ooppppoorrttuunniittéé  dd’’uunn  

rraapppprroocchheemmeenntt  oouu  dd’’uunnee  mmuuttuuaalliissaattiioonn  aavveecc  ddeess  ssttrruuccttuurreess  aannaalloogguueess..  CCeess  rraapppprroocchheemmeennttss  ppeeuuvveenntt  

êêttrree  uuttiilleess  ppoouurr  mmuuttuuaalliisseerr  ddeess  mmooyyeennss,,  ssee  ccoooorrddoonnnneerr  ddaannss  llaa  ddéélliivvrraannccee  ddeess  pprreessttaattiioonnss,,  oouu  ccoo--

ccoonnssttrruuiirree  vvoottrree  ddéémmaarrcchhee  qquuaalliittéé..  

  
UUnnee  ddéémmaarrcchhee  pprrooggrreessssiivvee  

  

LLee  ddéévveellooppppeemmeenntt  dd’’uunnee  ddéémmaarrcchhee  dd’’aamméélliioorraattiioonn  ccoonnttiinnuuee  eesstt  uunn  pprroojjeett  àà  lloonngg  tteerrmmee  qquuii  ddooiitt  

ss’’eennvviissaaggeerr  ddee  mmaanniièèrree  pprrooggrreessssiivvee..  MMiieeuuxx  vvaauutt  ssee  ccoonncceennttrreerr  ssuurr  qquueellqquueess  pprriioorriittééss  cc''eesstt--àà--ddiirree  ssuurr  

ddeess  ppooiinnttss  qquuii  pprroodduuiirroonntt  rraappiiddeemmeenntt  ddeess  aamméélliioorraattiioonnss  nnoottaabblleess  qquuee  ddee  ssee  ffiixxeerr  ddeess  oobbjjeeccttiiffss  ttrroopp  

aammbbiittiieeuuxx  aauu  rriissqquuee  ddee  nnee  ppaass  ppoouuvvooiirr  lleess  aatttteeiinnddrree..  
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33--  QQuueelllleess  ssoonntt  lleess  ééttaappeess  iinnccoonnttoouurrnnaabblleess  ??  

  

LLaa  ddéémmaarrcchhee  qquuaalliittéé  ssee  ddéécclliinnee  iinnvvaarriiaabblleemmeenntt  eenn  qquuaattrree  ééttaappeess  iinnccoonnttoouurrnnaabblleess..  

  
UUnn  ééttaatt  ddeess  lliieeuuxx  ::  SS’’éévvaalluueerr  eett  aannaallyysseerr  ssoonn  ffoonnccttiioonnnneemmeenntt  

  

AAvvaanntt  ttoouuttee  cchhoossee  iill  ffaauutt  ssaavvooiirr  ooùù  oonn  eenn  eesstt,,  rraaiissoonn  ppoouurr  llaaqquueellllee  iill  eesstt  nnéécceessssaaiirree  dd''ééttaabblliirr  uunn  ééttaatt  ddeess  

lliieeuuxx  ddee  ll''oorrggaanniissaattiioonn..  

  

OOnn  mmeessuurree  lleess  ééccaarrttss  eennttrree  lleess  oobbjjeeccttiiffss  ffiixxééss  eett  lleess  pprraattiiqquueess  qquuoottiiddiieennnneess..  CCeettttee  aannaallyyssee  eesstt  

ggéénnéérraalleemmeenntt  aappppeellééee  éévvaalluuaattiioonn,,  aauuttoo--éévvaalluuaattiioonn,,  aauuttooddiiaaggnnoossttiicc  ……  

  

CCoonnssttrruuiirree  uunn  ééttaatt  ddeess  lliieeuuxx  cc’’eesstt  ::  

••DDééffiinniirr  sseess  oobbjjeeccttiiffss  ssttrraattééggiiqquueess  oouu  ssoonn  pprroojjeett  ddee  sseerrvviiccee,,  

••RReeccuueeiilllliirr  lleess  iinnffoorrmmaattiioonnss  ddiissppoonniibblleess  ppoouurr  ééttaabblliirr  lleess  ccoonnssttaattss  eett  aannaallyysseerr  llee  ffoonnccttiioonnnneemmeenntt  ppaarr  

rraappppoorrtt  aauuxx  aatttteenntteess  ddeess  cclliieennttss,,  

••DDéétteerrmmiinneerr  lleess  ppooiinnttss  ffoorrttss,,  lleess  ppooiinnttss  sseennssiibblleess  eett  lleess  ddyyssffoonnccttiioonnnneemmeennttss,,  eenn  lleess  eexxpplliiqquuaanntt..  

