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Introduction

La démarche qualité est avant tout une aventure collective.

Son succes est base sur un engagement ferme et sans reserves de la

direction.

Sans la participation active de chaque personnel, toutprejet qualite se
limiterait a une déclaration d'intention ne changeant en rien le
fonctionnement de I'organisme.

L'accent est mis ainsi sur la nécessité de :

— Faire savoir
— faire comprendre,
— faire adhérer

— faire contribuer



Sensibilisation de la direction

Si la demarche qualité n'est pas guidee par la
direction et soutenu par le reste de
I'organisation cette démarche se limite a une
déeclaration d'intention qui s‘essouffle
rapidement et ne changera en rien les modes de
fonctionnement de la structure.



Sensibilisation de |la direction

,0

La structure est un lieu ou, bon gré, mal gré, dapyent s’intégrer deux

sortes de besoins les besoins de 1’organisation et 1¢§ bésoins 1°

Individuels.
Cette intégration n’est ni impossible, n1 donnée spontanément.

Elle s’appuie sur 1’organisation et la communication que la

hiérarchie peut geler ou favoriser.



Sensibilisation de |la direction

Dans une structure, comme dans le corps humain, les organes
sont en interaction.

Chacun a sa place, avec sa ou ses fonction(s), apporte sa contribution de
maniere specifique et harmonieuse.

L’organe est le cerveau qui commande tout, plus ou moins consciemment.

La direction joue ce role qui depasse largement commandement et
controle.



Sensibilisation du personnel

La démarche qualité est une aventure collective qui
demande la participation active et vo Ire de tout

le personnel.

Si ce projet de mise en place n'est pas guideé par la
direction et soutenu par le reste de l'organisation
cette démarche se limite a une déclaration
d'intention qui s'essouffle rapidement et ne changera

en rien les modes de fonctionnement de la structure.



Sensibilisation du personnel

La sensibilisation des collaborateurs est importante car ce sont eux

qui appliquent au quotidien les procédureset font vivre le SMQ.

Aussi, il est important qu'ils comprennent les en les risques, ...

Par ailleurs, la mise en place d'un Systeme de Managemeni
Implique bien souvent des changements, source dans un premier

temps de possibles résistances.

Aussi il est plus facile d'accepter les changements des lors que l'on

est impligué et que I'on comprend le pourguoi des changements.



Objectifs de sensibilisation

FAIRE COMPRENDRE

FAIRE ADHERER
FAIRE CONTRIBUER




Contenu des sensibilisations
Le contenu n’est pas standard

Le miangle de la sensibilisation

Ammateur

/

Conception des supports
Utillisation des outils

pedagogiques

Ammation
ecoute mteractivite

Obj ectifs \

de sensibilisation

Contenu [+ » Auditowre

Contexte de la demarche qualite




Contenu des sensibilisations

Concernant I’animateur: interne ou externe

Concernant l'auditoire, 1l y lieinge tenir
compte :

- de la maturité de lI'organisme en matiere,de
management de la qualité (historique de'la
demarche)

- de la composition du groupe : homogene
(méme service ou méme niveau
hierarchigue) ou hetérogene

- de la presence de nouveaux arrivants



déroulement des sensibilisations

Sans doute, convient il d'adopter une approche
pragmatique (pas forcement la grarelg messe) afin de
montrer I'importance du projet (le pourguot);.la
volonte de la direction, en quoi le SMQ s'articule
avec le projet de I'entreprise, comment chacun a
pouvolr s'impliquer. Comprendre le pourquoi et le
comment est sans doute plus efficace que de réciter

la norme en alexandrins avec le sourire.



déroulement des sensibilisations

Il faut tout d'abord adresser une invitation (plutot qu'une

convocation) a cette seance en rappelant tes objectifs

generaux de la démarche qualité et I'importan

I'implication de tous les personnels pour la reussite:
Une durée d'environ deux heures semble bien adaptée.

Apres un accueil convivial autour d'un cafe par exemple,

la séance debute par un tour de table ou chacun se présente

brievement.



déroulement des sensibilisations

L'animateur (qui est souvent le responsable qualite) se

présente a son tour et propose les objectifs\de la seance

ainsi que le déroulement prévu.

