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Cette troisième édition des Cahiers de la Qualité entérine un défi que l’UTC s’est lancé en 2013 avec l’édition 

du volume 1 : être capable d’éditer tous les deux à trois ans un ouvrage majeur sur les nouveautés en qualité. Après 

le volume 2 édité en 2015, voici le volume 3 avec 18 articles.  

La notoriété des Cahiers de la Qualité est maintenant reconnue dans le monde professionnel et de plus en plus 

d’acteurs n’hésitent plus à soumettre des propositions d’articles. Nous avons mis en place un processus de soutien et 

d’accompagnement à la rédaction d’articles qui simplifie grandement le travail à réaliser. Cher lecteur, si vous avez une 
idée d’article à proposer, alors n’hésitez pas à nous contacter ! 

Les Cahiers sont conçus pour une lecture rapide et éclectique sur les nouveautés en qualité. Les articles publiés 

sont donc courts, pragmatiques et systématiquement opérationnels. Il est toujours possible à tout lecteur de mettre en 
œuvre ce qu’il vient de lire !...  

De nombreux articles sont également associés à des mémoires, posters et outils mis en ligne gratuitement sur internet. 

Cela fait partie intégrante de la mission de diffusion des connaissances et savoir-faire de l’UTC qui accueille 
sans a priori tous les travaux traitant de qualité, d’amélioration continue et de dynamique de progrès. 

Nos valeurs sont de favoriser la curiosité interdisciplinaire afin de fertiliser toute approche professionnelle d’idées 

innovantes et originales provenant d’autres domaines. Le décloisonnement ne se décrète pas, il se réalise quotidienne-
ment par l’initiative et le goût de chacun à observer, s’interroger et prendre ailleurs ce qui peut lui être utile. 

Nous souhaitons que les Cahiers de la Qualité Volume 3 vous soient une excellente source d’inspiration pour 
améliorer vos situations au quotidien. Bonne lecture...

Les responsables de la publication « Les Cahiers de la Qualité »  

 

Jean-Pierre CALISTE Arnaud DERATHÉ Gilbert FARGES 
jean-pierre.caliste@utc.fr arnaud.derathe@gmail.com gilbert.farges@utc.fr 
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RESUME :  

 
Titulaires de contrats temporaires ou permanents, l’ar-
rivée de nouveaux arrivants dans un service concerne 
toutes les entreprises, à différentes échelles selon la 
quantité de personnes accueillies et la fréquence des 
arrivées.  
 
La formation de jeunes employés s’avère indispensable, 
quel que soit le poste : de l’efficacité de leur formation 
dépendent leur performance future et le succès de 
l’entreprise.  
 
La méthode « CARRS » pour « Comprendre, Analy-
ser, Réagir & Réaliser, Standardiser » propose d’aider 
le manager en charge des nouveaux arrivants dans l’éla-
boration ou la remise en question du parcours de 
formation qu’il propose.   
 

 

Mots-clefs : nouveau, formation, performance, succès 

 

ABSTRACT:  

 

THE UARAS APPROACH TO DEVELOP A 
TRAINING PATH FOR NEWCOMERS  

 
With permanent or temporary contracts, newcomers 
are frequently welcome in all companies, on a different 
scale depending on the number of people coming and 
the arrival frequency.  
 
The training of the new recruits proves essential, re-
gardless of one’s position: on the training efficiency 
depends both their future performance and the corpo-
rate success.  
 
The UARAS approach – Understand, Assess, Respond 
& Achieve, Standardize – helps managers in charge of 
the newcomers in the creation or the reassessment of 
the training path they offer at the present time.  
 

Keywords: newcomers, training, performance, success
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1 NOUVEAUX ARRIVANTS DANS UN 
SERVICE QUALITE : RISQUES ET ENJEUX 
POUR L’ENTREPRISE 

La majorité des entreprises connait des mouvements 
de personnel réguliers, quels que soient le secteur d’ac-
tivité ou la taille de leur structure.  
Le recrutement intervient généralement pour mainte-
nir ou augmenter la performance de 
l’entreprise mais le nouvel arrivant connaît toujours 
une phase de formation et d’adaptation à l’environne-
ment de travail qui sera le sien.  
En fonction du poste occupé et des responsabilités qui 
lui sont confiées, cette phase transitoire peut durer plus 
ou moins longtemps ; elle est néanmoins indispensable 

pour que le nouvel arrivant devienne pleinement opé-
rationnel par la suite.  
Dans un service qualité, nombreuses sont les tâches à 
la charge du responsable qualité. Il est l’interlocuteur 
privilégié pour un grand nombre de missions, notam-
ment en matière de réglementation et de conformité 
des produits et services.  
La maîtrise de ces différentes composantes, variables 
d’un service qualité à l’autre, est impérative pour garan-
tir la conformité des produits ou services proposés aux 
clients de l’entreprise.  
En effet, la satisfaction et la confiance du 
client dépendent en grande partie de la qualité des 
produits ou services qui lui sont fournis (figure 1). 