  

LLee  bbuutt  ddee  cceett  eexxaammeenn  eesstt  nnoottaammmmeenntt  ddee  vvooiirr  ssii  llee  ffoonnccttiioonnnneemmeenntt  eesstt  ccoorrrreecctt  eett  eenn  ppaarrttiiccuulliieerr  ssii  lleess  

mmooyyeennss  nnéécceessssaaiirreess  àà  ccee  ffoonnccttiioonnnneemmeenntt  ssoonntt  ddiissppoonniibblleess  eett  aaddééqquuaattss,,  ssii  lleess  rrééssuullttaattss  ssoonntt  aacccceeppttaabblleess..  

  

DDee  cceettttee  rrééfflleexxiioonn  ddooiivveenntt  éémmeerrggeerr  ddeess  pprroobbllèèmmeess  oouu  ddeess  aamméélliioorraattiioonnss  nnéécceessssaaiirreess  ppoouurr  lleessqquueellss  ddeess  

ddéécciissiioonnss  ddooiivveenntt  êêttrree  pprriisseess  eett  ddeess  aaccttiioonnss  eennggaaggééeess..  

  
UUnn  ppllaann  dd’’aaccttiioonn  ::  DDéétteerrmmiinneerr  sseess  pprriioorriittééss  eett  sseess  aaccttiioonnss  dd’’aamméélliioorraattiioonn  

  

IIll  eesstt  iinnddiissppeennssaabbllee  ddee  ffoonnddeerr  llaa  mmaaîîttrriissee  ddee  llaa  ddéémmaarrcchhee  qquuaalliittéé  ssuurr  uunn  ppllaann  dd’’aaccttiioonn  ffoorrmmaalliisséé  

ppeerrmmeettttaanntt  ddee  pprroodduuiirree  ddee  ll''aamméélliioorraattiioonn..  EEnn  ffoonnccttiioonn  ddeess  ddiifffféérreennttss  ccoonnssttaattss  ééttaabblliiss  ppaarr  ll’’ééttaatt  ddeess  

lliieeuuxx,,  uunn  iinnvveennttaaiirree  ddeess  aaxxeess  dd’’aamméélliioorraattiioonn  eesstt  rrééaalliisséé..  CCeess  aaxxeess  ssoonntt  ddeess  ppooiinnttss  ssttrraattééggiiqquueess  àà  

ddéévveellooppppeerr  ppoouurr  rrééppoonnddrree  aauuxx  ééccaarrttss  eett  ddyyssffoonnccttiioonnnneemmeennttss  ccoonnssttaattééss..  

  

AA  ccee  ssttaaddee  ddee  llaa  ddéémmaarrcchhee  iill  eesstt  eesssseennttiieell  dd’’hhiiéérraarrcchhiisseerr  lleess  pprroobbllèèmmeess  eett  ddee  ddééffiinniirr  lleess  pprriioorriittééss  eett  ddee  

ss’’aassssuurreerr  ddee  llaa  ffaaiissaabbiilliittéé  ddeess  ssoolluuttiioonnss  eennvviissaaggééeess..  

  

UUnnee  ddéémmaarrcchhee  qquuaalliittéé  bbiieenn  ccoonndduuiittee  ffaaiitt  éémmeerrggeerr  uunn  nnoommbbrree  ppaarrffooiiss  ccoonnssééqquueenntt  ddee  pprroobbllèèmmeess  àà  

ttrraaiitteerr  qquuii  ppoouurr  aauuttaanntt  nnee  pprréésseenntteenntt  ppaass  ttoouuss  llee  mmêêmmee  ddeeggrréé  dd’’iimmppoorrttaannccee  eett  nnee  ppeeuuvveenntt  ppaass  ttoouuss  êêttrree  

ttrraaiittééss  iimmmmééddiiaatteemmeenntt..  

  

DDééffiinniirr  ddeess  pprriioorriittééss  eesstt  llee  mmooyyeenn  dd’’éévviitteerr  nnoottaammmmeenntt  qquuee  lleess  pprroobbllèèmmeess  iimmppoorrttaannttss  nnee  ssooiieenntt  ppaass  

ttrraaiittééss  aavveecc  ll''aatttteennttiioonn  nnéécceessssaaiirree..  

  

LLeess  aaxxeess  ddee  pprrooggrreessssiioonn  aaiinnssii  ddééffiinniiss  ssoonntt  rrééppeerrttoorriiééss  ddaannss  uunn  ddooccuummeenntt  aappppeelléé  ««  ppllaann  dd’’aaccttiioonn  ééllaabboorréé  

vviiaa  uunnee  ddéémmaarrcchhee  ppaarrttiicciippaattiivvee  aassssoocciiaanntt  ll''eennsseemmbbllee  dduu  ppeerrssoonnnneell..  CCee  ssuuppppoorrtt  sseerrtt  ddee  ffiill  ccoonndduucctteeuurr..  IIll  

ddééffiinniitt  lleess  mmooyyeennss,,  llee  ccaalleennddrriieerr  ddééttaaiilllléé  eett  lleess  aaccttiioonnss  àà  mmeettttrree  eenn  œœuuvvrree  ppoouurr  ééllaabboorreerr,,  aamméélliioorreerr  oouu  

mmeettttrree  eenn  ppllaaccee  uunnee  ddéémmaarrcchhee  qquuaalliittéé  ddooccuummeennttééee  ccoonnffoorrmmee  aauuxx  oobbjjeeccttiiffss  ffiixxééss..  

