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RESUME

Le succes de I'application de la Gestion de Qualité dans les entreprises et I’extension de ce
modéle a autres segments, au-dela de l'industrie, a augmenté leur utilisation par le secteur
éducatif. Par conséquence, il y a eu une expansion de la recherche pour des outils que pourraient
améliorer le processus dans 1’environnement éducationnel, en reflétant des améliorations dans les
services éducatifs fournis. Ceci pour permettre un enseignement plus efficient, effectif et
efficace. Dans ce contexte, le but de ce projet de fin d’études est initialiser la mise en place d’un
systeme de management de la qualité 1ISO 9001:2015 et, ainsi, permettre que le département de
Ingénierie de I’Université Fédérale de Lavras puisse commencer a satisfaire les exigences de

cette norme, afin d’obtenir la certification pour 1’avenir.

Mots-clés : Qualité, Démarche qualité, ISO 9001:2015, Systeme de management de la qualité,

Certification, Processus, Sensibilisation.



ABSTRACT

The successful implementation of Quality Management in companies and the extension of this
model to other segments, beyond the industry, increased its use in the education sector. This has
expanded the research for tools that could improve the quality process in the educational
environment and its services. They allow a more efficient and effective education. This study
will address the problem of starting the implementation of a management system based on the
ISO 9001:2015 norm, which could allow the Engineering Department of the Federal University
of Lavras to achieve the requirements of this standard, in order to obtain a certification for the

near future.

Keywords: Quality, Quality approach, 1SO 9001:2015, Quality Management System,

Certification, Process, Sensibilization.



RESUMO

O sucesso da aplicacdo da Gestdo da Qualidade dentro das empresas e a extensdo desse modelo
em outros segmentos, além da industria, aumentou sua utilizagdo pelo setor educativo. Em
consequéncia, ha uma procura por ferramentas que possam melhorar o processo do ambiente
educacional, refletindo a melhoria dos servigos educacionais prestados. Isso permite um ensino
mais eficiente, efetivo e eficaz. Nesse contexto, o objetivo desse projeto de fim de estudos, €
inicializar a implantacdo de um sistema de gestdo de qualidade 1ISSO 9001:2015, e dessa forma,
permitir que o Departamento de Engenharia da Universidade Federal de Lavras possa comecar a

satisfazer as exigéncias dessa norma, a fim de obter a certificacdo futuramente.

Palavras chaves: Qualidade, Abordagem de qualidade, ISO 9001:2015, Sistema de gestdo da

qualidade, Certificacdo, Processos, Sensibilizacao.
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MISE EN PLACE DU SYSTEME DE MANAGEMENT DE LA QUALITE ISO 9001:2015 DANS

LE DEPARTEMENT D’INGENIERIE DE L’UNIVERSITE FEDERALE DE LAVRAS

INTRODUCTION

Dans la cadre de mes études au Master 2, spécialité Qualité et Performance dans les
Organisations, a 1’Université de Technologie de Compiégne (UTC), le stage professionnel a été
réalisé au sein du Département d‘Ingénierie de I’Université Fédérale de Lavras (UFLA), Brésil.
Ce stage de longue durée, réalisé du 22 Février au 30 Juillet 2016, correspond a la fin de mes

études et est donc voulu comme un tremplin pour ma vie professionnelle.

J’ai eu I’opportunité d’appliquer en pratique mes connaissances acquis lors de la formation
master et dans en autre stage que j’ai réalisé dans le domaine de la qualité. J’ai pu aussi acquerir
une expérience professionnelle significative dans un domaine trés ambitieux. Le sujet de ce stage
m’a porté beaucoup de satisfaction, cars je suis intéressée par tout qui sont lié au Systeme de
Management de la Qualité (SMQ). Ce domaine rentre dans la cadre de mon projet professionnel

ou je souhaite bien travailler.

En désirant d’étre le premier département de I’UFLA certifié par I’'ISO 9001:2015 et composer le
select groupe d’établissement d’enseignement supérieur brésilien qui ont ce label, le département
de Ingénierie (DEG) est lancée dans une démarche qualité que vise, parmi d’autres, les objectifs
suivants :

e Améliorer la gestion et, par conséquence, obtenir une gestion du département plus

efficace et efficiente ;

e Créer une structure de travail par un SMQ bien organisé ;

e Améliorer les processus educatifs ;

e Promouvoir des collaborateurs plus satisfaits ;

e Augmenter la qualité des services éducatifs fournis ainsi que la satisfaction des étudiants.

Ce projet de stage vise initialiser la mise en place d’'un SMQ ISO 9001:2015 dans le
DEG/UFLA. Cela permettra qu’une équipe de qualité puisse continuer les travaux et obtenir la

certification au cours de ’année 2017.

Ludmila MARTINS FLORIS
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Ce rapport se compose de trois chapitres divisés comme suit. Le Chapitre 1 présente 1’université

et le département ou ce stage s’est déroulé. Il présente aussi le scope du sujet et objectifs.
Ensuite, le Chapitre 2 est consacrée a détailler et justifier les méthodologies de travail utilisées
pour atteindre les objectifs du projet. Les résultats ainsi que les perspectives de ce projet de stage
sont discutés dans le Chapitre 3.
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CHAPITRE 1. CONTEXTE, ENJEUX ET PROBLEMATIQUE

1.1 Présentation du lieu de stage
1.1.1 L’Université Fédérale de Lavras

L’Université Fédérale de Lavras (UFLA) [1] est une entre les 17 universités brésiliennes dans la
liste du Times Higher Education (THE) de 2015-2016, la plus importante du monde [2]. Cette
université est, aussi, dans le groupe des 12 universités brésiliennes qui ont recu le concept
maximale dans I’indice général des courses par le Ministere de I’Education du Brésil (MEC) [3].

C’est une institution de petite taille, quand comparée au nombre des étudiants — environ 13.000
étudiants - avec des autres universités brésiliennes comme 1’Université Fédérale de Minas Gerais
(UFMG) - 48.949 étudiants [4], e avec seulement 21 ans sur la condition d’université. Elle est
située dans la ville de Lavras, de 1’état de Minas Gerais (voir la Figure 1), région sud-est du
Brésil et son organigramme est trouve dans 1’Annexe A. Une vision aérienne de son campus est

trouvée dans la Figure 2.

Figure 1 - Carte de la région sud-est du Brésil, avec I’état de Minas Gerais et la ville de Lavras en évidence[5].

Ludmila MARTINS FLORIS
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Figure 2 - Campus de [’Université Fédérale de Lavras [6].

Son origine est située en 1908, avec I’Ecole d’Agriculture de Lavras, qui est devenue appelé
apres Ecole Supérieur d’Agriculture de Lavras (ESAL) dans ’année 1938. C’est en 1994 que

I’institution a été transformée en université fédérale.

Au cours de ce si¢cle d’existence, 'UFLA s’est consolidée par son pionnier : elle a promu la
premier Exposition National du Mais et la premiére Exposition Agricole de 1’état de Minas
Gerais. En plus, elle a introduit le premier silo aérien pour le stockage des grains d’état et aussi
un des premiers tracteurs au labour des terres brésiliennes. En raison de sa genération des
connaissances scientifiques et technologiques différenciés, I’'UFLA a édité le premier magazine

de Minas Gerais dirigé au producteur rural.

Actuellement, I’institution est engagée dans leur insertion aux différents champs du savoir, avec
le défi de structurer les nouveaux cours et permettre qu’ils soient reconnus par la méme qualité
qui a marqué son histoire centenaire. Depuis I'ouverture récente des courses comme Pédagogie,
Médicine, Génie Civil, Génie Chimie, Génie des Matériaux et Génie Mécanique, I’'UFLA a
intensifié le projet de renforcement et consolidation dans les domaines des sciences exactes,
humaines et de la santé.

Ludmila MARTINS FLORIS
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1.1.2 Le Département d’Ingénierie

Le Département d’Ingénierie (DEG) [7] est le plus grand de I’'UFLA et ou ce stage s’est déroulé,
sous la responsabilité de M. Carlos Eduardo SILVA VOLPATO, chef du département. Son
origine est liée au Departement de Geénie Rural (DER), fondé en 1966, et a la création du

deuxiéme cours de Génie Agricole du Brésil en 1975.

Figure 3 - Logo du Département d’Ingénierie[7] .

Mission

Le DEG vise promouvoir I’enseignement, la recherche et I’extension d’excellence dans les
domaines de I’ingénierie qu’il opére. Il vise, également, la formation des citoyens engagés avec
le développement durable et par I’évolution scientifique, technologique et humaine en respectant

I’environnement.

Vision
Leur objectif est d’étre un département de référence national et international face a 1’Université
et la société, en atteignant reconnaissance et crédibilité au moyen de 1’offre de un enseignement

de qualité, de la dissémination des connaissances et des innovations technologiques.

Valeurs
e Engagement
e Ethique
e Excellence
e Passion

e Respect a I’environnement
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Composition du département

Le DEG a sept courses de premiére et deuxiéme cycles et trois domaines de troisieme cycle. La
structure du département est formée par onze noyaux didactiques et scientifiques qui sont les
bases des courses.

Quelques donnés du DEG [7] :
e 84 enseignants chercheurs
e 29 fonctionnaires administratives
e 8 pavillons et 46 laboratoires

e Environ 2.000 étudiants de premiere et deuxieme cycles

Environ 150 étudiants de troisieme cycle

1.2 Contexte et enjeux du projet de stage

La proposition de la mise en place de la norme 1SO 9001:2015 dans le DEG a été faite par moi
au chef du département et représente un projet inédit au sein de I’université. En niveau national,
il est aussi peu pratiqué dans le domaine éducatif. Actuellement, au Brésil il y a environ 2.391
établissements d'enseignement supérieur publiques et privées, mais seulement 5 sont certifiees
par le label ISO 9001[8].

Des rapports d'évaluation de I'efficacité indiquent que la qualité de I'éducation brésilienne a des
taux de rendement faibles par rapport les autres pays du monde, surtout si on considere les
rapports du programme Evaluation Internationale des Eléves [9] et I'Indicateur d'Alphabétisation

Fonctionnelle [10].

Les causes signalées sont variées : le manque d'investissement et d'efficacité par rapport les
investissements ; les professionnels mal préparés et payés ; le manque de gestion de I'école et de
coordination aux différents niveaux ; 1'absence d'un organisme qui intégre 1’éducation infantile,
élémentaire, et supérieure ; I’influence politique dans la nomination des directeurs d'écoles et
recteurs des universités ; et d'autres symptémes d'un systéme qui ne produit pas les résultats
escomptés par la société brésilienne.

Ludmila MARTINS FLORIS n
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Cependant, toutes les causes citées convergent vers un probleme commun: le manque de
gestion. Un bon systeme de gestion précéde les facteurs spécifiques qui devraient étre traitées,
identifie les goulets d'étranglement et propose des solutions d’amélioration aux problemes qui
empéchent une bonne performance des services dans les domaines de I'éducation, de la

technologie et de I'innovation [11].

La gestion du DEG, selon le chef, c’est fait avec tentatives d’assurer les réussites maximales,
mais les erreurs sont inévitables. La possibilité de piloter, coordonner, maitriser et organiser les

activités d’une fagon stratégique est quelque chose de remarquable.

Basée dans cette possibilité et des autres nombreux avantages de cette démarche qualité, la
direction du DEG a été d’accord qui c’est plus pratique s’investir dans un systéme de
management de la qualité. Ce sera une maniere de s'optimiser le processus éducatif, qui reflétera
directement dans I'amélioration des services d’éducation offerts et, principalement, dans la

qualité de I’enseignement.

Dans ce contexte, ce projet vise donc :
e Initialiser la mise en place d’un SMQ ISO 9001:2015;
e Promouvoir la sensibilisation du personnel pour I’importance de cette démarche ;
e Concevoir la cartographie des processus du SMQ ;
e Etablir la politique et I’objectif de qualité du département ;
e Rédiger une manuelle qualité ;
e Elaboré I’information documentée ;

e Etablir des audits internes semestriels.

1.3 Problématique et objectifs
1.3.1 QQOQCP

Par clarifier la problématique de ce projet de stage 1’outil QQOQCP, ce qui signifie « Quoi ?
Qui ? Ou ? Quand ? Comment ? Pourquoi ? », est un point de depart essentiel pour mieux cerner

Ludmila MARTINS FLORIS
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le sujet et les attentes du projet. Cela permet de se poser des questions qui aident a cadrer les
¢léments d’un probléme avant de lui résoudre. La Figure 4 montre les questions basées dans le

QQOQCP appliquées a ce projet.

Donnée d'entrée : Diagnostic du DEG au travers d‘un grille d’autoévaluation basée sur la norme
I1SO 9001:2015

+ I'ensemble du personnel du Département
+ Stagiaire en Management de la qualité : Ludmila Floris

L'absence d'une Systeéme de Management de la Qualité compromet |’efficacité
de la gestion et empéche le département de se bénéficier des nombreux
avantages découlant de cette systéme.

Dans le DEG de L'Université Fédérale de Lavras

Depuis la création du DEG a ce jour

En initiant une démarche de certification ISO 9001:2015 par |'élaboration d‘un
plan d’actions a partir du résultat de la grille d’autodiagnostic au début du
projet de stage.

Comment ?

La mise en ceuvre d'une Systéme de Management de la Qualité et sa
maintenance fournira : I'amélioration de |la gestion et, par conséquent, la
qualité de I'éducation ; une administration efficace et efficiente ; des étudiants
et des employés plus satisfaits ; amélioration du processus éducatif ; une
augmentation de la compétitivité du département ; et des autres avantages.

Donnée de sortie : Comment initialiser la mise en place d’'un SMQ conforme a la norme ISO
9001:2015 en vue d’une certification a 'avenir ?

Figure 4 - Exemple d’un QQOQCP appliqué au sujet de ce stage [12].
1.3.2 Planification Dynamique Stratégique

Afin de donner du sens aux objectifs de stage, définir les enjeux principaux et accéder a une
vision claire sur la stratégie globale du projet, une Planification Dynamique Stratégique (PDS) a
été réalisée, comme montre la Figure 5. Cette figure montre les actions souhaites et un plain

d’actions pour la réussite de ce travail.