 

 

Figure 1 : La maîtrise des différentes composantes « qualité » permet d'obtenir un produit / service conforme aux attentes et ainsi de conserver ou 

d’augmenter la confiance des clients [1] 

 
Le manager chargé d’accueillir et de former les nou-
veaux arrivants se voit ainsi confier une mission à deux 
niveaux d’inférence. Le parcours de formation doit 
répondre aux attentes des nouvelles recrues qui 
devront elles-mêmes répondre aux attentes des 
clients de l’entreprise par la suite.  
Si le nouvel arrivant, futur responsable d’une action 
qualité, ne bénéficie pas d’une formation optimale, 
nombreux sont les risques potentiels qui compromet-
tront la performance de l’entreprise par la suite 
(figure 2). 
 

 
Figure 2 : Risques inhérents à la non-maîtrise de la qualité [1] 

Une formation efficace des nouveaux arrivants assure 
ainsi un rôle essentiel dans la future satisfaction des 
clients et, par conséquent, la performance et la péren-
nité de l’entreprise.  
Il apparaît donc indispensable pour le manager, respon-
sable de l’intégration de nouveaux arrivant, de mettre 
en place un parcours de formation pensé pour 
répondre à la fois aux besoins de l’entreprise et des 
nouvelles recrues.  
 
2 LA METHODOLOGIE « CARRS » POUR 

L’ELABORATION DU PARCOURS DE 
FORMATION 

Élaborer un nouveau parcours de formation ou repen-
ser le parcours existant, représente un enjeu majeur 
pour rendre le processus d’intégration des nouveaux 
arrivants opérationnel et fiable. La démarche proposée 
ici comporte 3 objectifs :  
• Produire un diagnostic du parcours de formation 

existant ; 
• Proposer des recommandations pour l’amélio-

ration du système de formation et les mettre en 
œuvre ; 

R
I
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SPerte	de	motivation	du	personnel

Perte	de	confiance	des	clients,	
fournisseurs	et	prestataires

Produit	/	Service	non-conforme	
retard,	retrait,	rappel

Mise	en	danger	du	consommateur	/	de	l’utilisateur

Poursuites	judiciaires,
rupture	et	perte	de	contrats

Exposition	médiatique

Qualité
perçue

Efficience

Efficacité
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• Mettre à disposition des documents de réfé-
rence et des outils pertinents pour tous les acteurs 
concernés. 

 
La méthodologie « CARRS » pour « Comprendre, 
Analyser, Réagir & Réaliser, Standardiser » per-
met la réalisation de cette démarche et est détaillée ci-
après (figure 3). Son déploiement dans un service vise 
à guider le manager en charge des nouveaux arrivants 

dans la préparation et la mise en œuvre d’un parcours 
de formation adapté au service et à l’entreprise. 
Inspirée de la « roue de Deming » [2] et du modèle 
« DMAIC » [3], elle propose une approche souple 
d’amélioration, intégrant une forme de conception à 
l’écoute du marché.  
Celle-ci oriente la réflexion et les actions du manager 
en accord avec la voix du client de la forma-
tion afin de construire le parcours en faisant expliciter 
clairement ses besoins par le nouvel arrivant lui-même. 

  

 
Figure 3 : Méthodologie « CARRS » pour l'amélioration du parcours de formation [1] 

 

2.1  “C” POUR COMPRENDRE 

La première étape de la démarche consiste à maîtriser 
le système dans le lequel le parcours de formation se 
déroule et à obtenir les informations indispen-
sables pour la suite du processus.  