  
RRééaalliisseerr  lleess  aaccttiioonnss  

  

LLeess  aaccttiioonnss  ddee  pprrooggrreessssiioonn  ssoonntt  mmiisseess  eenn  œœuuvvrree  àà  ppaarrttiirr  dduu  ppllaann  dd’’aaccttiioonn  eenn  mmoobbiilliissaanntt  lleess  rreessssoouurrcceess  

nnéécceessssaaiirreess,,  sseelloonn  lleess  ééttaappeess  eett  éécchhééaanncceess  ddééffiinniieess..  LLee  ssuuiivvii  ddeess  aaccttiioonnss  eesstt  uunn  ppooiinntt  mmaajjeeuurr  ddaannss  llaa  

ddéémmaarrcchhee  qquuaalliittéé  ..IIll  ffaauutt  ss’’aassssuurreerr  qquuee  lleess  aaccttiioonnss  pprréévvuueess  ssoonntt  aapppplliiqquuééeess,,  aaddaappttééeess  eett  pprroodduuiisseenntt  lleess  

eeffffeettss  aatttteenndduuss..  

  

SSeess  aaccttiioonnss  dd’’aamméélliioorraattiioonn  aammèènneenntt  ssoouuvveenntt  ddee  nnoouuvveelllleess  mmaanniièèrreess  ddee  ttrraavvaaiilllleerr  qquuii  nnéécceessssiitteenntt  uunn  

eennggaaggeemmeenntt  ffoorrtt  ddeess  rreessppoonnssaabblleess  ppoouurr  aaccccoommppaaggnneerr  cceess  cchhaannggeemmeennttss..  
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MMeessuurreerr  lleess  aamméélliioorraattiioonnss  eett  ppoouurrssuuiivvrree  llaa  mmiissee  eenn  œœuuvvrree  

  

UUnn  ppllaann  dd''aaccttiioonn  eesstt  uunn  pprroojjeett  aavveecc  uunn  ééttaatt  iinniittiiaall,,  uunn  ééttaatt  àà  aatttteeiinnddrree,,  eenn  uunn  tteemmppss  ddoonnnnéé,,  aavveecc  ddeess  

mmooyyeennss  pprréévvuuss  eett  sseelloonn  uunn  ppllaannnniinngg  rriiggoouurreeuuxx..  SSaa  mmiissee  eenn  œœuuvvrree  ssuuppppoossee  ddee  mmeessuurreerr  aavveecc  rréégguullaarriittéé  

ll''aatttteeiinnttee  ddeess  oobbjjeeccttiiffss  eenn  ss’’aappppuuyyaanntt  ssuurr  ddeess  iinnddiiccaatteeuurrss  ddee  mmeessuurree  ppeerrttiinneennttss,,  ddeess  ddoonnnnééeess  oobbjjeeccttiivveess,,  

ddeess  pprreeuuvveess  aappppoorrttééeess  ssuurr  lleess  aaccttiioonnss  mmeennééeess  tteellss  qquuee  ddeess  ddoonnnnééeess  ssttaattiissttiiqquueess  ééttaabblliieess,,  ddeess  ddooccuummeennttss  

ééllaabboorrééss  uuttiilliissaattiioonn  eett  aapppprroopprriiaattiioonn  dd’’uunn  nnoouuvveell  oouuttiill  ppaarr  ll’’ééqquuiippee  ……  

  

CCeess  rrééssuullttaattss  ssoonntt  bbiieenn  éévviiddeemmmmeenntt  vvaalloorriissééss  eett  ppaarrttaaggééss  aavveecc  ll’’eennsseemmbbllee  dduu  ppeerrssoonnnneell  ppoouurr  pprroodduuiirree  

lleeuurr  pplleeiinn  eeffffeett  ::  ppaarrttaaggee  dduu  sseennss  ddee  llaa  ddéémmaarrcchhee,,  ddiiffffuussiioonn  dd’’iinniittiiaattiivveess,,  ppéérreennnniissaattiioonn  ddeess  aaccttiioonnss  

rrééaalliissééeess..  CC’’eesstt  aaiinnssii  qquuee  llaa  ddyynnaammiiqquuee  ddee  pprrooggrrèèss  ddeevviieennddrraa  ll’’aaffffaaiirree  ddee  ttoouuss  aauu  qquuoottiiddiieenn..  