[l peut étre judicieux de faire intervenir le directeuride
I'organisme a ce moment la qui viendra réaffirmer son

engagement dans cette demarche.



déroulement des sensibilisations

Le déroulement peut étre le suivant :

- eXposé sommaire et interactif sur les notions lient, processus,
amélioration, etc. sans forcement polariser sur le mot'qualite qui est
parfois ambigué et synonyme de lourdeur dans certains eSprits.

Par exemple le processus pourra étre expliqué a travers un exemple
simple et compréhensible par tous comme la fabrication du pain.
L'animateur fera en sorte que les participants formulent eux mémes les
principales caractéristiques du processus. (Il ne s'agit pas a ce stade d'étre
exhaustif sur les caractéristiques d'un processus, les notions de

management et d'efficacité pourront étre présentées un peu plus tard)



déroulemen ﬁes\sensibilisations
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déroulement des sensibilisations

apres la découverte de ces notions de base , il y a lieu d'en venir au

systeme de management en place au sein de’Qrganisme.

C'est a ce moment la que la participation de tous eStmecessaire afin
que chacun se positionne et temoigne devant les autresidu réle qu'il

joue dans un processus.

L'animateur pourra utilement reformuler les propos de maniere a bien

souligner I'importance des activités realisées.

Cette partie peut s'effectuer a l'aide des cartographies de processus et

des extraits significatifs du manuel gualité.



déroulement des sensibilisations

Outre I'utilisation de powerpoint, un exemplaire papier du manuel
qualité peut étre distribué a chaque participa
- enfin, il faut expliquer que tous ces processus sofNt@kientés par

I'intermeédiaire d'une politique et d'objectifs et que l'atteinte de. ces

objectifs sera mesurée de maniere a corriger sans cesse la‘trajectoire.



Evaluation des sensibilisations

En fin de séance I'animateur peut procéder a I'évaluation de I'atteinte

ticipants estimant ne

des objectifs de la seance a main levee. Les

pas avoir atteint un des objectifs sont invités a s'eX@hiner.

Par ailleurs, un tour de table complet permettra a chaque membre du
groupe de formuler ses remargues ou suggestions aussi bien sur la

seéance elle méme que sur le bien fondé du systeme de management.

L'animateur devra prendre quelgues notes de maniere a realiser un

compte rendu de la séance comportant par exemple :

- le taux de participation (ratio des personnes présentes/personnes

Invitees)



Evaluation des sensibilisations

- le taux d'atteinte des objectifs de la seance

- un recapitulatif des remarques, suggestions, attegtes formulées a

I'occasion de ces séances.
Le compte rendu global des séances de sensibilisation pourrafigurer
en eléments d'entrée de la prochaine revue de direction, afin
d'envisager d'autres actions appropriées qui vont dans le sens de la

mobilisation de tous.

Une enquéte de satisfaction menée aupres du personnel peut

egalement étre I'occasion d'apprécier I'impact de ces seances.



deroulement des sensibilisations
en continu

Ajouter au circuit d'accueil des nouveaux arrivants un volet qualité ou

I'obtention des objectifs qualité fixes par le management.

Communiquer regulierement sur les résultats des actions correctives et
préventives de la méme facon: en montrant en quoi ils contribuent a

I'obtention des objectifs.

Certains procédent a des "mini audits" periodigues dont I'objet est de

s'assurer que le message est toujours dans les memoires et est bien au

centre des plans d'amélioration de la qualité.



deroulement des sensibilisations
en continu

Ajouter au circuit d'accueil des nouveaux arrivants un volet qualité ou

I'obtention des objectifs qualité fixes par le management.

Communiquer regulierement sur les résultats des actions correctives et
préventives de la méme facon: en montrant en quoi ils contribuent a

I'obtention des objectifs.

Certains procedent a des "mini audits" periodigues dont I'objet est de

s'assurer que le message est toujours dans les memoires et est bien au

centre des plans d'amélioration de la qualité.



NEG



Introduction

Forme de communication bilatérale destinée a produire
un accord entre des gents qui possedent des interéts

communs et des intéréts opposeés.

L’intégration du processus de négociation aux
differentes etapes de la resolution des problemes dans
une stratégie d’améelioration de la qualité permettra

une meilleure approches de solutions.