2.1.1 Processus existant, contexte et 
enjeux 

L’étude attentive du contexte du service et de l’entre-
prise permet d’obtenir des informations fiables pour 
garantir une démarche efficace et ancrée dans le réel.  
Il s’agit de rencontrer les différentes parties intéressées 
pertinentes du parcours de formation existant : forma-
teurs, managers, équipes déjà formées et employés 
récemment intégrés dans le service qualité.  
Afin de comprendre au mieux le système en place, plu-
sieurs outils qualité peuvent être utilisés parmi lesquels 
le « QQOQCP » (Qui, Quoi, Où, Quand, Comment, 
Pourquoi) [4] et la « Cartographie des processus » 
[5] pour la formation existante.  

Ces outils permettent d’obtenir une visibilité sur 
les interactions entre les différents acteurs du par-
cours et de s’assurer que la ou les finalités du processus 
sont claires pour tout le monde.  

2.1.2 Recueillir la voix du client de la 
formation 

Il s’agit de prendre connaissance des attentes du 
« client » de la formation et d’orienter la construction 
du parcours en fonction de ses attentes. Pour cela, le 
plus simple est d’interroger le client directement 
et de manière ouverte (figure 4).  
Dans l’idéal, la personne chargée de faire émerger les 
attentes (explicites, implicites ou latentes) doit faire 
s’exprimer les nouveaux arrivants à propos du par-
cours de formation et enregistrer tous les retours qui 
lui seront fait de manière spontanée.  
Dans un premier temps, le manager peut préparer un 
questionnaire de support avec des questions ouvertes 
pour anticiper l’oubli de certains sujets mais il n’est pas 
essentiel d’en avoir un. Ce questionnaire peut égale-
ment comporter des éléments d’évaluation du 

COMPRENDRE

Processus	existant,	contexte	&	enjeux1

Recueillir	la	voix	du	client	
de	la	formation

2

Qui	?	Le	responsable	&	les	
anciens	« nouveaux	arrivants »

RÉAGIR	&
RÉALISER

Concevoir	un	plan	d’actions6

Accompagner	le	changement7

Qui	?	Le	responsable	&	les	formateurs

ANALYSER

Identifier	les	problèmes3

Remonter	aux	causes	racines4

Interroger	les	besoins5

Qui	?	Le	responsable,	les	anciens
« nouveaux	arrivants »	&	les	formateurs	

STANDARDISER

9 Proposer	des	
documents	repères		

8 Généraliser	les	bonnes	pratiques

Qui	?	
Le	responsable	&	les	formateurs

METHODE	CARRS		:		ELABORER	UN	PARCOURS	DE	FORMATION							

Figure	03
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parcours existant pour permettre son état des lieux 
initial. 

 
Figure 1 : Interroger directement les nouveaux arrivants sur leurs 

attentes du parcours de formation [1] 

Ces éléments sont ensuite réutilisés pour évaluer le 
nouveau parcours une fois la démarche d’amélioration 
achevée. 
Dans un second temps, le manager propose des entre-
tiens courts dans lesquels il parle peu et laisse parler les 
nouveaux arrivants.  
Il peut être utile d’enregistrer les entretiens avec un mi-
crophone, voire une caméra, afin de réécouter les 
propos exacts et éviter ainsi toute interprétation 
erronée de la part du conducteur de l’entretien. L’en-
registrement permet aussi de prendre moins de notes 
et favorise le contact avec l’interviewé.  
Cependant, les enregistrements doivent rester privés 
et ne pas faire l’objet d’une quelconque diffusion pour 
obtenir des propos honnêtes, exprimés en toute fran-
chise. 
Bien entendu, il peut être difficile d’avoir accès aux fu-
turs employés et stagiaires au moment de la démarche, 
il est donc possible, en alternative, d’interroger les per-
sonnes récemment arrivées dans le service.  
Ces anciens « nouveaux arrivants » connaissent le par-
cours de formation, ils l’ont vécu peu de temps 
auparavant et il est raisonnable de penser que leurs at-
tentes initiales étaient similaires à celles des prochains 
nouveaux arrivants, à poste égal.  
Par ailleurs, ils ont depuis démarré leur activité et ob-
tenu du recul pour considérer et apprécier le parcours 
de formation vis à vis de leur quotidien, ce qui rajoute 
de la pertinence aux informations qu’ils transmettent. 

2.2 “A” POUR ANALYSER 

Une fois les questionnaires remplis, il convient de les 
exploiter. Cette seconde étape consiste d’abord à 
identifier les problèmes et d’éventuelles causes ra-
cines, puis à soumettre des propositions concrètes aux 
avis des nouveaux arrivants.  
Il s’agit là de savoir si ces propositions répondent réel-
lement à leurs attentes. 