Ludmila MARTINS FLORIS n



MISE EN PLACE DU SYSTEME DE MANAGEMENT DE LA QUALITE ISO 9001:2015 DANS

LE DEPARTEMENT D’INGENIERIE DE L’UNIVERSITE FEDERALE DE LAVRAS

7) Mission :
1) Entité de Service : Inltle‘r une démarche qualité afin de_n’lettre en p’Iace un
DEG/UFLA Systeme de Management de la Qualité conformément a la
Norme ISO 9001v2015 en vue d’une certification a I'avenir.

l 8) Priorités choisies :
6) Concurrence / Contexte : a) Communiquer/sensibiliser le

Aucun enregistrement de certification ISO 9001 dans les personnel
universitaires Fédérales du Brésil. Cette démarche qualité b) Elaborer la cartographie et fiches
apportera visibilité, crédibilité et compétitivité par le DEG, et de processus

par conséquence, pour l‘'université. c) Elaborer et organiser

I'information documentée
4) Un besoin particulier du Public Direct : d) Elaborer un manuel qualité
Formation d’une équipe qualité afin de continuer ce e) Etablir un program d‘audit
démarche qualité apreés la finalisation de ce projet interne
de stage et motivation.

9) Analyse de la situation :
Forces : La motivation de la direction et

Actions

3) Attentes générales du Public :
souhaitées

Public Direct : Mise un place d'un SMQ et obtenir la excellent infrastructure du département
certification ISO 9001:2015 en 2017. Améliorations : Absence d’une équipe qualité,
Public Indirect : Profiter des améliorations résultant d’'informations documentées, de la politique

d'un SMQ ISO 9001. Qualité, etc.
+ Sensibiliser I'ensemble du personnel au SMQ
» Communication sur le SMQ

5) Livrables pour satisfaire le besoin de la
"Partie" : SMQ créé, décrit et cartographié; le
Manuel Qualité comme ligne directrice

Plan
d’actions

11) Résultats escomptés : Une base solide de
ce projet afin qu'il puisse étre poursuivi apres
par le personnel du département.

10) Objectifs mesurables
a) Respect du planning prévisionnel

b) Le comparatif des autodiagnostics
Février - Juin 2016

¢) 100% des documents qualité obligatoire et non obligatoire
rédigés au fin du stage
d) Le résultat de I'audit interne prévue par juillet 2016

2) Publics concernés :
» Directs : Ensemble du personnel du Département
« Indirects : Les étudiants, la société,
d'autres collaborateurs de |'université.

Figure 5 - Planification Dynamique Stratégique du projet [12].
1.4 Analyse des risques et alternatives liés au projet

Plusieurs actions ponctuelles ont été envisagées pour répondre aux objectifs proposés. Il a été
réalisé, au début de ce projet, pour identifier les risques potentiels associés. Les risques
pourraient constituer une barriére qui empéche la réalisation du projet et atteindre les objectifs
fixés. L'outil d'aide & la décision, « Arbre de Décision », a permis d’exprimer CeS risques
potentiels du projet de stage et les solutions alternatives afin de les éliminer, comme montre

Figure 6.
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‘Actions prévues| ‘Risques recensés‘ |Alternatives envisagées |
— Incompréhension Utiliser la Norme Brésilienne NBR D)
Réaliser une de certaines exigences 14519:2006 pour l'interprétation =/

3 veille normative appliqués aux
de la norme - établissements _ Ve
ISO 9001:2015 d'enseignement Contacter M. Farges et avoir leur avis | | _ :7'
supérieur

Indlsponlblllte du - ooy
Realisar personnel Prendre rendez-vous | = /l

N I'autodiagnostic
selon la Norme
ISO 9001:2015

Mauvaise
compréhension des
critéres de la norme par,
le personnel

Expliquer a travers des commentaires P
les critéres qui peuvent susciter des |~ °
doutes

Manque de temps
pour mettre
en place des actions

ont été priorisés

> Elaborer un

Mise en place d'abord des actions qui | ,/v <)
plan d’actions |

Supprimer des actions

Elaborer des
> informations
documentées

Créer des documents

Prioriser |élaboration des documents |/~ )
inutiles

obligatoires de la qualité

Informer, au début du stage, cette
nécessité au chef du Département

formation et trouver les meilleurs prix

_>{ Rechercher plusieurs entreprises de ‘ -

Mise a Le manque de
disposition des ressources financieres Essayer d'obtenir le ressource B
3 Ressources pour former le personnel L > financiére dans d'autres enceintes o
Financiéres (des auditeurs internes, externe au Département d’Ingénierie | ‘=
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Figure 6 - Analyse des risques et alternatives liés au projet [12].
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CHAPITRE 2. METHODOLOGIE EMPLOYEE

11 existe différentes méthodologies, approches et outils pour la mise en ceuvre de la gestion de
qualité et des programmes de qualité pour I'amélioration continue. Le cycle du PDCA (du anglais
Plan, Do, Check, and Act) de Deming est largement utilisé dans le développement et le
déploiement de politiques de la qualité. Le DMAIC (du anglais Define, Measure, Analyze,
Improve and Control) et DMADYV (du anglais Define, Measure, Analyze, Design, and Verify) ont
ajouté la rigueur du projet du cycle de vie (du anglais Project Life Cycle — PLC) a la mise en
ceuvre et la cloture des projets Six Sigma. D’autre part, le RADAR (modéle d'excellence EFQM)

est plus utilisé pour I'évaluation de la performance organisationnelle [13].

Le cycle PDCA est plus qu'un simple outil, une fois qu’il est simple a comprendre et peut étre
utilisé par un grand nombre de personnes dans I'entreprise (également tout au long de la norme
ISO 9001). L'aspect le plus important du PDCA réside dans le stade « agir » apreés I'achevement

d'un projet lorsque le cycle recommence pour la poursuite de I'amélioration.

En raison de ses nombreux avantages et efficacité éprouvée, le PDCA a été la méthodologie
choisie pour mettre en place le SMQ 1SO 9001:2015 dans le DEG. La stratégie adoptée consiste
en suivre une démarche SA-PDCA (du anglais Study and Analyse — PDCA). La raison est que,
comme n’existe pas un SMQ encore établie dans le département, avant d’initier le cycle PDCA a
été considérée essentiel établir une premiére étape pour assurer le succes de cette démarche. La
premiére étape consiste en comprendre trés bien le contenu des normes utilisées dans ce projet et
d’autres documentations internes du DEG, et aprés analyser la situation actuel du département
par rapport aux exigences de I’ISO 9001:2015 - réaliser un état de lieu. La Figure 7 montre la
méthodologie choisie.




MISE EN PLACE DU SYSTEME DE MANAGEMENT DE LA QUALITE ISO 9001:2015 DANS
LE DEPARTEMENT D’INGENIERIE DE L’UNIVERSITE FEDERALE DE LAVRAS

Figure 7 - Méthodologie SA-PDCA utilisée [12].

Les six étapes, sur la forme SA-PDCA représentent :

I.  Etude : Prendre connaissance de 1’'ISO 9001:2015, NBR 15419:2006, les reglements
internes, des documents du DEG, entre autres ;
Il.  Analyse : Appliquer I’outil autodiagnostic au département et évaluer sa conformité par
rapport aux exigences de I’ISO 9001:2015 ;
I1l.  Planification : Prévoir ce qu'il faudra faire ;
IV.  Réalisation : Faire ce qui a été prévu ;
V.  Vérification : Mesurer les résultats ;
VI.  Amélioration : Améliorer et évoluer lI'implantation du SMQ.

2.1 Etude

2.1.1 Le Systeme de Management de la Qualité

Un SMQ comprend des activités par lesquelles I'organisation identifie ses objectifs et détermine
les processus et les ressources nécessaires pour atteindre les résultats souhaités. Ces nécessités

interagissent pour fournir la valeur et obtenir des résultats pour les parties intéressées [14].
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En autre, le SMQ peut étre défini comme un ensemble d’éléments reliés et intégrés qui marchent
comme un engrenage pour répondre a la politique qualité et les objectives de 1’organisme. C’est
un outil qui apporte une maitrise et standardisation des processus, en permettant la mesure de
I’efficacité des actions menées, en mettant 1'accent sur la satisfaction du client et en cherchant

I’amélioration continue des processus.

Les normes ISO 9000 e 9001 sont les principales associées au modele de management de la
qualité. Le premier contient tous les termes utilisés dans le systéme et la deuxiéme explique les
réquisits nécessaires par 1’obtention de la certification. Pour mettre en ceuvre un systeme de
management de la qualité d’une fagon plus facile, la compréhension et mise en place de sept
principes du management de la qualité sont essentielles. Ils sont les suivants [14]:

1. Orientation client : L'objectif principal du SMQ est la satisfaction des requisits du client
et 'effort d’excéder leurs attentes.

2. Leadership : Les leaders doivent établir une vision et une mission claire, créer des
conditions par que les personnels s'engagent a atteindre des objectifs d’organisme.

3. Implication du personnel : Un personnel compétent, responsable et impliqué a tous les
échelons de I’organisation est essentiel pour améliorer la capacité de creer et
proportionner des valeurs.

4. Approche processus : Si les activités sont compris et gérées par les processus interreliés
que fonctionnent avec cohérence est possible d’obtenir des résultats consistent et
prévisibles d’une fagon plus efficace et efficient.

5. Amélioration: Les organisations qui ont succeés sont permanemment focalisés en
améliorer. Il faut rester en phase avec 1’évolution interne et externe pour continuer a créer
de la valeur pour les clients. Actuellement, les conditions changent trés vite, et c’est
important innover et améliorer continuellement.

6. Prise de décision fondée sur les preuves : Des décisions prise sur la base d’analyse et
évaluation des données et informations sont plus susceptibles de produire des résultats
souhaitables.

7. Management des relations avec les parties intéressées : Pour des performances durables,
il faut bien identifier les relations importantes avec les parties intéressées et établir un

plan pour les gérer.
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2.1.2 L’ISO 9001:2015

L’ISO 9001 est un composante stratégique d'une organisation qui €tablit les exigences relatives a
un systéme de management de la qualité et définit la facon dont cette organisation doit étre geré.
Cette norme aide les entreprises et organismes — indépendant du port, domaine, s’ils sont public
ou privé, etc. — a gagner en efficacité, dans le but d’identifier et répondre aux besoins de leurs

clients et donc accroitre la satisfaction des mémes.

L’ISO 9001 est fondée sur sept principes de management de la qualit¢é — qui a été décrit
précédemment et a travers de ces principes c’est possible comprendre le sentiment du client pour
obtenir leur satisfaction et comprendre comment créer la valeur pour les mémes [15]. Cela est
d'une grand importance parce que, pour fidéliser les clients, c’est nécessaire créer de la valeur
pour eux et, par conséquence, c’est nécessaire la combinaison des sept principes du management

de la qualité.

Tous les normes I1ISO du Management de la Qualité ont des éléments communs et adoptent le
cycle PDCA d’amélioration continue. Cependant, la plupart d'entre eux définissent des réquisits
similaires d’une fagon différent, ou prennent des réquisits égaux dans différentes sections

provoquant confusion aux utilisateurs de la norme.

Pour cette raison, la version 2015 de la norme ISO 9001 est structurée dans une base appelée
High Level Structure (HLS), laquelle facilite le développent et adoption des normes de
management de la qualité, en facilitant leur lecture et interprétation par les utilisateurs et
I’intégration des Systémes de Management des Organisations. La Figure 8 représente
graphiquement la HLS et les textes communs des normes 1SO et leurs relations avec le cycle

PDCA d’amélioration continue.
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Contexte de l'organisme (P)

(P)

Leadership (5)

Ameélioration
(10) Planification (6)

Evaluation
des performances

(9)

(D)

Figure 8 - Le structure d’haute niveau et le cycle PDCA [12].

L’ISO 9001 est I’outil le plus utilisé dans le monde pour piloter les organisations car il incite au
bon sens, au pragmatisme et a la simplicité. Cette norme est ainsi devenue un outil de
management au service de la compétitivité au fil du temps [15]. La mise en place de la qualité
correspond bien a une fagcon de penser une organisation et de la faire progresser. Ainsi, la mise
en place de la norme 1SO 9001 au sein d’une organisation constitue une véritable démarche de

progres.
2.1.3 La norme brésilienne NBR 15419:2006

La norme brésilienne NBR 15419:2006 a été développée par le Comité de Qualité Brésilien
(ABNT/CB-25) et par la Commission d‘Etudes des Documents Auxiliaires (CE-25:000.05), avec
la participation du Ministere de la Science et Technologie, des établissements d'enseignement et
des organisations que maintiennent des projets éducatifs [16].

Une des grandes difficultés pour 1'application de I’ISO 9001 dans le domaine de 1’éducation est
les terminologies. Pour ce motif, la NBR 15419:2006 vient pour faciliter la compréhension des
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réquisits établis par I’'ISO 9001:2000 afin de la mettre en place et maintenir un SMQ dans les
organisations educatifs de tous les types et tailles. La NBR 15419:2006 garde le contenu de
I’ISO 9001 mais elle contemple le quotidien de 1’éducation, c'est-a-dire, ne modifie pas le
document original, seulement apporte comment les établissements d'enseignement peuvent
appliquer la gestion de la qualité. Actuellement, cette norme passe par une procédure de révision.
Afin de réaliser la mise en place de la démarche qualité de ce projet de stage, I’interprétation de

la NBR 15419:2006 a éteé adapté par la version 2015 de 1’ISO 9001.

2.1.4 La certification

La certification est une méthode pour démontrer que le SMQ est conforme aux exigences de la
norme ISO 9001. Cette certification est reconnue par un organisme national accrédité et délivrée
aprés un audit de certification. Etre certifié signifie que, au terme du processus, un auditeur
externe viendra réguliérement pour auditer les processus de I'organisation et vérifier le respect

aux exigences de la norme I1SO 9001.

Conquérir la certification représente une attestation de reconnaissance national et international a
la qualité¢ du travail, parce que I’'ISO 9001 assure des bonnes pratiques de management,
I’assurance de la qualité des produits ou services et, par conséquence, la satisfaction du client.

Les exigences de la norme constituent un référentiel qui est reconnu mondialement.

Une démarche de certification 1SO 9001, en général, prend une durée de 18 mois, mais bien sdr,
ce periode dépend de plusieurs facteurs, comme la taille, le domaine d’activité de 1’organisation,
I’engagement et motivation du personnel, etc. La Figure 9 présente un exemple de planification

de cette démarche.
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Phase 1: t§0
¥ Diagnostiquer l'existant
¥ Choisir un "périmetre" pour la Certification
» Maintenir une grande rigueur d’analyse
to + 6 mois

Phase 2: -
» Hiérarchiser et maitriser les documents

» Etablir Porganigramme complet des processus

» Ecrire d’abord les procédures de progrés

» Démarrer trés tét les audits internes (autodiagnostics)

v to + 12 mois

Phase 3:
» Evaluation du systéme qualité, audits internes

» Revues de Direction

to + 18 mois
Phase 4: _
» Mise a niveau du systéme qualité H
» Audit de Certification S

Figure 9 - Planification d’'une démarche de certification 1SO 9001:2015 [17].