Définition du concept de
négociation
_a negociation est une proced@ke qui
permet de prendre une decision en
commun dans un contexte d’objectifs

opposes (selon Biolley et Froissart).



caracteristiques

—Une interdependance des parties en presence et une volonte

commune de conclure

- Un climat d’incertitude quant aux variables ouspositions de la

partie opposee qui dispose d’un moyen de manceuvre.
- L existence d’intéréts conflictuels

- La présence des contraintes internes et externes avec le temps



Les principes de base pour une
négociation

Le pouvoir de la négociation :conSeience de 1‘étendue
d’une négociation et de son pouvoir fluencer

L’importance de la négociation

La nécessité de remettre en cause les

hypotheses :connaitre de nombreux systemes- a
savoir, des stratégies de negociation que les gens
emploient.

e cadre analytique : ce sont les élements du
processus de négociation (prise de conscience et d’un

cadre de reflexion)




Les points cles ou les éléments du
processus de negociation

LLa communication : aide chague pahie a comprendre les
perceptions et les préoccupations des atites parties

Les intéréts: les objectifs, les besoins, les eSPOIKS. qui
motivent les personnes a négocier.

Les options: tous les choix, toutes les manieres‘possibles
de satisfaire le plus grand nombre d’intéreéts en jeu

Les criteres de legitimite : les normes extérieures ( lois,
reglements, usages, codes et pratiques )et objectifs
auxquels les parties peuvent se referer pour assurer un
traitement équitable et juste.



Les points clés ou les eléments
du processus de négociation
( suite)

L_a solution de rechange ( les alternatmes)

La relation: la capaciteé des parties d’entrétenir
une relation productive a partir de la
compréhension,du respect mutuel et de la
reconnaissance du droit de chacun

Les engagements: toutes les declarations orales
ou écrites sur ce qu’une partie fera ou ne fera
pas au cours d’une négociation.



Les étapes de la négociation

Ce sont:
- La préparation,
- La conduite de la négociation
- L’analyse ( révision et obtention de

lecons a partir des expériences).



La préparation de la négociation

Elle consiste a organiser sespgnsees avant la
negociation
La communication: Quelles infogmations
espere-t-on tirer de cette conversation?

Les intéréts : Est- ce-que I'on comprend
bien ses Interéts ?

Les criteres ;Y -a- t-il une regle générale a
suivre ?
Les alternatives (solution de rechange)

Les enPag)ements: Quels seront les resultats
possibles™



La conduite de la négociation:

Les directives pour la négociation sont constituees par 7

elements:

- De la Meilleure Solution de Rechange RE):
comprendre sa MESORE et cell% e I% partie aI(E:R/erse

- Des interéts: clarifier les intéréts, pas les positions
- Des options : développer des options pour obtenir un gain
mutuel

- Des criteres de légitimité : ’utilisation de normes exterieures
comme criteres de légitimité



La conduite de la négociation

-De la communication : pratiquer ecoute
active et essayer de communigquer pamees
moyens qui encouragent I’autre partie'a nous
ecouter

- De la relation : adopter une approche double
vis- a vis de la négociation. Construire une
relation de travail tout en faisant son possible
pour parvenir a ses objectifs sur le fond.

- De I’engagement : notre décision de nous
engager



Criteres pour Mesurer le Succes

Avant de conclure a un succes

Important de le mesurer en fonctio
eléments:

dépassent sa MESORE

satisfont les interéts envisagés

constituent la meilleure option

sont légitimes

permet une bonne communication.

aldent a construire une bonne relation

visent des engagements, realistes et operationnels.

’accord, il est
S /



L’analyse

Elle permet a partir des 7 elements de :

Comprendre qu’il n’y a pas égociations sur
des positions

Traiter separement les questions de'personnes
et de differend

Se concentrer sur les intéréts en jeu et non sur
les positions

Imaginer des solutions procurant un benéfice
mutuel



PLANOYER




Concept de plaidoyer

Définition

C’est une argumentation pour defendre ou
recommander une idée devant d’autres
personnes ou institutions.

Il peut étre defini aussi comme le fait de prendre

la parole, d'attirer I’attention sur une question
Importante et

orienter les décideurs vers une solution.