2.2.1 Identifier les problèmes 

À partir des questionnaires, il s’agit de trier et rensei-
gner toutes les informations obtenues. L’utilisation d’un 

tableur permet de renseigner les verbatims, de quanti-
fier la redondance de certains propos et classer par 
catégories certaines informations.  
Il est possible de faire appel à une petite équipe pour 
travailler les verbatims sur des post-it en suivant le prin-
cipe du diagramme KJ [6] ou de travailler les données 
avec un diagramme d’Ishikawa [7]. 

2.2.2 Remonter aux causes racines 

Il n’est pas rare qu’un élément-clé défaillant engendre 
plusieurs effets. L’impact sur le processus de formation 
peut alors être important et à plusieurs niveaux. De-
vant ce constat, il est donc nécessaire de chercher une 
cause racine aux différents problèmes soulevés lors 
de l’exercice précédent.  
Suivant les recommandations du « Lean Management » 
[8], on utilise la méthode des « 5 pourquoi » pour 
remonter aux causes racines [9]. Le nombre de 5 n’est 
pas fixé de manière absolue mais l’idée générale reste 
d’identifier la défaillance profonde, au-delà des pre-
mières apparences. Par ailleurs, les problèmes sont 
parfois créés l’un à partir de l’autre, de manière circu-
laire : il n’y a alors pas de cause racine mais un cercle 
« vicieux » à briser [10]. 

2.2.3 Interroger les besoins 

Reprenant les principes du modèle de KANO [11] 
et de la conception à l’écoute du marché , les per-
sonnes déjà consultées à l’étape 1 « Comprendre - 
Recueillir la voix du client » sont de nouveau intervie-
wées. Cette étape consiste à sonder les nouveaux 
arrivants à propos des nouvelles fonctionnalités en-
visagées.  
Tout d’abord, il s’agit de générer des solutions aux pro-
blèmes identifiés à l’aide d’un brainstorming réalisé en 
équipe. Puis les nouvelles propositions sont reformu-
lées afin d’élaborer un questionnaire. Celui-ci reprend 
deux affirmations pour chacune des propositions : la 
première exprime la présence de la nouvelle fonction-
nalité et la seconde son absence dans le service 
proposé. Ce questionnaire, mélangeant les proposi-
tions entre elles, permet de mettre en évidence les 
attentes implicites, explicites et latentes du client.  
À l’issue de ce travail, des tableaux issus du modèle 
KANO sont obtenus permettant ainsi de définir les 
nouvelles fonctionnalités qui peuvent être adoptées et 
celles laissées de côté. 

2.3 “RR” POUR RÉAGIR & RÉALISER 

Une fois les propositions retenues identifiées, il s’agit 
de les mettre en œuvre de manière pérenne dans le 
service ou l’entreprise. 

2.3.1 Concevoir un plan d’actions 

La réalisation de cette étape dépend de la nature des 
nouvelles fonctionnalités et des répercussions qu’elles 
auront sur l’ancien système.  
Comme tout projet, la mise en place de ces nouveau-
tés doit faire l’objet d’une planification dans le temps et 
d’un suivi des performances, par exemple grâce 
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à un rétro-planning et à la mise en place d’indicateurs 
[12].  
Les ressources doivent être clairement identifiées et 
leur accès doit être approuvé par la hiérarchie et les 
parties prenantes impliquées dans le parcours de for-
mation.  
Une note de clarification précise à tous, quel que soit 
le niveau d’implication dans le projet, quels sont les ac-
teurs et ressources nécessaires pour mener le projet.  
Lors de cette étape, il est important de prendre en 
compte la culture de l’entreprise et de composer 
avec les éléments déjà en place : employer les procé-
dures de communication habituelles et observer les 
pratiques d’entreprise permettent notamment d’éviter 
une rupture trop importante.  
Les nouveaux outils doivent être présentés de manière 
à encourager leur application ou leur utilisation grâce à 
la mise en avant de leurs bénéfices et apports.  

2.3.2 Accompagner le changement 

Comme pour tout projet apportant de la nouveauté, 
la prise en compte du facteur humain est pri-
mordiale pour assurer la pérennité de la démarche.  
Délicate à mener, la conduite du changement 
s’avère généralement décisive dans l’application des 
nouvelles méthodes au sein des équipes. Les forma-
teurs et personnes associées à la formation sont au 
cœur de cette problématique. Apparue dans le courant 
des années 1990, elle est aujourd’hui une approche de 
management à elle seule [13] et propose diverses mé-
thodes et outils pour contourner la résistance au 
changement [14], [15].  
Dans la démarche d’amélioration du parcours de for-
mation, il apparaît essentiel de ne pas remettre en 
cause directement le parcours actuel au travers des 
personnes qui l’ont construit. Rester factuel, propo-
ser des formulations positives et intégrer les 
personnes concernées par les modifications figurent 
parmi les incontournables de la conduite du change-
ment.  

