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12.1 Stimuler et accompagner les initiatives « qualite »

1. Accompagner les unités souhaitant des évaluations, accréditations, obtentions
de labels qui augmentent leur visibilité et celle de Uinstitution.

2. Définir une politique institutionnelle de management de la qualite.

3. Reéaffirmer le role du SMAQ dans la mise en ceuvre de cette politique.
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Qualité :

: Un véritable enjeu stratégique

: Accompagner les initiatives institutionnelles
3 Enseignement et formations

o Vers une labellisation des formations
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Qualité

> = Bien travalller ...
= Laréponse aux exigences des « clients » ...
= Le dépassement de ces mémes exigences ...
= La constance et la fiabilité du produit / service ...

qui dit qualité, dit amélioration

— La recherche de la qualité n’est pas synonyme de
perfection mais bien d'amélioration

— Bonne réponse apportée a une demande bien identifiée



Assurance de la Qualité

—— —

L ‘ordinateur a

effacé tout ce qu'il
y avait sur votre
compte.. je suis
.. désolée

>

Qualite :
= Pourquoi ?

= Comment?



Qualité - Pourquoi

> Pour assurer une meilleure relation entre la demande et la
réponse
Demande Réponse

Processus \/\_)

= ameélioration des performances (production ou service),

= implication de tout le personnel,

= reéduction des colts liés a la non-qualité.



Qualité - Pourquoi YU LIEGE
>

Trop souvent le résultat attendu est inférieur a ce que | 'on
a le droit d ’attendre:

= de la somme de savoir-faire;
= des competences;

= des moyens mis a la disposition.




Qualité - Comment

” En instaurant une structure centrale appelée:

Systéme de Qualité

Demande /\ Réponse
/ Processus \ '

Maitrise du processus (ou assurance de qualité) permet
d ‘apporter la bonne réponse a une demande bien identifiée;
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Avant foute
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Service de Management et d’Accompagnement de la Qualité

« La mission du SMAQ est de promouvoir, de coordonner et de
diffuser au sein de I'Université de Liege une culture de la qualité
fondée sur la réflexion critique et la planification stratégique »;

Elle s’appuie sur des évaluations périodiques qui privilegient la
participation active des entites évaluees, I'élaboration
consensuelle des priorites et la mise en place de plans d’action.

i LIEGE



Qualité — ULiége - SMAQ )
> Service de Management et d’Accompagnement de la Qualité

= concevoir et assurer le bon fonctionnement d’'un systéme qualité
institutionnel;

= aider les entités a mettre en ceuvre le systeme qualité
dans le cadre de leur responsabilité;

= promouvoir la culture de la qualité a 'ULiege;

= contribuer a la visibilité de 'ULiége en mettant
en évidence son expertise en matiere de qualité.

i LIEGE




Qualité — Référentiels

>
Partenariat L-KMS

= ESG (ENQA) > Institution
= |SO 9001 > Processus
= EFQM > Partenariat

EFCM



Qualité EFOM

>
EFQM

= Organisme fondé en 1988 par des grandes entreprises européennes
(Ciba, Bull, Volkswagen, Olivetti, Renault, Philips, KLM, Nestlé,...)
= QOrganisateur de 'European Quality Award

= Elaboration, revue et promotion de différents modéles d’excellence

— Rencontrer les besoins des clients, des employés, des
partenaires financiers et la communauté au sens large



Qualité
> EFQM : 8 concepts fondamentaux

Results Orientation

Corporate Social Responsibility Customer Focus

Partnership Development Leadership & Constancy of Purpose
Continuous Learning, Management by
Improvement & Innovation Processes & Facts

People Development & Involvement



Qualite EFOM

> EFQM : 8 concepts fondamentaux

Results Orientation

\mer Focus
@er&hip Develo@ Leadership & Constancy of Purpose

Continuous Leaming\ Management by
Improvement & Innovation Processes & Facts

People Development & Involvement

Corporate Social Responsibility
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EFQM : Modéle d’Excellence EFQM

EFCM

Leadership

FACTEURS RESULTATS
Personnel Résultats pour le
ersonnel

. p

Politique et - — Résultats
- Résultats pour les
stratégie clients performances
clés
u -

Partenariat
et ressources

Résultats pour la
collectivité
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> EFQM : Modéle d’Excellence EFQM

Facteurs:
= Abordent la méthode de gestion des activités, de I'organisation
= Le comment, la facon, les méthodes ou encore les outils

Résultats:

= Abordent la méthode d’obtention des résultats

= Conséquence des efforts fournis dans les critéres facteurs
= Le réalisé, I’évolution, la tendance



Qualité — EFQM EFOM

/f’ Facteurs:

.";
‘;"1

Phase 1 Phase 2 Phase 3 Phase 4 Phase 5

e Activités * Processus e Systemes e Chaines e Qualité




Qualité — EFQM "

> Scores:

LU'organisation répond a tous les aspects cités pour la phase

1

DIODEDEDED XD EDED XD IED
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FACTEURS

Leadership

Personnel |

Politique et
stratégie [N

Partenariat
et ressources

/|

# LIEGE

université

RESULTATS

‘ﬁ

Résultats pour le
personnel

Résultats pour les
clients

Résultats pour la
collectivité

Résultats
performances

clés



Qualite — EFQM - L-KMS /)

> Scores:

< 4. EXCELLENCE

3. EN ROUTE VERS L'EXCELLENCE
2. IMPLICATION DANS L'EXCELLENCE
1. EVEIL A L'EXCELLENCE

Leadership Leadership Leadership Leadership
Stratégie Stratégie Stratégie Stratégie

Personnel Personnel Personnel
Partenariats Partenariats et Partenariats et
Ressources Ressources Ressources
Abrégé Résultats Processus, Produits et Processus, Produits et
Service Service
Panaché Résultats Reésultats

— Comiteé scientifique (L-KMS)
— Labellisation du partenariat (\Workshop)
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Qualite E’f LIEGE

Ben ... Voila.. |
nous voudrionhs savoir
CE QUE VOUS pensez
de nos
services

Qualité :
= Concepts-clés

= Conclusions



Concepts-cles
>

— La qualité n’est pas une fin en soi
— La qualité est un moyen
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Conclusions Ve LIEGE

’ Le management par la qualité est source de bénéfices pour
tout organisme, dont :

= confiance accrue dans les produits et services fournis (augmentation
de la satisfaction du client)

= amélioration de I'image de I'organisme

= ameélioration de la communication et de la collaboration a tous les
niveaux de l'organisme

= meilleure compréhension, coordination et maitrise des processus