2.2 Analyse
2.2.1 Etat de lieu

Apreés avoir pris connaissance des services fournis par le DEG (au moyen de visites aux noyaux
scientifiques, rendez-vous avec les coordinateurs des courses, etc.) et la lecture des documents et
normes correspondants, un autodiagnostic a été fait a partir d’une grille d’autoévaluation basée
sur la norme I1SO 9001:2015 [18].

L’utilisation de cet outil a permis de mesurer le niveau de performance du DEG par rapport aux
exigences du référentiel 1ISO. Avec ce méme outil, les écarts entre les exigences requises par la
norme et les conditions réelles du DEG ont été mis en évidence. En plus, c’est un outil de
pilotage qui permet :

e Visualiser rapidement les résultats d’évaluation ;

e Bien situer I'état initial et le niveau de conformité sur les exigences de I’ISO 9001:2015 ;
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e Donner plus de visibilité sur les points critiques a mettre en conformité (plans d’action
d’amélioration précis et performants) ;

e Constituer un outil d’audit interne.

Dans la deuxiéme semaine de stage un ensemble de personnel (avec des membres de la
direction) qui avons des connaissances sur le fonctionnement, les pratiques et les activités du
département ont été invitées a répondre I’autodiagnostic. A partir de la moyenne des résultats
individuels, s’a arrivé au résultat global qui représente la situation initiale du DEG — avant

I’établissement du SMQ — par rapport a I’ISO 9001:2015.

2.2.2 L’évaluation des non conformités par rapport a I'ISO 9001:2015

La représentation graphique de la grille d’autoévaluation permet une visualisation des résultats
plus rapide et plus significative. Avec I’outil d’autodiagnostic a été possible vérifier les
faiblesses et les écarts présents. Le graphique, illustré dans la Figure 10, montre une certaine
homogénéité dans les résultats, lesquels sont assez faible pour obtenir une certification 1SO
9001:2015.

41
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Figure 10 - L'autodiagnostic réalisé dans le DEG en Février/2016 [12].
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Sur les 7 chapitres de la norme, seulement le point 4.1 était satisfaisant : 4.1 Compréhension de
I’organisme et de son contexte. Dans ce méme chapitre, les clauses 4.3 « Détermination du
domaine d’application du systtme de management de la qualité » et 4.4 «Systéme de
management de la qualité et ses processus » sont informels. Cette clauses sont essentiels d’étre

établies dans cette projet, une fois que, elles sont fondamentaux a la conception du SMQ.

Au chapitre 5, la clause 5.2 « Politique Qualité » n’est pas décrire et formalisée. Dans le chapitre
6, la clause 6.2 « Objectifs qualité et planification des actions pour les atteindre » qui
complément la clause 5.2 est inexistant, attestent que difficilement la politique qualité sera

respecté si n’existe pas des objectives qualités mensurables qui permet son atteindre.

Le chapitre 7, présente plusieurs clauses insuffisantes et que sont d’extréme relevance par une
démarche de certification 1SO 9001:2015. Ce chapitre présent éléments trés importants qui
doivent étre établies dés le début de la mise en place du SMQ, comme c'est le cas des clauses

compétences (7.2), communication (7.3) et sensibilisation (7.4).

Au chapitre 8 les clauses 8.5 « Production et prestation de service» et 8.6 « Libération des
produits et services » ont des exigences qui ne sont pas applicables dans le contexte d’un
¢tablissement d’enseignement, comme par exemple, activités apres livraison, car il s'agit d'une

prestation de service et pas de fourniture de produits.

Le résultat sur le chapitre 9 vérifie qui n’existe pas des programmes d’audit établies. Finalement,
I’amélioration continue est déficitaire dans le DEG, comme montre le résultat du graphique
concernant au chapitre 10 « Amélioration ». C’est responsabilité de la Direction du DEG agir
dans la correction des non-conformités concernant aux services éducatifs fournis, les actions

correctives ne sont pas planifiés et ni formalisées.
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2.3 Planification
2.3.1 Définition d'un plan d'action

En fonction des résultats de ce premier état de lieu, en fonction des écarts par rapport a la norme
ISO 9001:2015, des actions prioritaires et un plan d’action complet ont été déterminées (voir le
Tableau 1). Le plan d’action est une planification de toutes les actions nécessaires pour obtenir

un résultat souhaité ou ces actions sont spécifiées avec responsabilités et dates établies.

Les actions de ce plan ont comme base le résultat de 1I’autodiagnostic. Le choix de la priorité de
chaque action a été fait en considérant : la possibilité d’étre réalisée dans la durée de ce stage et
la disponibilité du personnel du département pour partager 1’exécution de ces taches, car il
n’existe pas encore une équipe de la qualité. Ce plan d’action comporte les différentes exigences
présentes dans chaque chapitre de la norme 1SO 9001:2015. Dans ce cas, ont été comprise dans
ce plan :

e Quel est I’action ?

e Comment la réaliser ;

e La période de réalisation ; et

e La justificative de cette action.

Apres 1’élaboration du plan d’action, une réunion a été réalisée avec la direction du département,
ou le plan a été présenté pour avoir leur avis. Dans les 22 semaines de stage, éléments

essentielles du SMQ ont été établies avec la mise en place des actions de ce plan.
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Cartografia do
macroprocesso do 5GQ e
Seus processos

Politica e objetivos da
qualidade

Plano de competéncias

Comunicagiio e
Sensibilizagio

Informagoes documentadas

Processo dos servigos

Tableau 1 - Plan d'action définit pour le DEG [12].
Plano de agdo do projeto de estagio
Implantagdo da I1SO 9001:2015 no DEG

Indicador: Auditoria Interna em julho/2016

:|15/03/2016

Ludmila Floris

Como?

1)Elaboragio do macroprocesso do Sistema de Gestio da Qualidade a partir do
do Depa :
2) Descrigio dos processos que compdes © macroprocesso

conheci d

Elaboracdo da politica de qualidade, levando em consideraggo:
1) Escolha de obj
qualidade do DEG;

2) Elaboraggo de cronograma para a realizagdo dos objetivos;

os da qualidade que sejam mensuraveis e coerentes com a politica da

3] Estabelecimento de objetivos de curto, médio e longo prazo.

1) Elaborac&o de uma tabela com os requisitos de educacio, capacitacdo, habilidade
experigncia como ponto de partida para elaboraggo do plano de desenvolvimento;

2) Elaboraggo de um plano de desenvolvimento de competéncia, conscientizaggo e
capacitacdo,que estabeleca:

a) objetivos;

b) programas e métodos;

<) recursos necessarios.

Criagio de um processo de comunicag8o para informar a pelitica da qualidade, os seus
objetivos, o monitoramento de indicadores, os resultados de auditorias  outras
real

izagdes do DEG
Meios de comunicacdo a serem ut
+ Dislogos e reunides;

ados:

« Midia escrita: Murais cartazes e jornais;

* Midia eletrénica: Correio eletrénico e site do DEG.

1)Elaboracio do manual da qualidade do DEG que conterd a politica da qualidade,
objetivos da qualidade e outras informages sobre 0 SGQ;

2)Elaboraco de alguns procadimentos;

3] Criagdo e organizagao de registros

4)Criacio da planilha de gestdo

aria e uma

1) Conhecimento de processo de prestaggo do se

ico educacional do DEG

2) Representagdo grafica dos processos por meio de fluxogramas de ati

dades;

1) Cronograma de auditorias internas em intervalos planejados;

2) Definir os critérios da auditoria, escopo, e métodos;

3) Informag@o documentada sobre resultados de auditorias anteriore
4) ElaboracEo das agbes corretivas, apés a auditoria, para eliminar nio conformidades

5) Atividades de acompanhamento das aces corretivas, incluinde a verificacdo das acGes
executadas e o relato dos resultados de verificaco.

1) RealizagBo de uma pesquisa com os estudantes do DEG para avaliar sua percepgio
sobre as ndo-conformidades dos servigos educacionais (reclamagaes);

o das n8o conformidades dos servicos educacionais prestados pelo DEG

0s estabelecidos nos

{inclui- se a graduag&o, pés- graduagdo) a partir dos pré requ
projetos pedagogicos dos cursos.

Para assegurar a melhoria da eficacia do SGQ do DEG, serSo necessarias:

+ Os objetivos da qualidade

prestados pelo
Departamento
Auditoria interna
detectadas e suas causas;
NG formidade e agbes 2) identi
corretivas
« A politica da qualidade
Melhoria Continua

« Os resultados de auditorias
« As agBes corretivas
+ Aanalise critica pela direcio

2.3.2 Planning prévisionnel

44

52e62

72

74

75

85

‘Quando?

Inicio Fim
04/04/2016 | 20/07/2016
25/04/2016 | 27/04/2016
10/05/2016 | 13/05/2016
01/03/2016 | 22/07/2016
07/04/2016 | 20/07/2016
02/05/2016 | 06/05/2016
22/07/2016 | 22/07/2016
09/05/2016 27/05/2016
25/07/2016 | 29/07/2016

Por qué?

Através da elaboracio do macroprocesso do que vira a ser o Sistema de gestdo de
Qualidade € possivel ter uma

isgo clara dos seus processos , das suas variaveis e assim

facilidar o seu controle. Uma das grandes vantagens da abordagem de processo é o
controle continuo que ela permite sobre a ligac3o entre os processos individuais dentro do
sistema de processos, bem como sua combinagdo e interagdo.

Uma politica da qualidade elaborada de acordo com as diretrizes e estratégias globais da
organizago educacional contribui fortemente para o atendimento das necessidades e das
expectativas dos clientes. Um SGQ precisa de uma politica e objetivos de qualidade & €
essencial que a politica da qualidade esteja refletida nos objetivos da qualidade. Contudo &
necessario que eles sejam medidos e controlados € para isso os indicadores contribuem &
medida que eles atribuem nimeros aos objetivos &/ou processos medidos (desempenho).

Para dar inui all

da IS0 no DEG & preciso formar uma equipe
de gestdo da qualidade.Os responsaveis pelo SGQ indicado pela chefia devem ser
capacitados e treinados para atuar nesse dominio. Os eventos de capacitaggo (cursos e
palestras, por exemplo) e a comunicacdo interna contribuem significativamente para a
conscientizaggo quanto & contribuicdo individual do pessoal para o Departamento alcancar
os objetivos da qualidade.

Uma comuni

Ho eficaz permite o & a tomada de agio para a efetiva
melhoria dos processos de trabalho, bem como mantém o alinhamento e o foco em todo o
Departamento. Por isso, devem ser realizadas avaliagdes periodicas da eficacia do processo
de comunicaco. Asen: izac8o permite que servidores estejam conscientes da
pertinéncia, da importancia de suas atividades, das implicacdes das "no conformidades” &

da maneira como eles contribuem para a realizago dos objetivos de qualidade.

O Manual da Qualidade em um SGQ agrega valor e proporciona competitividade, além de
ser uma ferramenta para total d . No Manual da Qualidade hé uma
descric8o do contexto da instituicBo, do escopo, politica e referéncias aos demais elementos.

do 560, sendo portanto, uma forma de gestdo do conhecimento, e que sem ele, essa pratica
fica comprometida.lé os registros , s¥0"documentos que declaram os resultados obtidos ou
fornece evidéncias de atividades realizadas.” Ele mantém e proteger os dados sobre a
atividade, sendo indispensaveis por exemplo, para uma auditoria.

Quando as atividades  os recursos que Ihes estio associados sdo geridos por processos,

os resultados desejados s3o atingidos de forma mais eficiente. Pelo fluxograma de processo
€ possivel identificar oportunidades ou problemas, propor o tratamento, implantar a
solucdo e criar a forma de monitoramento, visando & melhoria continua.

O estabelecimento do programa de auditoria interna é a principal ferramenta para

do SGO. Através d £ possivel se0SGQ:
« Esta conforme com as disposicdes planejadas com os requisitos da ABNT NBR 1SO
9001:2015 & com os requisitos do SGQ, estabelecido;

« Se 0.5GQ esta mantido e implementado eficazmente.

assegurar a cof

Para a implantago & manutencio de um 560 & de suma inporténcia a identificagdo das
nio- conformidades que comprometam esse sistema.Caso elas j4 estejam ocorrendo deve-
se realizar acBes corretivas, mas o ideal € que por meio de acdes preventivas essas néo
conformidades sejam evitadas.

Para aumentar a probabilidade de melhorar a satisfagdo dos clientes e de outras partes.
interessadas € necessaria a melhoria continua Seus pequenos passos, alta freqiéncia e
pequenos ciclos de mudangas vistos separadamente tém pequenos impactos, mas somados
podem trarSio uma contribuicdo significativa para o desempenho do Departamento. As acBes
corretivas ¢ preventivas sdo ferramentas para a melhoraria continua da eficacia

do 560

Ensuite a la définition du plan d'action, nous avons établi un planning prévisionnel (voir

I’Annexe B) pour la bonne continuité de ce stage. Le rétro-planning, sous la forme d’un

diagramme de Gantt, permet visualiser le déroulement des différentes actions exécutées et qui

sont en cours.
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Dans le planning, les activités sont séparées selon 1’étape a laquelle ils appartiennent et ses
déploiements sont représentés par une case cochée. Apres la soutenance orale, aura encore un
mois de stage, et les activités en cours seront finalisees, aussi comme les activités qui n'ont pas

éte faites jusqu’a ce moment-la.

2.4 Réalisation
2.4.1 La conception du SMQ

La mise en ceuvre du plan d’actions a été débutée par la création d’une cartographie qui montre
la totalité du processus de la qualité. Il compose une macro processus des activités qui sont déja

exécutée par le DEG et d’autres qu’ont été créées pour composer le SMQ en déploiement.

L’approche de processus permet visualiser de facon claire 1’organisation et 1’interaction entre
leurs différents métiers et est un puissant outil de communication interne et externe. En plus, la
cartographie de processus permet une meilleure compréhension du fonctionnement des activités
par le personnel et facilite leur pilotage par les respectives responsables. Cette représentation
graphique, est une étape essentielle pour le succés de cette démarche qualité. Les critéres de

succes de la cartographie peuvent étre synthétisés dans la Figure 11.

Selon des criteres de succes de la cartographie des processus, elle doit étre aisément déchiffrable
et visible (lisibilité), aussi comme entendue par toutes les parties prenantes. Par conséquence,
elle doit contenir les éléments essentielles pour possibilité sa compréhension (compréhensibilité).
En plus, la cartographie des processus doit étre interactive et avoir les informations nécessaires
qui permettent son utilisation performant (efficacité dans I'exploitation), synthétique et objective,
mais avec les éléments nécessaires pour décrire les processus existantes (capacité d'étre

géneérique).
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Cartographie
dEE [T Ty
processus hensibilité

Compré-

Figure 11 - Criteres de succes de la cartographie des processus [19].