2.3.2.1 Intégrer les personnes concernées par la 
démarche 

Travailler en équipe sur les changements permet 
généralement de mieux les faire accepter. De cette 
manière, le changement n’est pas perçu en « top-
down », imposé par la hiérarchie, mais plutôt « bot-
tom-up », directement insufflé par la base des 
personnes concernées.  
L’implication, via la constitution de groupes de travail, 
favorise ainsi l’adhésion naturelle des acteurs et 
la réussite de la conduite du changement. 

2.3.2.2 Rester factuel et positif dans son discours 

Il est important de rappeler à chacun que les change-
ments sont opérés pour améliorer la situation 
existante, pour un profit général et partagé. 
Les habitudes sont, par définition, liées à un usage ré-
pété dont il est difficile de se défaire.  

La remise en question d’un comportement doit se faire 
en dissociant « l’être » de « l’acte » et en restant fac-
tuel.  
Ce qui est recherché ainsi est avant tout de changer 
une méthode ou une pratique plutôt que l’indi-
vidu et il est important de le verbaliser ou de le 
reformuler en cas de confusion.  
L’apport d’éléments concrets dans l’échange, sans juge-
ment de valeur, permet à chacun de descendre son 
échelle d’inférence [16].  
Dans ce processus, chacun se rapproche du réel et se 
défait des croyances et interprétations qu’il a pu cons-
truire. Il s’agit d’un élément essentiel pour créer une 
dynamique positive et rallier à sa cause les personnes 
concernées par la démarche de changement. 

2.4  “S” POUR STANDARDISER 

Une fois la mise en place du plan d’action effectuée et 
les équipes en accord avec les nouveautés apportées, 
il s’agit de pérenniser la démarche.  
Dans cette optique, il est proposé de généraliser les 
bonnes pratiques observées et de produire des docu-
ments repères. 

2.4.1 Généraliser les bonnes pratiques 

Lors de la démarche, des idées ont été générées mais 
des pratiques variées ont également été observées. 
Certaines méthodes de travail ont ainsi pu se révéler 
plus performantes que d’autres pour leurs utilisateurs.  
Dans cette étape, il est recommandé de valoriser ces 
comportements en les généralisant sous forme de 
bonnes pratiques applicables par l’ensemble des per-
sonnes concernées.  
Il s’agit de partager les astuces de chacun pour faciliter 
le travail de tous et la performance globale du proces-
sus. 

2.4.2 Proposer des documents repères 

La standardisation assure une meilleure clarté dans les 
pratiques et les supports. Sur le principe du « Lean Ma-
nagement », plus particulièrement celui du 5S [17], un 
tri des documents utiles et inutiles est opéré et la struc-
ture documentaire est harmonisée.  
L’utilisation de supports de travail homogènes permet 
de travailler plus rapidement et de repérer facile-
ment les anomalies.  
De la même façon qu’un poste de travail est rangé en 
fonction des outils les plus utilisés, il est important 
d’avoir à sa disposition des documents allant à l’essen-
tiel : nomenclature documentaire, en-têtes 
reconnaissables, titres précis, contenus épurés donnant 
l’information recherchée, etc.  
La qualité documentaire fait gagner du temps à 
tout instant, pour les formateurs comme pour les for-
més. 
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3 RESULTATS ET PERSPECTIVES 

Appliquée en entreprise, la méthode « CARRS » a per-
mis d’aboutir à trois types de résultats (figure 5) :  
• La valise du nouvel arrivant,  

• L’élaboration de documents repères, 
• Un guide conseil reprenant des bonnes pratiques  
Ils font l’objet d’un dossier spécifique qui regroupe 
tous les supports et listes nécessaires lors de nouvelles 
intégrations.  