  

LLaa  ddéémmaarrcchhee  qquuaalliittéé  ppaarr  eexxcceelllleennccee  eesstt  llaa  cceerrttiiffccaattiioonn..  EEllllee  rrééuunniitt  ttoouutteess  lleess  ccoonnddiittiioonnss  ddee  pprrooccéédduurreess  

ppeerrmmeettttaanntt  ddee  ggaarraannttiirr  llaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee..  

  

PPoouurr  aauuttaanntt  ssaannss  vviisseerr  ttoouutt  ddee  ssuuiittee  cceett  oobbjjeeccttiiff,,  iill  eesstt  ppoossssiibbllee  ddee  ss''eennggaaggeerr  ssiimmpplleemmeenntt  eett  ggrraattuuiitteemmeenntt  

ddaannss  uunnee  ddéémmaarrcchhee  qquuaalliittéé..  CC''eesstt  àà  ccee  ttiittrree  qquuee  llee  MMiinniissttèèrree  ddee  ll’’EEccoonnoommiiee  eett  ddeess  FFiinnaanncceess  mmeett  

ggrraattuuiitteemmeenntt  àà  vvoottrree  ddiissppoossiittiioonn  llaa  CChhaarrttee  nnaattiioonnaallee  QQuuaalliittéé  ddeess  sseerrvviicceess  àà  llaa  ppeerrssoonnnnee..  

  

GGrrââccee  àà  cceett  oouuttiill,,  ssiimmppllee  pprraattiiqquuee  eett  ggrraattuuiitt  ::  

••VVoouuss  aaccccééddeezz  aauu  qquueessttiioonnnnaaiirree  dd’’aauuttoo--éévvaalluuaattiioonn  aannnnuueellllee  qquuii  vvoouuss  ppeerrmmeett  ddee  ddééffiinniirr  uunn  ppllaann  

dd’’aaccttiioonn  aacccceessssiibbllee  ppaarr  vvoottrree  ccoommppttee  NNOOVVAA..  hhttttppss::////nnoovvaa..sseerrvviicceessaallaappeerrssoonnnnee..ggoouuvv..ffrr//eexxttrraanneett    

••VVoouuss  aaccccééddeezz  aauuxx  rreessssoouurrcceess  mméétthhooddoollooggiiqquueess  ccoonntteennuueess  ddaannss  llaa  bbiibblliiootthhèèqquuee  ddee  llaa  CChhaarrttee  

((ddooccuummeennttss  ggéénnéérraauuxx  eett  ffiicchheess  pprraattiiqquueess))  ppoouurr  vvoouuss  gguuiiddeerr  ddaannss  llaa  mmiissee  eenn  œœuuvvrree  ddee  vvoottrree  ppllaann  

dd’’aaccttiioonn..  

••VVoouuss  aavveezz  aaccccèèss  àà  ddeess  oouuttiillss  ddee  ccoommmmuunniiccaattiioonn  mmiillllééssiimmee  qquuii  vvaalloorriisseenntt  vvooss  eennggaaggeemmeennttss  aauupprrèèss  ddee  

vvooss  cclliieennttss  eett  ppaarrtteennaaiirreess  ::  llooggoo,,  rrééfféérreenncceemmeenntt  eenn  ttaanntt  qquu’’aaddhhéérreenntt  àà  llaa  CChhaarrttee  QQuuaalliittéé  ddaannss  ll’’aannnnuuaaiirree  

ddeess  oorrggaanniissmmeess  ddee  sseerrvviicceess  àà  llaa  ppeerrssoonnnnee,,  aaffffiicchhee  ssppéécciiffiiqquuee..  

••VVoouuss  ddiissppoosseezz  dd’’uunn  gguuiiddee  ddaannss  vvoottrree  ddéémmaarrcchhee  qquuaalliittéé,,  dd’’uunnee  aaiiddee  àà  llaa  pprrééppaarraattiioonn    llee  ccaass  éécchhééaanntt  

dd’’uunnee  éévvaalluuaattiioonn  eexxtteerrnnee,,  dd’’uunn  rreennoouuvveelllleemmeenntt  dd’’aaggrréémmeenntt,,  dd’’uunn  aauuddiitt  ddee  llaabbeelllliissaattiioonn  oouu  ddee  

cceerrttiiffiiccaattiioonn..  

  

UUnn  oouuttiill  ggrraattuuiitt  qquuii  vvoouuss  ppeerrmmeett  ddee  mmeettttrree  eenn  œœuuvvrree  cceess  ééttaappeess..  

https://nova.servicesalapersonne.gouv.fr/extranet