Un é¢élément extrémement important par 1’élaboration de la cartographie des processus est la
participation de toutes les parties prenantes afin d’assurer qu’elle soit bien comprise. En outre,
les processus présentés dans la cartographie doivent étre la copie de comment les activités

marchent en pratique et approuvés par tous ceux qui les exercent.

Comme il n'y a pas une équipe qualité dans le DEG, la premiere action a été faite pour
commencer 1’élaboration de la cartographie de processus. Donc, une réunion avec la direction a
été fait pour expliquer la définition, I’importance, les objectives et la nécessité d’avoir des

responsables pour piloter ces processus, lorsque 1’équipe soit formée.

La plus parte des processus élaborées sont réalisées actuellement par la direction. Les autres
processus ont été créés a ce moment par composer le SMQ en déploiement. C’est pour ¢a que la
direction a été suffisante pour valider pratiquement toute la cartographie.

Au moment que 1’équipe qualité soit constituée et les répartitions du pilotage des processus
soient effectués, les responsables devront améliorer et compléter la cartographie. C’est
nécessaire car la réalisation de cette cartographie a été résultat de ma perception sur les
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processus, méme que approuvé par le personnel du DEG. Les nouveaux processus, concernant le

SMQ, devront accompagner la réponse du DEG a 1’évolution et maturité de ce systéme.

Pour concevoir la cartographie de processus du DEG, les principales phases du management des
processus ont été suivis [20]. Ils sont les suivantes :

1. Identifier les processus de I'organisme : Processus de réalisation, processus de support,
processus de pilotage, etc. ;

2. Décrire les processus : Caractéristiques (intitulé, entrées, sorties, activités, ressources,
etc.), vitalité (objectifs mesurables, indicateurs, niveaux de progres), représentation
(graphique par exemple), etc. ;

3. Piloter les processus : Désigner un pilote (autorité, compétences, moyens, etc.), définir
les données d'entrée du pilotage (qualitatives, quantitatives, externes, internes, etc.), faire
des revues des processus (périodiques, analyses de I'efficience, enregistrer, etc.), etc. ;

4. Améliorer en continu les processus : sur proposition du pilote, plans d'amélioration

étudiés, validés et mis en ceuvre.

Par limitation de temps, les deux premieres phases de management des processus ont été
complétées. Il reste que la finalisation des deux derniéres — le pilotage et amélioration des
processus, aussi comme la formation de 1’équipe de qualité. Les deux premiéres phases seront

décrites ci-dessous.

Phase 1 : Identification des processus

A partir de la connaissance acquis sur les activités du DEG, les visites en chaque noyau
scientifique, les lectures des documents, dialogues et réunions, j’ai développé une
cartographie des activités du département. Pour éviter que la cartographie soit trop surchargée ou
illisible, j’ai commencé dans une échelle « macro » vers le « micro ». C’est une manicre de
comprendre meilleur les activitts du DEG, aprés d’avoir une vision générale de son
fonctionnement, En plus, ¢’est plus facile a simplifier la description des activités, en restant assez
synthétique et sans entrer dans le détail des le début, ce qui peut compliquer et entraver la

cartographie.

Ludmila MARTINS FLORIS



MISE EN PLACE DU SYSTEME DE MANAGEMENT DE LA QUALITE ISO 9001:2015 DANS

LE DEPARTEMENT D’INGENIERIE DE L’UNIVERSITE FEDERALE DE LAVRAS

Une autre stratégie utilisée pour identifier et construire les processus du DEG, a été 1’inspiration
par rapport au modele de la cartographie de I’ISO 9001:2015 [21]. En divisant les processus
selon les chapitres de la norme, s’assure que tout la norme soit couverte et incluse dans la
cartographie aux niveaux macro et, de cette facon, les exigences peuvent étre maitrises dans les
processus (voir la Figure 12). Les matrices de relations des chapitres de la norme et macro
processus du SMQ du DEG permettent de vérifier la couverture de I’ensemble des exigences de
1’1SO 9001:2015.

Cartographie de I'ISO 9001:2015

Chapitre Titre Cartographie du macro processus du SMQ du DEG
4 Contexte de Forganisme Titre du processus

Réalisation des activités opérationnelles Processus opérationnels

5 Leadership Donnée d’entrée du macro processus
6 Planification |l|:||:> Processus de pilotage
7
8 Support Processus de support

9

Evaluation des performances Processus de surveillance et améliorations

10 Amélioration
Figure 12 - Comparaison entre la cartographie de /’ISO 9001:2015 (chapitres de la norme) et la cartographie du
Macro processus du SMQ [12].

Phase 2 : Description détaillée des processus

Aprés 1’élaboration des processus considérés cruciaux pour la performance du SMQ du DEG, les
processus ont été décloisonnés dans sous-processus (micro). Le SMQ du DEG est illustre dans la
Figure 13.
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Macro processus du SMQ du DEG

|Processus de pilotage |

P1 Gouverner et

P2 pévelopper des

f\

piloter le compétences du
département personnel
Sortie
T N\ |Processus opérationnel | TN
)
Contexte du 01  concevoir des 02 ) )
Département . Fournit des
P now?daux i.efrvnces services éducatifs Satisfactions
— educatts des étudiants
~—
e 1
Exigences E> —
légales et | processus de support | SMQ établi et
réglementaires matrisée
s1 Gérer les 52 Gérerles 53 structurer \ J
ressources humaines ressources FInformation et les
e et matérielles financiéres données
Besoins et )
attentes des Services
partes @ i i éducatifs de
intéressées qualité
n T n Ne—
Processus de surveillance et améliorations
S5A2
~ Evaluerla Améliorer
b performance le SMQ

Figure 13 - Macro processus du SMQ du DEG [12].

Cette cartographie représente un ensemble de 4 processus répartis sur 9 catégories de sous-
processus, comme suit :
e Processus de pilotage : Correspondant a la détermination d'une politique et stratégie pour
le DEG.

o Sous-processus 1 : Gouverner et piloter le département ;

o Sous-processus 2 : Développer des compétences du personnel.

e Processus opérationnel : 1l regroupe les activités opérationnelles qui permettent

I’obtention du service éducatif.
o Sous-processus 3 : Concevoir des nouveaux services éducatifs ;
o Sous-processus 4 : Fournit des services éducatifs.

e Processus de support : Il représente les activités internes qui permettent d'assurer que le

DEG compléte sa mission et aussi les activités qui assurent le bon fonctionnement du
SMQ.
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o Sous-processus 5 : Gérer les ressources financiéres ;
o Sous-processus 6 : Gérer les ressources humaines et matérielles ;
o Sous-processus 7 : Structurer I’information et les données.

e Processus de surveillance et améliorations : Correspondant a I’évaluation de la

pertinence, efficacité et niveau de maitrise du SMQ pour initialiser une démarche de
progrés. En plus, ce processus vise assurer la satisfaction des étudiantes, avec
I’amélioration continue de la performance interne et la qualité des services éducatifs.

o Sous-processus 8 : Evaluer la performance ;

o Sous-processus 9 : Améliorer le SMQ.

Aprés la validation de la cartographie de macro processus par la direction, j’ai commencé a
préparer les « fiches des processus », que constituent une micro cartographie (voir le Tableau 2).
Une cartographie de macro processus ne peut pas bien décrire toutes les interactions, sous peine

de devenir incomprehensible.

Pour cette raison, la fiche est un moyen tres utile pour décrire et documenter les caractéristiques
des processus. Elle apporte aussi un complément d'informations nécessaire a une compréhension
la plus compléte possible du fonctionnement de ce processus. Cette description servira comme
base d’analyse, d’affectation des moyens et de pilotage du processus. Un exemple de fiche de

processus est montré dans le Tableau 2.
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Tableau 2 - Exemple de fiche des processus. L originale appliquée a été en portugais[12].

code P Fiche du processus Version
Intitulé du processus Propriétaire
Date d'approbation fifmm/ocoa Observation
Approuvé par ™ Prénom NOM
Date de création h fifmm/ocoa
Rédigé par ~ Prénom NOM
Date de modification h fifmm/ocoa
amont Finalité du p F aval
Code Intitulé Code Infitulé
Criticité ¥ Notation Indicateur(s) de performance
Ind. 1
Ind. 2
Ind. 3
Ind. 4
Acteurs Données . Donné
N . Activités nneﬁs Ressources
(fonction) d'entrée de sortie

Description des indicateurs

e X .
Références documentaires

La fiche de processus contient les informations suivantes :
e Code SP : Code unique d'identification du processus ;
e Titre : L’intitulé du processus en correspondant a son nom ;
e Version : Version du processus ;
e Propriétaire : C’est la personne propriétaire du processus qui a la responsabilité du bon

suivi et pilotage du processus ;
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e Processus amont : Le processus amont c’est le qui est exécuté en amont du processus
décrit dans la fiche d'identité ;

e Finalité du processus : C’est I’'importance et applicabilité de ce sous-processus au SMQ ;

e Processus aval : Un processus qui est exécuté en amont du processus décrit dans la fiche
d'identité est un processus aval ;

e Criticité : Il permet de préciser si le processus décrit est critique ;

e Notation : Une notation de 1, 3 ou 5 peut étre apposée sur chacun de ces critéres si
nécessaire ;

e Indicateur(s) de performance : Un indicateur est un outil de mesure du bon
fonctionnement ou des résultats d'un processus ;

e Exigences : Ce sont les exigences réglementaires ou normatifs nécessaires ;

e Date d'approbation : L'approbation est I'action qui consiste en donner le consentement a
la création d'un document ;

e Approuvé par : Le nom de la personne qui a approuvé la création de la fiche d'identité du
processus ;

e Date de création : La date de création de la fiche d'identité du processus (jj/mm/aaaa) ;

e Rédigé par : Le nom de la personne déléguée pour la rédaction de la fiche d'identité du
processus ;

e Date de modification : La date de modification correspond a la date ou la fiche d'identité
du processus a été modifiée (jj/mm/aaaa) ;

e Observation : Commentaires, remarques, annotations, etc. ;

e Acteurs (fonction) : Les acteurs sont les personnes qui interviennent lors de la réalisation
des activités du processus et qui alimentent le processus avec données d'entrée ;

e Données dentrée : Les données d'entrée correspondent au flux d'information utilisé par
les activités du processus lors de son exécution (matériaux, documents, outils
informatiques) ;

e Activités : Les différentes activités qui composent le processus doivent étre détaillées

dans cette rubrique. Ces activités sont présentées sous la forme de Diagramme de fluxes.
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Avec ces fiches, les processus du DEG pourront étre documentés et décrites. Cela facilitera la
compréhension du fonctionnement du DEG par les processus déja existants et qui seront établis

plus tard.

2.4.2 Processus des services fournit par le DEG

Le DEG fournit des services d’éducation en trois niveaux : graduation (BAC +2 et +3), master et
doctorat. La disposition de ces services se fondent dans les trois piliers de I’éducation supérieur

au Brésil appelés de : enseignement, recherche et extension.

Selon la Constitution Fédérale brésilienne, clausule 207 [22], les universités doivent respecter le
principe d’inséparabilité de I'enseignement, la recherche et I'extension. Par la Iégislation définie,
il est observé que 1'université n’existe pas d’une fagon isolée en relation a 1’environnement
éducationnel ou elle s’insére. Au-dela de 1’enseignement, il faut avoir la recherche, avec la
production des nouvelles connaissances, et faire 1’extension, en appliquant cette connaissance

pour le diffuser dans la société.

Actuellement, le DEG a 7 types de formations d’ingénieur, 3 domaines de master et doctorat, 17
projets d’extension et 73 projets de la recherche. De plus, sont fournis (pas gratuitement)
plusieurs services externes a I’université, comme par exemple ’analyse de 1’eau, services de
torréfaction du café, des courses de qualification professionnelle, etc. [7]. La Figure 14 illustre la

cartographie des services éducatifs et extra éducatifs fournis par le DEG.

Pour initier cette démarche qualité, quelques services ont été délimités pour faire partie du
périmetre de certification. Dans cette optique, le démarrage dans une échelle micro servira de
référence pour I’expansion a une échelle macro postérieur. En d'autres termes, apres 1’obtention
de la certification 1SO 9001:2015 et une maitrise du SMQ, différents services fournis par le DEG

seront ajoutés au systeme.

Par ailleurs, la fonction principale du DEG est fournir des services d’éducation, étant les autres

supplémentaires. Par conséquence, seront inclus dans ce projet de stage, et dans le périmetre de
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certification, les services de formation ingénieur (BAC +2 et +3) et de troisieme cycle « Master

et Doctorat ».

1) Publics : Etudiants et

clients externes

Processus des Services du DEG

1) Entité de service : Département d'Ingénierie de |'Université Fédérale de Lavras

4) Données d’entrée

statutaires concernant a

supérieure

extra éducatifs

+ Projets de création des courses
+ Projets pédagogiques des courses
» Exigences réglementaires et

|'établissement de enseignement
» Cahiers des charges des services

» Demande de service externe

2) Reéalisation du service

Bac +2 et +3

Master (études supérieures)
Doctorale (troisiéme cycle)
Service d'analyse de I'eau
Service de torréfaction de café
Les activités d’extension

Amrts\

6) Améliorations a

prévoir:

+ Mise en place d'un
SMQ et, par
conséquent,
d’améliorations des
services éducatifs
prgstées‘(par le DEG.

externes:

» Compétences du

personnel de
I'université

+ Les accords et

partenariats avec
entreprises, autres
départements de
l'université et autres
établissements de
enseignement
supérieur

3) Données de sortie

« Connaissances et expertise
« Développement intellectuel

+» Développement et / ou
I'amélioration des aptitudes
spécifiques

+ Développement de la
citoyennete

= Qualification professionnelle

» Services externs (analyse de
I'eau) et produits (torréfaction
de café) dans spécification
requises

5) Ressources internes:

* Ressources humaines
(enseignants, techniciens de
laboratoire, le personnel
administratif, le personnel
de nettoyage)

« Infrastructure et logistique
» Ressources informatiques
+ Resources financiers

6) Mesure du succés

des livrables:

» Employabilité des étudiants

» Niveau de concurrence des
tudiants pour un poste dans
les formations offertes
Formation renommeée et
reconnue pour les sites
spécialisés en enseignement
périeur

Evaluation de la qualité des
Bac +2 et +3, Master et
Doctorat du département par

le ministere de I’éducation

+ Zéro de réclamations sur les

services externes prestés

Figure 14 - Cartographie des services éducatifs et extra éducatifs fournis par le DEG[12].