Etapes pour realiser un
plaidoyer

Fixer un objectif

Utiliser les données et la recherche

Identifier les pro

Formuler et ap
plaidoyer

nlemes du plaldoyer
porter les messages du

Mettre en place ©

es groupes de pression

Faire des presentations convaincantes
Mobiliser des fonds
Evaluer les efforts



Le plaidoyer répond au processus
de résolution des problemes

Il nécessite une recherche de dofimées pour
retenir le probleme sur lequel doit'statuer le
Plaidoyer, il faut donc:

- Analyse de la situation : Recherche de
données : quantitatives et
qualitatives(entretien avec les leaders,ou
responsables de services)



Plaidoyer

Identification et formulation du
probleme(s) de plaidoyer

Enonce clairement le probleme avec des
précisions sur sa dimension
(ampleur,fréequence,gravité,mortalite

causes



Plaidoyer

Formulation des solutions

En vu de faciliter le plaidoyer Il est important
de procéder a la formulation d’une gamme
de solutions possibles et pertinentes en
utilisant les données quantitatives et
qualitatives



Creéation des conditions nécessaires a

I’émergence d'un soutien global y
compris la volonte politique
éléments pour aboutiraune reelle

volonté politique
1-L"identification des groupes cibles C

= ensemble de personnes qui doivent adopter.les
comportements souhaités pour que le probleme
soit resolu
- le groupe cible primaire(decideurs) qui
doivent prendre les decisions dans le sens
souhaité=ceux qui ont autorite

- le groupe cible secondaire (ceux qui
Influencer positivement ou negativement les
decideurs




Plaidoyer

2-La connaissance du processusydecisionnel
Obeéit a procédures formelles et inMf@smelles

- Le processus decisionnel formel est.la
procédure officielle de prise de
decisions(loi,politiques
organisationnelles)

- Le processus décisionnel informel qui
ne sont pas demandées par la loi, la
politique ou la procédure
organisationnelle.




Création des conditions nécessaires
( suite)

3- La creation de réseaux= individus ou o¥ganisations
Etapes de mise en place du reseau de plaidoyer
- Pidentification des membres potentiels

du réseau= individus partageant les memes
objectifs ou qui peuvent aider a résoudre un probleme

- Pinstauration d’un climat de confiance
favorable( partage d’informations;;;)

- le développement chez les membres de
Pintérét pour un méme objectif




Plaidoyer

Ce dernier point répond aux comgditions
sulvantes: \

Rester ouverts aux suggestions et
préoccupations des membres

Susciter un accord des membres sur les
objectifs

Faire que les membres s’approprient
P’objectift



Création des conditions nécessaires
( suite)

5- La mise en place de groupes de |

= groupe d’individus d’organisations ou de réseaux
travaillant de maniére coordonnée pour I’atteinte
d’un but commun

Donne des rendements plus éleves que les réseaux et
demande plus de travail

Prolonge ’action du réseau




Plaidoyer

L_es types de groupe de pressﬁo%r: ;
- Les groupes limités dans temps

(groupes permanents ou temporaires)
- Les groupes a caractere officiel ou non

- Les groupes geographiques (groupes
délimités sur la base de zone circonscrite)



Création des conditions nécessaires
( suite)

Les principes de groupe de pressionsefficaces sont:

. Vérifier que ’information des membFresyest
réguliere et continue

. Faire participer le groupe a la prise de décision

. Rechercher le consensus sur les themes et les
objectifs

. Réussir un objectif pour raffermir la confiance et la
crédibilité du groupe.



Création des conditions nécessaires
( suite)

6-La mobilisation des bénéficiaires (mobthgation sociale)

Elle requiert de la part des prestataires, cing apti

essentielles :
- Une bonne qualité d’écoute et d’observation(besoins des
populations)

- Une analyse permanente des résultats et actions anterieures.
L’analyse des informations collectées par le service peut

renseigner sur I’¢tat de santé des populations et leurs besoins.



EXERCICES

Traitez sur deux PPT les deux giestions
sulvantes

1.Preparer au choix:

- une seance de sensibilisation de la
direction sur la démarche qualite

- une seance de sensibilisation du personnel
sur la demarche qualité

2. préparer au choix
— un plaidoyer en faveur de la démarche qualité

— Une négociation en faveur de la demarche
qualite