Pour décrire comment se réalise le processus des services d’éducation du DEG, j’ai élaboré les

diagrammes de flux de ces services. lls permettent une meilleure visualisation du fonctionnement

de ces processus, en facilitant sa compréhension et montrant les étapes de réalisation. En

revanche, le flux des activités est un important instrument utilisé pour documenter le processus.

Les diagrammes des fluxes obtenus sont montrés dans les Figure 15 et Figure 16.
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Diagramme de flux du service éducatif Bac +2 et +3 fourni par le DEG
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Figure 15 - Diagramme de flux du service éducatif pour la formation ingénieur (Bac +2 et +3) fourni par le
DEG[12].
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Diagramme de flux du service éducatif dans les niveaux master et doctorat
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Figure 16 - Diagramme de flux du service éducatif aux niveaux master et doctorat par le DEG[12].

Comme montré dans les diagrammes de flux, les activités de chaque processus sont divisées
selon le secteur ou personne responsable pour leur exécution. Les activités sur la maitrise du
DEG sont montrées dans la région pointillée en rouge. Dans la Figure 15, est a la charge du
département seulement fournir des UVs, avec le support nécessaire (humain, infrastructure, etc.)
pour permettre leur réalisation théorique et pratique. Pour le master et doctorat, en plus des UVs,
le secrétariat est responsable de la délivrance de documents et leur expédition vers d’autres

instances (voir Figure 16).

Dans ces figures, le DRCA représente le Directoire d’Enregistrement Académique qui a la
finalité de réaliser 1’émission de diplomes, certificats, attestations et d’autres documents relatifs
aux activités de enseignement, recherche et extension. Cette directoire fournit ces services par
toute 1’université et maintient une interface avec les secrétariats de tous les départements de
I’université. Les services administratifs que les étudiants ont besoin sont essentiellement faits par
le DRCA, ce qui réduit les responsabilités de chaque département de 1’université, en incluant le
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DEG. Le PRPG (du portugais Pro-Reitoria de Pds-Graduacéo) traite des questions liées a la

formation master et doctoral. Il dispose d’une interface importante avec le DRCA.

2.4.3 La politique et les objectives qualités du département

La politique qualité est un document stratégique que explicite les intentions et objectives d’un
organisme par rapport a la qualité. L’élaboration de la politique la qualité, conjointement avec la
direction du DEG, a été une des premieres actions a étre réalisee dans ce projet. Ce politique est

utilisé comme référence pour 1’établissement d’un SMQ basée sur I’'ISO 9001.

La politique qualité du DEG a été élaborée en accord avec la politique général de I’université et
alignée avec la finalité et contexte du département. En plus, selon les exigences de 1I’'ISO
9001:2015, ce politique expresse 1’engagement du département avec la satisfaction des clients —
les étudiantes — et avec la amélioration de ses services éducatifs. La politique a été approuvée par
la direction et par ’assemblée départementale. Elle sera disponible dans le site web du DEG pour
étre communiqué et accessible pour qu’elle soit comprise et appliquée. La politique qualité du
DEG est consultable dans 1’ Annexe C.

La politique qualité doit étre réfléchie dans ses objectives et ciblée a un processus ou
amélioration souhaité (voir I’Annexe D). Aprés 1’élaboration de la politique, au moyen de
plusieurs réunions avec la direction, les objectives qualités ont été définies. Ces objectives

représentent les cibles de la qualité que le DEG entrevoie.

Les objectives qualités choisis sont mesurables, réalisables et contr6lables. Les indicateurs sont
essentiales dans cette approche, une fois qu'ils attribuent des chiffres mensurables aux objectives.
Pour cette raison, c’est possible d’accompagner leur évolution dans I’exécution. Le diagramme

de la Figure 17 montre la relation entre la politique, les objectives et les indicateurs de qualité.
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Politique Qualité
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Figure 17 - Diagramme de la relation entre la politique, les objectives et les indicateurs de qualité [12].

Avec les objectives qualités, on peut avoir une carte fidéle a la reéalité du DEG et diriger
correctement les efforts pour 1’amélioration continue, en cherchant la qualité des services

fournissent par le département.

2.4.4 Gestion des compétences du personnel

Un point crucial pour la mise en ceuvre et maintenance d’un SMQ est le besoin de personnes
capacités. Elles doivent comprendre la norme relative et la mettre en place des actions pour
respecter ses exigences. Selon 1’'ISO 9001:2015 [23], I'organisme doit déterminer les
compétences nécessaires de chaque personne effectuant, sous son contrdle, un travail qui a une

incidence sur les performances et efficacité du systeme de management de la qualité.

La direction du DEG a été convaincue de capacitaire leur personnel pour donner continuité au
processus de déploiement de I’'ISO 9001:2015. Ce projet de stage a seulement commencé ce
processus, en donnant une base que sera complété au cours de ces processus d’implantation.
Méme si la certification soit obtenue en 22 semaines de stage, le SMQ ne pourrait jamais étre
maintenu sans des personnes capacités pour ¢a. Devant cela, une méthodologie par la gestion des

compétences du personnel a été appliquée comme montre la Figure 18.
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Figure 18 - Gestion des compétences du personnel (adaptée) [24].

Les étapes de cette méthodologie sont :

e Formulation de la stratégie du DEG : La stratégie actuelle du DEG est mettre en place le
SMQ ISO 9001:2015 ;

o Définition de la mission et vision : La mission / vision est obtenir la certification 1SO
9001:2015 pour I’année prochain ;

e Diagnostic des compétences fondamentales au DEG : Personnel capacités qui puissent
continuer le processus de mettre en place I’'ISO 9001:2015 et la maintenir apres la
certification ;

e Définition des indicateurs de performance du DEG : Evaluation par autodiagnostic et
audits internes ;

e Diagnostic des compétences du personnel : Evaluation de I’expérience professionnel,
capacitations, compétences, etc. du personnel ;

e Identification et sélection des compétences : Apres 1’évaluation des compétences, sont
sélectionnés ceux qui ont déja quelques connaissances / expérience précédant dans le
domaine de la qualité ;
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e Développement des compétences : Course de formation d’auditeurs internes et pour
I’interprétation et mise en place de la norme 1SO fournit par un entreprise embouchée ;

e Formulation des roles et des responsabilités dans I'équipe de gestion de la qualité :
Ensuite aux étapes précédents, il sera définit les roles et responsabilités de chaque
membre de 1’équipe dans le SMQ ;

e Suivi et évaluation : cet étage fonctionne comme un feedback, et sa méthodologie sera

aussi définie ultérieurement.

Actuellement, ce projet de stage est dans I’étape 6 de la Figure 18. Les étapes définit para la

région pointillée en rouge (7, 8, et 9) que seront mise en place apres la capacitation du personnel.

Concernant a la sélection des compétences du personnel pour composer I'équipe de qualité, j’ai
¢laborée des fiches d’évaluation pour aider dans le choix, selon la recommandation de la NBR
15419:2015 [16]. En choisissant des personnes qui ont déja connaissances et/ou quelque
expérience dans le domaine de la qualité, la probabilité du succes de cette démarche est grande.
Ces personnes auront un engagement et ciblage de comment continuer le processus. Un fragment

de la fiche d’évaluation a été mis en piéce joint dans I’Annexe E.

Parallelement & la sélection du personnel, j’ai fait un benchmarking des différentes entreprises
qui puissent offrir une formation pour le personnel du DEG, avec bonne qualité et prix. Une
difficulté trouvée c’est qui seulement une entreprise a accepté fournir le cours de formation de
I’ISO 9001:2015 par rapport a la norme brésilienne NBR 15419 :2006. Cette condition est
vraiment important pour le sucées de ce démarche, une fois que méme qui la norme I’ISO 9001
soit applicable dans tous les types de organismes, il faut avoir un vocabulaire pour le contexte
éducatif. C’est le role de la norme NBR 15419:2006 : faire cette interprétation de vocabulaire.

Apres avoir choisi le personnel qui ira composer 1I’équipe qualité et 1’entreprise de formation,
une réunion avec la directrice de planification, gestion et budget de ’'UFLA a été faite. Dans
cette réunion, nous avons eu 1’objective de la convaincre a fournir le ressource financiere
nécessaire pour cette formation. La proposition finale a été acceptée et, a ce moment-1a, le DEG

attend pour le montant, pour former le plus t6t possible son équipe qualité.
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2.4.5 La communication et sensibilisation

La communication est essentielle pour permettre la diffusion de messages a caractére informatif
sur la mise en place du systéme de qualité. En plus d'étre une des exigences de la norme ISO
9001:2015, sensibiliser le personnel permet de lui impliquer plus facilement au projet en vue de
l'audit de certification. Le personnel est plus engagé quand informé sur les bénéfices découlant
d’un SMQ et de I’importance de son role dans cette cadre. Pour cette raison, la communication et

la sensibilisation est un facteur clé pour la réussite du projet.

Ainsi, nous avons choisi quelques supports informationnels pour avoir un canal de
communication et sensibilisation. Les moyens utilisés dans ce projet de stage ont été :

Dialogues ;

Réunions ;

Médias écrits ;
Médias électroniques.

Le choix de ces méthodes, montrés dans la Figure 19a, pris en considération les moyens déja
utilisées par la communication interne du DEG et que s’ont montré efficientes jusqu'au moment.
Les dialogues et réunions ont été effectués pendant tout la période de stage, pour expliquer

I’importance de cette démarche, éclaircir les doutes et sensibiliser d’une fagon général.

Les réunions ont été régulierement réalisées une fois par semaine avec le chef du département et
son adjoint, pour rapporter le cours des actions et leur demander quelques taches. La contribution
de la direction a été essentielle pour le déploiement du plan d’actions, car il a fallu constamment

d’informations, donnés et suggestions que seulement la direction pourrait fournir.

Le moyen de communication le plus utilisée a été I’envoi de mails mensuellement a toutes les
fonctionnaires du DEG, en informant le déploiement des actions menées. Le modele de
méthodologie utilisé dans ce type de communication a été choisi en suivant la recommandation
de I’'ISO 9001:2015, comme montre la Figure 19b. Pour le démarrage de cette démarche, un
premier message a été envoyé par la direction du département en expliquant pourquoi ce projet a

été initié au sein du DEG et quels sont les bénéficies qui seront obtenu apres 1’établissement d’un
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SMQ. Ce mode d'intervention donne information beaucoup plus agréable qu'une longue
discussion au cours d’une réunion. En plus, ont été fixés 6 posters en points stratégiques du
département en expliquant cette démarche qualité destinée au grand public, comme est montré
dans la Figure 19c.

Evolution de mettre en place des
actions pour établir le S6Q

Mensuellement

Le personnel du DEG (b)

Par courriel

Ladirection

1. Por qui mplants- e no DLG P

Figure 19 - Méthodes de communication utilisées (a), avec la communication par mail (b) et poster (c) en évidence.

La réalisation d’un workshop a été envisagée, mais en raison du temps nécessaire par I’organiser
et les ressources financiéres nécessaires, ce méthode de sensibilisation a été reportée, mais pas
supprimé. Cela est un moyen extrémement efficient pour sensibiliser et convaincre le personnel
du DEG sur cette démarche. Il permet de discuter avec les experts du domaine de la qualité et
écouter des rapports des personnes qui ont déja réalisée la mise en place d’un SMQ I1SO 9001.
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2.4.6 Les informations documentées

L’1SO 9001:2015 définit « information documenté » comme les données du SMQ qui doivent
étre maitrisés et documentés par 1’organisation, afin d’assurer 1’efficace et efficacité de ses
processus [23]. Différent de la version précedent, dans la version 2015 de la norme ISO 9001
existe flexibilité par que 1’organisation choisisse comment documenter et lesquelles informations

sont relevant dans son SMQ.

L’établissement d’un SMQ ISO 9001 passe par la mise en ceuvre des informations documentée,
un des réquisits le plus important de cette norme. A ’aide de I’information documentée, il est
possible communiquer et démontrer la conformité des processus, produits et services. En plus,
c’est un moyen de retenir et partager la connaissance organisationnelle, diffuser et préserver les

expériences d’organisation.

Dans I’¢laboration des informations documentées pour le SMQ du DEG, j’ai pris en
considération des exigences de I’'ISO 9001:2015 et d’autres documents qui ont été considéré
relevant par la compréhension et évolution de ce systeme. Une grande partie de ces informations
ont déja rédigées ou rassemblées, et d‘autres sont en cours d’élaboration jusque au fin de période
de stage. La Figure 20 montre une pyramide qui agroupe tous les informations documentées dans

le SMQ en déploiement.

Documents obligatoires
selon I'ISO 9001:2015

Enregistrements
obligatoires selon I'ISO
9001:2015

Documents
complémentaires non
obligatoires

Figure 20 - Pyramide des informations documentées du SMQ [12].

Les catégories qui composent les informations documentées, illustrées dans la pyramide, sont les

suivants :
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e Documents obligatoires : Ces sont des documents de qualité qui guident et déterminent la
facon dont les processus doivent étre menés afin de maintenir les dispositions prévues.

e Enregistrements obligatoires : C’est un type spécial de document qui apporte la preuve
de conformité aux exigences. Les enregistrements ne passent pas par une maitrise de
révision.

e Documents complémentaires non obligatoires : Ils sont les documents qui ne sont pas
exigés dans I’ISO 9001:2015, mais que pour le SMQ du DEG augmentent 1’organisation
de I’approche. Ces documents sont divisés en :

o Manuel qualité : C’est la documentation totale du SMQ, en comprenant la
description du contexte du DEG, le scope, la politique et les références aux autres
éléments du SMQ. En plus, ¢’est une fagon de gestion de connaissance.

o Procédures : C’est un type de document que détermine que activités doivent étre

menées, quand et par qui.

Dans I’Annexe F est possible visualiser un exemple de procédure élaborée.

Le tableau attaché dans I’Annexe G enumére tous les documents obligatoires (et non
obligatoires) et enregistrements, qui composent le SMQ du DEG [25]. Quelgues enregistrements
exigés par la norme ont été supprimés (mais justifiée la raison dans le manuel qualité), cars ils
n'étaient pas pertinents a la réalité du DEG ou méme de I’'UFLA. Par exemple, la clause 8.4.1 dit
que :
L’organisme doit déterminer et appliquer des criteres pour [’évaluation, la
sélection, la surveillance des performances et la réévaluation des prestataires
externes, fondés sur leur aptitude a réaliser des processus ou fournir des

produits et services conformes aux exigences [23].

Comme le DEG intégre une université fédérale et, donc, un organisme public, les fournisseurs de
service et produits sont choisis par un contrat public, en considérant les services et produits

moins cheres. Pour cette raison, sera inutile appliquer les criteres mentionnées dans la norme.
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Aprés I’identification des documents et enregistrements nécessaires au SMQ du DEG, il faut
définir comme ces informations seront maitrisées, en incluant toutes les exigences de 1’'ISO
9001:2015 montré dans la Figure 21. Actuellement, les documents internes du DEG sont

imprimés, donc n’existe pas un systéme de gestion documentaire digital.

Distribution,
accés,

récupération
etutilisation

Figure 21 - Maitrise de I’information documentée [12].

L’utilisation d’un logiciel de gestion documentaire est la meilleure solution pour gérer les
informations documentées et satisfaire la grande parte des exigences de la norme. Il y a d’autres
nombreux avantages, comme : gestion des documents de maniere centralisée ; rapidité de la
disponibilité, acces et traitement des documents ; contrdle de la circulation de l'information ;

réduction d'espace physique pour I'archivage et le colt des photocopies et imprimes etc.

La maitrise des modifications des documents est décrite dans une procédure de contrdle et son
élimination doit suivre un tableau de temporalité exigé par I’'UFLA. Cela veut dire que, pour
éliminer quel que soit le document, il faut faire une évaluation du délai minimum qu’il doit étre

stocké.

Actuellement, le DEG, n'avez pas ce tableau de temporalité ni méme par ses documents internes,
en résultant dans un grand volume de documents accumulés. Par conséquence, j’ai contacte le
secteur d’archivage de I’UFLA afin de solutionner cette situation qu’interfere dans le SMQ.
Cependant, sera nécessaire réaliser un travail dans les documents internes déja existent dans le
DEG, pour apres inclure les documents et enregistrements du SMQ. Le projet d’archivage du
DEG a été convenu avec l'objectives de :

e Faire une évaluation de la documentation existent dans le DEG ;

e C(lassifier la documentation interne dans le systéme d’archivage de ’'UFLA et, ensuite,

permettre sa gestion ;

e Créer un plan de classification des documents ;
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e Créer un tableau de temporalité des documents internes du DEG et du SMQ en respectant

les régles de ’'UFLA.
Parallélement a la création du plan de classification et du tableau de temporalité, 1’information
documenté référent au SMQ sera aussi contemplé, cars celui-ci devra suivre les régles de

Puniversité.

Par rapport a la mise en place d’un logiciel de gestion documentaire, le responsable dans
I’'université c’est la Direction de Gestion de Technologie de I’Information (du portugais
Diretoria de Gestdo de Tecnologia da Informacdo — DGTI). Aprés un rendez-vous avec la
direction, nous avons choisi un logiciel gratuit pour ca. Le DGTI ira donc fournir la structure

d’implantation de ce logiciel dans le site du DEG.

Un étudiant d’Informatique sera sélectionné afin de réaliser ce processus et suivre les étapes
suivantes :
1. Réaliser un benchmarking des logiciels de gestion documentaires gratuits existants ;
Choisir le logiciel qui meilleur s’adapte aux exigences de la norme 1SO ;

Mise en place de ce logiciel et I’ajouter au site web du DEG ;

2

3

4. Remplir la base de données avec I’information du SMQ ;

5. Faire la formation du personnel par rapport le fonctionnement du logiciel ;
6. Fournir le support aux utilisateurs aprés 1’implantation ;

7

Elaborer un mode d’emploi pour les utilisateurs du logiciel.

2.4.7 Enquétes de satisfaction

Comme une des mesures de performance du SMQ, I’organisation doit surveiller 1I’information
relatives a la perception des clients, si les réquisits (produits ou services) ont été remplis [23].
Bien que le SMQ est en phase d’implantation, dans ce stage j’ai priorisé 1’élaboration d’une
enquéte de satisfaction par les étudiants. La raison c’est que cette enquéte servira comme un
point de départ, afin de mesurer le degré de satisfaction actuel des étudiantes avant la
certification 1SO 9001:2015. Il permettra également suivre 1’évolution de cette satisfaction apres

la certification.
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En plus, la satisfaction/insatisfaction, en ce qui concerne a I’université, a un impact non
seulement sur les résultats de 1’étudiant et/ou sur I’avantage compétitif de 1’université dans un
environnement de concurrence accrue. Elle a également une incidence sur la santé psychologique
et physique des étudiants. L’insatisfaction est une des causes de stress qui engendre, en revanche,

des problémes psychologiques et/ou psychosomatiques [26].

Avant choisir la méthodologie pour 1’enquéte de satisfaction aux étudiantes du DEG, par rapport
aux services éducatifs fournis, j’ai constaté qu’il y a déja une enquéte appliquée par toute
I’Université (UFLA). Cette enquéte est faite aux étudiantes de tous les BAC, pendant la période
de réinscription semestriel. Cependant, le résultat de I’enquéte n’est pas divulguée ni repassé aux
coordinateurs des cours pour un feedback. Dans le site web du DEG, est possible trouvé
seulement un résultat d’enquéte de satisfaction appliqué dans 1’année de 2012, comme montré

dans I’Annexe H.

A partir de cela, au lieu d’initier 1’¢laboration d’une nouvelle enquéte, j’ai décidé adapter
I’enquéte existant aux exigences de la norme NBR 14519:2006. La tendance est que, aprés la
certification 1ISO du DEG, d’autres démarches qualité auront lieu dans les autres départements de
I’UFLA. Dans cette facon, les enquétes seront déja adaptées, en évitant des travaux
supplémentaires. Sur ce principe, a été élaboré un tableau contenant les prépositions
d’adéquation décrites dans le Tableau 3.
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Tableau 3 - Prépositions d’adéquation d’enquéte de satisfaction[12].

Enquéte de satisfaction appliquée

Préposition d’adéquatiol Justification de la prépositi
actuellement dans FUELA réposition d’adéquation us n de la préposition
Par que une enquéte de satisfaction soit efficace, c'est nécessaire une régularité en sa
Enquétes semestriels réalisées au réalisation, car ainsi, c'est possible surveiller I'évolution de améliorations par rapport aux
cours de la période d'inscription des Maintenir évaluations précédentes. Le raison de I'enquéte de satisfaction étre dans la période de
étudiants réinscription est que par réaliser ce action, I'étudiant est invité 4 répondre I'enquéte et il y

a une maitrise réguler de I'application des enquéte (semestriel).

Ce modalité d"enquéte est plus efficiente, en raison de sa économicité, praticité, retour de
Questionnaire en ligne Maintenir réponse vite, analyse des données quantitatives et qualitatives d'une maniére simple et
d'autres avantages.

Les questions d"enquéte doivent couvrir le maximum des facteurs que interférent dans la
Nombre des questions supérieures & ; : qualité du service éducatif, mais sans étre exhaustive. Une enquéte trés longue, en plus
Maximum de 25 questions " K i X K i o .
40 d'étre fatigant, devient improductive, puisque fournit faible taux de réponse, en
influengant négativement le résultat final de I'enquéte.

L'objectivité dans une enquéte doit &tre préservée, et pour ce raison, la majorité des
questions doivent &tre fermés. Cepandent, il faut avoir quelques questions ouvertes, une
Questions fermées et ouvertes Maintenir fois, qu'il y a des questions qui nécessitent d'une réponse discursive, et non automatique.
En plus, la question ouvert permettra I'étudiante de s'exprimé, de dit qu'est gu'il pense,
et il peut donner leur avis et contribuer avec suggestions d"améliorations.

Une échelle avec peu d'options peut restreindre la vraie opinion de |'étudiante, en causant
leur frustration. En plus, le résultat final d"enquéte peut &tre irréel, une fois qu'il n'est pas

3 options de réponses (oui, non et 4 options de réponses (pas de tout . . o L - - .
P .po foui, P . P . p .. . |trouvée I'option de réponse qui réfléchi son opinion. Pour ce raison, il y a la suggestion
partiellement) plutét pas, plutdt, tout & fait) _— . ] - : -
d'utiliser une &chelle de 4 valeurs, car est possible d"extraire une réponse plus prochaine de
la vérité, et en plus, c'est I'échelle recommandé par le NBR 15419 :2006.
Maintenir En divisant les questions d"enquéte par catégorie, il y a une meilleur organisation et clarte
Questions divisées par catégorie de chaque sujet, en permettant que |'étudiant suit une séquence logique.

“Ce qui n'est pas mesuré, n"est pas géré ”. Un des objectives d'enquéte est trouver les
axes d'amélioration au travers de la perception d'interviewé. Et par effectuer les

Non utilisation des indicateurs Utilisation des indicateurs améliorations est nécessaire une mesure pour maitriser et gérer I'évolution de ces
améliorations. La formule suggérée par étre utilisé dans I'enquéte est une
recommandation de la NBR 15419:2006.

Le résultat de I'enquéte doit &tre divulguée aux participants et parties intéressées, C'est
une fagon de montrer aux étudiantes qui I'enquéte est public et que les donnés colletés ne

Le résultat des enquétes de Divulgation d'enquéte dans le site Web | sont pas restreintes 4 analyse privé. Les résultats de F'enquéte seront envoyés aux
satisfaction n’est pas divulgué du DEG coordinateurs de chagque formation parce que puissant étre élaborée les plans d’actions
nécessaires au traitement de non-conformités, en plus, des améliorations suggérées par les
étudiants.
L'impartialité des questions est fondamental. Une question dans une enquéte ne peut pas
Elaborer modéles de questions que inciter la réponse d'interviewé sur le risque de compromettre la crédibilité et veracité de
soient impartiales. I'enquéte.

Modeéle de question actuel : Les
professeurs ont facilité et clarté dans
Questions partiales I"apprésentation de leur contenu ?
Suggestion : Quant a I'équipe de
professeurs : La facilité et clarté des
professeurs dans I'apprésentation de
leur contenu

Aprés 1’élaboration de ce tableau, la Directoire pour Soutien et Développement Pédagogique (du
portugais Diretoria de Apoio e Desenvolvimento Pedagdgico — DAAP) de I’'UFLA a donné leurs
avis selon le tableau. Toutes les propositions ont été acceptées et les changements devront étre
déja réalisés dans la prochaine enquéte, ou avant I’audit de certification prévue par décembre de
2017.

Ludmila MARTINS FLORIS



MISE EN PLACE DU SYSTEME DE MANAGEMENT DE LA QUALITE ISO 9001:2015 DANS

LE DEPARTEMENT D’INGENIERIE DE L’UNIVERSITE FEDERALE DE LAVRAS

2.4.8 Les non-conformités

Non-conformité est la non-satisfaction des réquisits établis par le SMQ, par les clients ou par
autres parts prenants. Dans le cas du service éducatif, les réquisits sont établis dans les projets de
chaque BAC ou dans des contrats signes avec les clients (e.g. établissement éducatifs privées).
Ces sont quelques exemples de réquisits établis par les services éducatifs : la configuration des
environnements d'apprentissage ; le contenu enseigné ; le volume horaire correspondant a chaque
UV, les critéres d’approbation, le délai par le début e fin du service éducatif, les technologies
employées, etc. [16].

En plus, selon la norme 1ISO 9001:2015, est considérée aussi une non-conformité celles qui
découlent des réclamations du client. En conséquence, pour identifier les non conformités actuels
des services éducatifs fournis par le DEG, j’ai considéré 2 actions. La premiere a été une levée
des non-conformités par rapport aux réquisits de chaque projet de graduation (BAC +2 et +3). Le
deuxiéme a mené a une analyse des enquétes de satisfaction, en identifiant les questions que

provoquent plus insatisfaction aux étudiants.

Dans le premier cas, a partir de une lecture des projets de chaque cours est possible élaborée une
fiche d’identification et classification des non-conformités. Les questions contenues dans cette
fiche ont été sélectionnées en s'appuyant sur tous les chapitres des projets (par une meilleure
couverture des exigences) et priorisés les sujets qui interférent plus dans la qualité des services
éducatifs. Ensuite, cette fiche (représentée dans le Tableau 4) a été envoyée a chaque
coordinateur de cours pour identifier et classifier les non-conformités et, postérieurement, faire

des actions correctives.
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Tableau 4 - Fiche d’identification et classification des non-conformités [12].

5 Identificacdoe classificacdo de Ndo Conformidades

)

q 27/05/2016 curso: Ronaldo Fia

- Dats de ravisio: Curso: Engenharia Ambiental & Sanitaria

TS, Melhoria Continua

Ha "Nao
. Matriz GUT
itens conformidade"? Causas da nd i Proposta de ac3o corretiva Proposta de Melhorias.

Sim Nio | Gravidade |Urgéncia| Tendncia | Pricridade

Requisitos do
| Projeto de curse

Readequar o NDE de acorde com as nosrmas da
UFLA, Reunir-se periodicamente.

ESTRUTURA
ADI

DO CURSQ

SISTEMA
INSTITUCIONAL DE
2| AVALIACRODOS | 25
CURSOS DE
GRADUACAQ

Reunir-se periodicamente com os discentes do

periédicas.

La recommandation pendant le remplissage de cette fiche est que, aprés la lecture de chaque
question, le coordinateur réfléchisse si la méme est d’accord avec le projet de graduation
correspondant. En cas négatif, il doit la classifier comme une non-conformité et faire la
classification de leur risque, parce que, par la matrice de priorité GUT (du anglais gravity,
urgency, and tendency), les actions correctives plus importantes puissent étre priorisées. 1l faut
aussi faire une analyse de la cause de cette non-conformité pour la traiter et éliminer (elle
retourne s’il y a d’autres causes). Enfin, c’est fait une proposition d’action corrective en
considérant la cause de cette non-conformité. En cas positif de conformité, est sollicitée une

proposition d’amélioration (si possible).

Il 'y a aussi des non-conformités que seront seulement mis en évidence quand 1’étudiant est en
réception du service éducatif. Par exemple, quand les indicateurs du niveau d’apprentissage, si
déclarées comme réquisits, ne sont pas atteints, sera considéré une non-conformité et les actions

correctives devront étre mises en ceuvre [16].

Quand I’organisation éducationnelle établie un délai pour 1’exécution d’un cours ou UV et si,

pour quelque raison, I’enseignement est interrompu, il est recommandable que 1’organisation

Ludmila MARTINS FLORIS
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éducationnelle remplace ’enseignement pour autre avec des compétences similaires. Dans ce

cas, il faut maintenir le délai ou ne I’étendre pas au-dela des réquisits établis.

Non-conformités relatives a la fourniture du service éducatif peuvent étre identifiés et maitrisées
pour éviter leur usage ou livraison non-intentionnel. Non-conformités dans les matériaux
bibliographiques ou dans 1’émission d’autres documents (examens, certificats, bulletin de notes,

etc.) sont un exemple.

Outres non-conformités seront aussi identifiées a partir d’analyse du résultat statistique de
I’enquéte de satisfaction, fournie par la Direction de Gestion de Technologie de I’Information
(DGTI). Comme mentionné, le résultat de cette enquéte n'est pas divulgué, mais pour ce projet,

sa disposition a été autorisée.

2.5 Vérification

Une autre action priorisée dans la réalisation de ce projet de stage a ét¢ 1’établissement d’un
programme d’audit. Les audits constituent le meilleur moyen pour évaluer I’efficacité du SMQ
et, par conséquence, ils sont essentiels par la mise en place et maintenir ce systéme.
Actuellement, les audits qui sont réalisé dans le DEG sont correspondent au plan d’audit général
de I'université qui audit tous les départements et secteurs, sur des scopes tels comme gestion
patrimoniale, gestion du personnel (e.g. concession de séjours et feuille de payements), etc.

La norme NBR 15419:2006 [16] dit que les audits internes doit inclure dans son scope le projet
politique pédagogique, les services éducatifs, le processus d'enseignement et d'apprentissage, les
méthodes d’enseignement, autres processus éducationnels et la performance du SMQ. Les
aspects que doivent étre audités sont :

e Le respect aux réquisits du service éducatif ;

e L’adéquation de la documentation du SMQ aux réquisits de I’'ISO 9001 ;

e La conformité des pratiques mises en ceuvre par rapport aux réquisits de la

documentation du SMQ ;

e Lasuffisance des ressources pour atteindre les objectives qualités ;

Ludmila MARTINS FLORIS
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e Les enregistrements du SMQ ;
e Les activités des personnes qui affectent la qualité des services éducatifs ;

e Lamise en place et maintenance aux réquisits de I’ISO 9001.

Comme la formation de 1’équipe d’auditeurs internes de la qualité demandera du temps, une
solution trouvée pour commencer les audits au cours de ce premier semestre d’activités a été
sollicité un soutien temporaire a I’équipe d’auditeurs de ’'UFLA. L’audit est prévu pour le 22
Juillet 2016 et sera le premier enregistrement d’évaluation de performance du SMQ en cours

d’implantation.

2.6 Amélioration

Aprés le résultat d'autodiagnostic de Juin (qui sera décrit dans la suite) et les résultats d’audit
interne de fin Juillet, il y aura une analyse de I'efficacité du plan d’action mise en place. De cette
analyse, les améliorations sur les actions prises, si nécessaires, seront faites jusqu’a la fin de ce

projet.
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CHAPITRE 3. RESULTAT OBTENUS ET PERSPECTIVES

La mission principale de ce projet de stage, a savoir, initier la mise en place d'un systeme de
management de la qualité I1ISO 9001:2015, a eté effectuée avec succes. Méme avec quelques
difficultés observées, comme I’indisponibilité de temps du personnel pour réaliser les taches
demandées et réunions, en générale le bilan du projet a été positif. Pour illustrer les résultats, le
tableau de bord, avec I’autodiagnostic du mois de Juin, est présenté dans la Figure 22, qui montre

I'avancement du projet depuis le début.

Figure 22 - Tableau de bord avec I'autodiagnostic du mois de Février/2016 (a) et Juin/2016 (b) [12].

Les résultats montrent une nette évolution par rapport au démarrage de la démarche qualité. Il y a
quelques points faibles notamment au niveau de ’audit interne « qui n'ai pas été fait encore »,
I’amélioration et des clauses du Chapitre 8. Cependant, I’avancement du stage corresponde au
retroplanning élaboré et tous les actions restantes sont prévues d’étre finalisées a la fin du stage
(30 juillet 2016).

En générale, j’ai pu observer que quelque démarche qualité doit étre attentivement adaptée au
contexte spécifique de chaque organisation et la lecture de I’ISO 9001 du point de vue des guides
interprétatifs aident ce processus. Nonobstant I'utilisation de la NBR 15419:2006, applicable a

tout 1’établissement d’enseignement, il avait de moments que cette norme a été applicable aux
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établissements privés ou qui ne correspondent pas a la situation réelle du Département d’

Ingénierie de I’'UFLA (organisme publique).

Pour ce raison, 1’utilisation de autres guides interprétatives de 1’ISO 9001:2015 a été essentiel.
En autre, parfois la construction d’un SMQ peut devenir une mission ardue, cars normalement
s’essaie adapter 1’organisation a la norme et pas le contraire. Ca demande beaucoup de réflexion
pour évaluer quelques critéres de la norme, comme : si ils sont ou ne sont pas applicables a la
réalité du département et, en cas contraire, avoir une justificatif de ce retrait dans le manuel

qualité, par exemple.

En plus, au début de la mise en place du SMQ, il n’y a pas des résultats immédiats, et parfois, ils
peuvent étre difficiles de vérifier par le personnel, ce qui demande une bonne communication
interne. Avec la communication c¢’est possible informer le personnel sur toutes les actions déja

exécutés et qui puissent passer inapergues.

Comme perspectives, les autorités de 1’université ont été convaincues a s’investir dans cette
démarche et former une équipe de qualité. A partir des nombreux avantages du SMQ présentées
dans le domaine de I'éducation, on a laissé un terrain fertile pour les nouvelles demandes dans les
autres secteurs et départements de I’'UFLA. Une certification ISO 9001:2015 dans le DEG fera
indubitablement que la culture qualité soit disséminée par le restante de I’université, qui jamais

plus sera la méme.
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CONCLUSION

L'apprentissage et expérience acquises dans ce stage de fin d’études ont été précieux dans ma vie
personnelle et professionnelle. J’ai eu 1’opportunité de travailler d’une fagon autonome, avec la
flexibilité de proposer mes propres méthodes de travail, d’exercer un rble de leader en
sensibiliser et convaincre le personnel a cette démarche, et initier, a partir d'un niveau zéro, un

projet inédit au sein du Département d’Ingénierie et de I'université aussi.

Cette expérience m'a fait améliorer mes capacités de communication et persuasion, une fois que
mes activités ont dépassé les frontieres du DEG et j’ai proposé des changements et des
améliorations a différents groupes de travail de ’'UFLA. Pendant le stage, j’ai eu les mémes
responsabilités d’un membre du département, en réalisant le travail comme une spécialiste de la
qualité qui sait bien utiliser les moyens et outils pour promouvoir les changements souhaitables

et la culture de la qualité pour I’avenir.

Gréace a ce stage, j’ai eu la possibilité d’essayer les défis qu’une qualiticienne comme moi aura
et, en méme temps, prouver au personnel I’avantage de s’investir dans la qualité et quel sont les
gains visibles a court terme. Aujourd'hui, je peux comprendre le fonctionnement d'un SMQ d'une
maniére beaucoup plus claire et harmonieuse, apres avoir appliquée mes connaissances dans une
situation réelle. Le fait de concevoir ce systtme m'a fait attention a de nombreux détails et a

développé mon sens critique et mes compétences en raison des défis de ce projet.

Je vois comme projet professionnel de nombreuses possibilités. Apres ce stage, le management
de la qualité dans le domaine éducatif m’attiré 1’intéresse, parce qu’il y a beaucoup a faire dans
ce sujet dans les établissements d’enseignement supérieur du Brésil. Enfin, je me sens prét a
toute I’activité professionnelle dans laquelle je devrai faire preuve d’analyse, d’ceil externe et

utiliser les savoir-faire et connaissances que j’ai pu acquérir lors de ma formation a I’'UTC.
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Annexe A  Organigramme de ’UFLA
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Annexe B Planning prévisionnel

PLANNING DU PROJET DE STAGE
Activités Février] Mars Avril Mai Juin Julliet | Etat d'avancement
Intégration dans le Département I
Visites aux noyaux didactiques scientifigues Finalisée o
Identification des services du Département Finalisée (V]
Appropriation du projet de stage
Clarification de la missionde stage (QQOQCP, PDS) Finalisée (]
Définition du contexte et de la stratégie du projet Finalisée &
Etablissement de I'analyse des risques et des alternatives Finalisée Q
Etude préliminaire (E)
Maitrice du contenu de la norme 1S0 9001:2015 Finalisée (V]
Maitrice du contenu de la norme brésilienne NBR15419:2006 Finalisée (V]
Lecture des projets pédagogiques du premier et deuxiéme cycles Finalisée (V]
Lecture du réglement interne du Département Finalisée 9
Analyse (A)

Autodiagnostic initial du Département Finalisée (~]
Evaluation des non conformité par rapport 4 L'150 9001:2015 Finalisée (V]

Planification (P)
Définition d'un plan d"action Finalisée (V]
Elaboration du rétro planning Finalisée (/]

Réalisation (D)
Conception du SMQ. !
Elaboration de la cartographie du macroprocessus du SGQ. Finalisée &
Rédaction du Processus de pilotage Finalisée [“]
Rédaction du Processus opérationnel Finalisée 9
Rédaction duprocessus de support Finalisée 7]
Rédaction du processus de surveillance et amélioration Finalisée (V]
Mettre en évidence les interactions et des corrélations entre les activités des processus Pas encore o
Elaboration du processus des services du Département Finalisée (V]
Diagramme de flux du Service Educatif Bac +3 et Bac +3 Finalisée @
Diagramme de flux du Service Educatif aux niveaux master et doctorat Finalisée (7]
Elaboration avec la direction de la palitique qualité Finalisée (V]
Définition des objectifs qualité Finalisée (7]
Sensibilisation et comunication interne !
Fiche de formation du personnel Finalisée (V]
Rédaction de |a procédure de maitrise documentaire Finalisée (7]
Rédaction de |a procédure de maftrise d'enregistrement Finalisée [“]
Rédaction de |a procédure de gestion des non-conformités et actions correctives Finalisée (V]
Rédaction de |a procédure d'audit interne Finalisée &
Elaboration du Manuel Qualité |
Définition des indicateurs suivi !
Vérification (C)

Autodiagnostic final du Département Finalisée (7]
Audit interne Pas encore o

Améliorations (A)
Suivi des actions d'amélioration & partir du rapport d"audit interne Pas encore o

Finalisation du stage

Rédaction du rapport de stage papier Finalisée V]
Elaboration de I'HTML Finalisée O
Elaboration du Poster Finalisée (V]
Soutenance orale Pas encore o
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Annexe C Politique qualité

E 1 et Codigo: Data:
Lj Eﬁ: 8 Politica da Qualidade do Departamento de Engenharia da :2;’523:1 igfsz;f
= — Universidade Federal de Lavras 00

A Politica da Qualidade do Departamento de Engenharia da Universidade Federal de Lavras tem como
diretrizes bésicas:

1) Assegurar a lideranga atuante como primeiro Departamento da Universidade Federal de Lavras
com empenho no desenvolvimento e implantagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade no
atendimento aos seus requisitos;

2) Comprometimento com a melhoria e revisdo sistematica da presente politica de qualidade;

4) Ser reconhecido
contribuicdo no

5) Expansdo dos se
~ emaior atuacdo do |

10) Impulsionar a pesquisa Cientifica.

E nosso compromisso:
e Buscar a excelénciana prestacdo de servigos educacionais;
e Atender as expectativas dos estudantes, comunidade, pgrceiros e a sociedade;
e Buscar continuamente a 'melhoria do | tri €. Ensino, Pesquisa e Extensdo;

/ / <
Elaborado: Ludmila Floris Aprovado: Carlos Eduardo Siya Volpato Apquilbem |

Responsavel Qualidade Chefe do Departamento Subghéfe db Depafamento
{/

Ludmila MARTINS FLORIS
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Cdédigo: Data:
Politica da Qualidade do Departamento de Engenharia da |-fosse e ar
Universidade Federal de Lavras 00

e Desenvolver a competéncia dos servidores;
e Valorizar as pessoas e 0 meio ambiente;

Com esta Politica, manifestamos o comprometimento do Departamento de Engenharia da
Universidade Federal de Lavras na prestagdo de servigos educacionais por meio da oferta de ensino
de qualidade, disseminagdo de conhecimento e inovacgdes tecnoldgicas. Para isso é importante que
todos os nucleos didaticos cientificos pratiquem esta politica, busquem a melhoria de seus processos

PDIrOPric Dreocupando- DM 3s pessoas 4 3 VoIt3 OIM O Melo amplente

éncia nos ramos da engenharia em que
m o desenvolvimento sustentavel para a evolut

Elaborado: Ludmila Floris Aprovado: Carlos Eduardo Silva Volpato Aprovado: Gilberto Coelho
Responsavel Qualidade Chefe do Departamento Subchefe do Departamento

Ludmila MARTINS FLORIS



MISE EN PLACE DU SYSTEME DE MANAGEMENT DE LA QUALITE ISO 9001:2015 DANS

LE DEPARTEMENT D’INGENIERIE DE L’UNIVERSITE FEDERALE DE LAVRAS

DEG

Annexe D Tableau de la politique, objectives et des indicateurs qualité du

. Proportionner le perfectionnement de la gestion du DEG . . .
Etre le premier département de . Obtenir la note de 90% dans l'audit d'organisme
N P . P et consequentement, de la qualité des services fournit et Label 150 9001:2015 E 18 mois
I"UFLA certifié 1S0 5001:2015 . . X certificateur
créer des clients et collaborateurs plus satisfaits
Ei it I'améliorati Identifier | - confi ité, les traits t identifier | Résultat d dits et d
ngagemen .EVEC amelioration entimer les non- con OITI'I:H E“, E‘S. Tal er etigentner les esulta es audr .E‘ es FFr e e sa part\rdeJmHet 2016 TS
continue du DEG opportunités d’amélioration actions correctives
Analyser de maniére critique la Politique Qualité du DEG
Révision de la politique qualité | afin de maintenir I'adéquation et évolution des objectives | Rapport d"analyse critique Révision annuel 1an
qualités
Insérer I'indice de satisfaction des étudiants du BAC q
3 oo e an
Ecouter et surveiller la perception Indice de satisfaction des +2 et +3 dans I" enquéte réalisée actuellement
des étudiants en relation aux Augmenter l'indice de satisfaction globale des clients étudiants obtenus au moyen
services fournit par le DEG de 'enquéte de satisfaction N
Elaborer et appliquer un enquéte de satisfaction aux 7
étudiants de master et doctorat mois
Fournier des services d’éducation | Minimiser les réclamations de la part des étudiants au .
o . .p - Chiffe de réclamations Diminuer des 9 réclamations (2015), par 0 en 2017 2ans
avec respect et transparence médiation de I'université
Etre reconnue como le _
. . Chiffre de projets de
Département dans I'UFLA avec le . .
L ; Elever la production scientifique du DEG recherche, publications, Augmenter en 30% la production actuel 2 ans
principale contribution dans le
primes etc.
champs scientifique
Etendre les services d'éducation Enregistrement des courses
du DEG de f: 3 rti 5 d rte durée dans | . 4
. efagona p“_'pc! lonner Mises en place des courses de courte durée e.cou € , un‘ee ansie Formation de court durée en marche 2ans
um meilleur accés  la Systéme Intégré de Gestion
connaissance (SIG)
Développer les compétences du S S s .
. - Des certificats des courses |Formation d’une équipe qualité (auditeurs internes et
personnel du DEG afin de mise en Capacitation du personnel . 3 6 mois
i . de formation leaders pour mise en place de I'l50 9001:2015)
place et maintenir le SMQ
Capacitation des professeurs 1 Elever la proportion des enseignants docteurs Dipléme de doctorat De 88% & 100 % des professeurs docteurs 5ans
Permettre les enseignants qui sont doctorants -
. . s 4 De 9% & 30 % des professeurs avec un stage post-
Capacitation des professeurs 2 I"'opportunité de participer de stage postdoctoral dans Certificats de stage doctoral Sans
outres universités, y compris, & I'étranger
Déclaration d'approbation
Offrir des BAC+2 et +3
) rir ces ) Hoeth Introduire des nouvelles formation BAC+2 et +3 dans le | des nouveaux BAC +2 et +3
qui répondent & la demande du I ) o De 7, augmenter par 10 5 ans
he domaine d'ingénierie et technologie par le Ministére de
marche I'Education du Brésil (MEC)
Déclaration d'autorisation
Offrir des Master et doctorat ar le Coordination de
; ) Introduire des nouveaux Master et doctorat dans les p )
qui répondent a la demande du . S Perfectionnement du De 3, augmenter par 6. 5ans
) domaines d'ingénierie ., )
marché Personnel de I'Education
Supérieur (CAPES)
Etendre le performance du DEG . e . . e . .
concarnant 3 I'extension Augmenter ['offerte d'événement et projets d'extension | Le nombre d'événement et Des actuels 17 projets d’extension augmenter par S—
. du DEG pour répondre aux besoins de la société projets d’extension offertes 20%
universitaire
Promouvoir un vecteur de la
diffusion scientifique dans la Creation d’une revue periodique scientifique Obtenir I'SBN Publication du premier volume 6 mois
communauté des ingénieries
Ingénierie
BAC+2, BAC+3
environnementale: de 3 3ans
0Obs 1: Les autres BAC +2 et —
+3 ne sont pas encore = B =
5 . \ Ingénierie de contrale
évalués, parce qu'ils sont
. et automatisation:de3 | 3ans
récentes. A
- ar
Les notes d'ENADE [par les |Obs 2: Le concept maximum = p. -
. ) " | Ingénierie agricole:
Fournit des services éducatifs avec 3 . BAC +2 et +3) et d"évaluation [d'ENADE est 5. N 3ans
. Elever le concept de las formation offertées Maintenir le concept 5
excellence et qualité quadriennal (pour le master = =
Ingénierie agricole :de 4
et doctorat) 4ans
par 5
Ingénierie de systémes : a
Master et Doctorat de 3 par4 ans
Ressources hydriques en
Systéme Agricole: de 4 4ans

par s

Ludmila MARTINS FLORIS
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Annexe E Fiche d’évaluation des compétences

* Didactique
a . *15ans
L * Leadership : X
Troisieme cycle * Interprétation de *Vision stratégique d'enseignement
G.C Professeur rerms B froe] I'ISO 9001:2015 (24 ) *5ansdansla
d'ingénierie * Connaissances o
heures) . . direction du
informatiques )
, Département
avancées
* 3 ans comme
* Interprétation de * Leadership administrateur du
N BAC+3 en I'ISO 9001:2008 (8 'Travaillen‘équipe DEG o
J.B Administrateur e . heures) * Organisation * 2 ans d’expérience
administration . 1
* Auditeur Interne du | * Médiateur de dans le management
SMQ (16 horas) conflits de la qualité en une
entreprise privée
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Annexe F Procédure

Procedimento de Controle de Documentos

18/05/2016

1— INTRODUGAD

O Departamento de Engenharia dz Universidade Federal de Lavras estabelece o presente Procedimento de
Controle de Decumentos como boa pratica, como forma de determinar as regras de padronizagdo de criagdo e
atualizacdo de documentos.

Ao estabelecer a estrutura, codificagdo e os padrdes para apresentagdo, operacionalizagdo e controle dos
documentos e os pela MBR 150 9001:2015 e outras determinadas pelo Departamentoc como sendo
necessdrias para a eficdciza do seu Sistema de Gestio da Qualidade os documentos passam & estar
centrolades e atualizados.

2- OBIETVO
O Procedimento de Controle de Documentos tem o chjetivo de assegurar que a informacio documentada do
Departamento estd:
+ |dentificada e descrita;
» Estabelecida em formatos e meios determinados;
Demaonstra ser revista e aprovada para assegurar que € adequada;
E acessivel;
E mantida atualizada;

E apropriada para ul

zagdo e prote;

3 - DOCUMENTOS COMPLEMENTARES
MQ01 — Manuzal da Qualidade
F5001-01 — Matriz de Documentos

4 - RESPONSABILIDADES

A responsabilidade por gerir e contrelar os documentos do G0 do DEG € da equipe de Gestdo da Qualidade
que tem como atribuicdes:

a) aprovar documentos quanto a sua adequagdo, antes da sua emissio;

b) analisar criticamente, revisar , quando necessario, e atualizar os documentos;

) assegurar gue alteracdes e a situacio da revisdo atuzl dos documentos sejam identificadas;

d) assegurar que as versdes pertinentes de documentos aplicdveis estejam disponiveis nos locais de uso;

&) assegurar gue os documentos permanegam legiveis e prontamente identificaveis,

) assegurar que documentes de origem externa sejam identificados e gue sua distribuigdo seja controlada, e
g) evitar o uso ndo intencional de documentos obsaletos e aplicar identificaco adequada nos casos em que
forem retidos por qualguer propdsito.

A atribuicdo de responsa
equipe for formada.

dades para os membros da equipe de Gestdo da Qualidade ser2 feita assim que a

5- _un_ZU_n@mm GERAIS
0 conteddo desse procedimento deve apresentar introducdo, objetivos, documentos complementares
responsahbilidades, condicdes gerais, diretrizes e quadro de revises.

Aprovagor. Carlos EJuarda volpato

Data da emessao: 18/05/2016 Data da aprovagao: 20,05/ 2016

Procedimento de Controle de Documentos

6— DIRETRIZES
6.1 Criagdo dos Documentos
6.1.1 Classificac8o da Informacdo Documentada
Ainformacdo documentada do DEG € classificada em dois tipos:

a. Decumentos de Qualidade
580 o5 documentos gue gue compdem o SGQ do Departamento. Eles crientam e determinam como os
processos do DEG devem ser conduzidos, de forma a manter as disposicdes planejadas,

b. Registros
Registros sfo um tipo especial de documento que demaonstrama prova de que a I50 S001: 2015 esta sendo
cumprida pelo DEG, séo considerados evidéncia do cumprimento da mesma. 530 indispensaveis para uma
auditoria & os mesmos ndo possuem controle de revisdo como no caso dos documentos de Qualidade. A
relagdo dos registros que compde o 5GQ do DEG estdo descritos na Matriz de Registros.

6.1.2 Formato dos documentos
0 DEG mantém a informacdc docurmentada em formatos e suporte adequados ao usc. 580 utilizados duas
maneiras de suporte como vias alternativas de preservacio:

a. Suporte Fisico
As informagdes documentadas estdo disponiveis no formate de papel e armazenadas em pastas de acordo
com o processo a que pertencem. Estas pastas est3c disponiveis na secretaria por ser um local central e de
facil acesso para os servidores do Departamento que por ventura gueiram consultd-los, para auditorias, etc.
Constituem um meio alternative de consulta caso haja alguma interferéncia no suporte digital.

b. Suporte Fisico
As informacdes documentadas também estio disponiveis em formato digital, por meic do Sistema de
Gerenciamento de Documentacio (5GD) que pode ser acessado pelo site do Departamento.
0 suporte digital 5GD possui:
# Controle de acesso (senhas / logins) = Somente os docentes e técnicos administrativos tém aceso a
leitura das informacdes documentadas, pois trata- se de uma informacdo interna do Departamento

sobre o seu Sistema de Gestdc da Qualidade;
3 MNivel de permiss8o —»Para 2 garantia da apropriacdo dos documentes, somente um responsavel da
Equipe de Qualidade tera permissdo de atualizar e modificar as informagdes.

6.1.3 Formatagdc da Documentacdo
0s Documentos devem ser identificados e descritos segundo os critérios abaixo:
a. Cabecalho Principal: A primeira pagina deve possuir um cabegalho completo dando informagdes sobre
o documento, tais guais: titulo, codigo, revisdo e nimero de péginas.
b. Rodapé: O rodapé deve apresentar os responsdveis pela emissdo, aprovacic e revisdo dos
documentos, além das respectivas datas.
c. Quadre de Revisdo: Este capitule deve ser inseride no final do procedimento, e deve relacionar as

principais alterages da ultima revisdo.
Emitente: Ludmila Flons Aprovador- Carlos Eduardo volpata

Data da emessao: 18/05/2016 Data da aprovacao: 20/05/ 2016
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Procedimento de Controle de Documentos -
18/05/2018

A formatagdo dos documentos de suporte fisico (fermate em papel) € a mesma do formato digital, com a
diferenca de que nesse dltimo, os documentos deverSo ser cadastrados no Sistema de Gestdo de
Gerenciamento de documentos (3GD) contendo as seguintes informagdes extras:

s Tipo da informagdo documentada (Documento ou Registro)

* Processo (o processo do 5GQ a que esse documento pertence)

s Status (Emitido, Aprovade, cancelado, ndo aprovado)

6.2 Revisdo atualizagdo dos documentos

a. Sempre que houver necessidade, e se aplicavel os documentos podem ser revisados e cu cancelados.
As informagdes em relagdo ao emitente da revisdo e a data da revisdo, assim como o emitente do
cancelamento e a data de cancelamento devem ser atualizadas;

b. O Documento revisado deve passar por nova aprovagac. Depois de aprovado, as alteragdes efetuadas
devem ser explicitadas no quadro de revisdes, e as informagdes sobre o emitente da revisdo e data da
revisdo devemn ser atualizadas;

c. Apds suz aprovacio, os documentos revisados deve ser incluso no SGD e suas informacdes atuslizadas
ne caso do suporte digital, e uma nova versdo em formato de papel inclusa na pasta do suporte fisico;

6.3 Acesso e controle dos documentos

0s documentos podem ser consultados pelos servidores do DEG através do Sistema de Gerenciamento de
Documentos (SGD), o qual pode ser acessado pelo site do Departamento, bastando que o servidor faca o login
ou por meio fisico, consultando a pasta disponivel na secretaria.

Emitente: Ludmila Fons Aprovador. Carlos Eduardo Volpato Emitente 43 revisao:

_ Data da emissa0: 18/05/2016 _ Data da aprovacso: 20/05/2016 _ Data de revizao:

Procedimento de Controle de Documentos

18/05/2016

QUADRO DE REVISOES

Revisdo

Data

Resumo das alteragoes

01

02

03

[

05

06

o7
08
09

Aprovador. Carlos Eduardo Volpato Emitente

_ Data da emissan: 15/05/2016 _ Data da aprovacso: 20/05/2016 _ Data de revisao:
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Annexe G Tableau des documents et enregistrements

Documents Obligatoires selon I'ISO 5001:2015 Clause Code
1 |Domaine d'application du systéme de management de la qualité 4.3 ESC001
2 |Systéme de management de la qualité et ses processus 4.4 PRO0O1
3 |Politique qualité 5.2 PQOO1
4 |Objectifs qualité 6.2 00001
Enregistrements obligatoires selon I'ISO 9001:2015 Clause Code
1 |Evidence d'adéquation des ressources pour la surveillance et la mesure 7.1.5.1 R_7.1.5.1
2 |Evidence de compétence du personnel 7.2 R_7.2
3 [Résultat de revue des exigences relatives aux services 8.2.3 R_8.2.3
4 |Enregistrement de planification de la conception et du développement des services éducatifs 832 R_8.3.2
5 |Enregistrement d'éléments d’entrée de la conception et du développement des services éducatifs 833 R 833
6 |Enregistrement de la maitrise de la conception et du développement des services éducatifs 8.3.4 R_8.3.4
7 |Enregistrement d'éléments de sortie de la conception et du développement des services éducatifs 8.3.5 R_8.3.5
8 |Enregistrement des modifications de la conception et du développement des services éducatifs 8.3.6 R_8.3.6
9 Enregistrements des propriétés du client qui sont perdues, endommagée ou autrement jugée impropre a I'utilisation et de sa
communication au propriétaire 853 R 853
10 Enregistrement des non-conformités, les actions menées, les dérogations obtenues et I'identification de 'autorité ayant décidé
des actions par rapport a la non-conformité 8.7.2 R_8.7.2
11 [Résultat d’évaluation de la performance et efficace du SMQ 9.1.1 R_9.1.1
12 |Evidence comme preuves de la mise en oeuvre du programme d’audit et des résultats d’audit 922 R_8.2.2
13 |Evidence des éléments de sortie des revues de direction 933 R 933
1 Evidence de I'origine des non-conformités et de toute action menée ultérieurement, en plus des résultats de toute action
corrective 10.2.2 R_10.2.2
Documents complémentaires non obligatoires Clause Code
1 |Manuel qualité Non applicable  |MQ001
2 |Procédure de contrile des documents Non applicable  [PS001
3 |Procédure de contréle des enregistrements Non applicable  |PS002
4 |Procédure d'audit Non applicable  |PS003
5 |Procédure de contréle des non conformités et actions correctives Non applicable  |PS004
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Annexe H Enquéte de satisfaction appliquée au DEG

Pergunta: Os professores, nas aulas iniciais, apresentaram Plano de Ensino contendo objetivos,
procedimentos de ensino e avaliacio, contetidos ¢ bibliografia e indicacio de aplicagdes da
diseiplina no contexto de sua futura profissio?

Tipo: Unica Escolha
Quantidade de Respostas: 171
« Sim: 107 (62.57%)

« Nio: 4 (2,34%)
+ Parcialmente: 60 (35.09%)

Resultado da Pergunta

Legenda:

B Sim

Il Nao

I Parcialmente