 

 

Figure 5 : Les éléments-clefs pour bien former les nouveaux arrivants [1] 

3.1 LA VALISE DU NOUVEL ARRIVANT 

Offerte à chaque nouvel arrivant, elle comporte 
des documents et objets utiles, voire nécessaires, dans 
les premières semaines de son intégration dans l’entre-
prise.  
Pas nécessairement sous la forme d’une réelle valise, 
elle représente le « kit de bienvenue » pour 
chaque personne qui intègre le service. Son objectif est 
de faciliter le quotidien du nouvel arrivant, permettant 
ainsi de le rendre autonome plus rapidement.  
Elle peut notamment contenir : 
• Un plan de l’établissement avec les différents 

lieux de vie identifiés (le service, la cantine d’entre-
prise, la salle de sport…) 

• La liste des numéros et mails utiles (l’interlocu-
teur des ressources humaines, l’assistance 
informatique…) 

• Le catalogue des formations et les modalités 
d’inscription 

Il est important que le nouvel arrivant bénéficie d’un 
espace de travail correct et qu’il se voit confier son ma-
tériel de travail au plus tôt : ordinateur, ligne 
téléphonique, etc.  
Il peut également se voir attribuer un « parrain », 
salarié de l’entreprise, pour faciliter son intégration et 
répondre à ses interrogations. 

3.2 DES DOCUMENTS REPÈRES 

Comme expliqué à la fin de la méthodologie 
« CARRS », la standardisation des documents 
permet d’aboutir à la performance du processus.  
Dans l’entreprise testée, il a été répondu aux attentes 
par la création d’un catalogue des formations et l’éla-
boration d’un planning clair de celles proposées 
(figure 6). 

3.2.1 Un catalogue des formations  

Le catalogue recense les différentes formations pro-
posées au nouvel arrivant.  
Il est organisé par catégorie :  
• Les formations propres à l’identité de l’entre-

prise (présentation de l’entreprise, 
fonctionnement interne, formations sur des sujets 
qui concernent indirectement le nouvel arrivant…),  

• Les formations techniques propres au métier 
(connaissance des procédures, protocoles et 
usages dans le service), 

• Les formations pratiques aux logiciels utilisés.  
Le catalogue présente un sommaire suivi d’un en-
semble de « fiches formation » reprenant les éléments 
essentiels sur chaque formation : titre de la formation, 
nom du formateur, moyen de communication avec lui, 
support(s) fourni(s), résumé de la formation avec 
thèmes abordés et objectifs.  
 

 
Figure 6 : Mieux comprendre le parcours de formation proposé 

grâce à un catalogue clair [1] 

3.2.2 Un planning clair 

Le planning est un outil important dans la gestion des 
formations. Les formateurs ne se consultant pas néces-
sairement entre eux à cause de disponibilités 
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réciproques incompatibles, il est essentiel qu’ils puis-
sent proposer une date sans télescoper une autre 
formation et respectant un rythme de formation sup-
portable pour les nouveaux arrivants.  
Dans l’idéal, il pourrait être utilisé un logiciel de pla-
nification qui envoie des notifications aux 
participants confirmant leur inscription et les prévenant 
d’un éventuellement changement de date ou de salle.  
Pour le formateur, ce logiciel permettrait de fixer un 
nombre maximal de participants en réservant la salle 
en même temps que la planification.  
Dans la pratique, l’entreprise ne disposant pas toujours 
d’un tel logiciel ni d’un budget pour se l’offrir, un tableur 
de type Excel© bien construit peut convenir à une uti-
lisation simple : la planification dans le temps et 
l’inscription des participants.  
Afin de garantir une utilisation correcte de cet outil, il 
doit être accompagné de conseils et de bonnes 
pratiques à appliquer à tous les niveaux. 

3.3 CONSEILS ET BONNES PRATIQUES 

Au-delà de la bienveillance recommandée dans toute 
entreprise, certaines bonnes pratiques doivent 
être rappelées pour que chacun vive ce parcours de 
formation en toute sérénité.  
Des exemples sont présentés ci-après tels qu’appliqués 
dans une entreprise, mais ils doivent être adaptés au 
contexte de chaque service.  

3.3.1 Pour le formateur 

Il doit proposer une fiche de formation complète et 
des supports tenus à jour avec ses coordonnées 
exactes.  
Lors de la planification de sa formation, il prend en 
compte les autres formations déjà renseignées et res-
pecte le taux horaire de formation hebdomadaire fixé.  
Il réserve une salle adaptée à la participation estimée 
et confirme à ses inscrits la date, l’horaire et le lieu de 
la formation 24 heures avant celle-ci.  
Il propose une formation interactive, adaptée aux be-
soins de son audience.  
Référent reconnu dans son domaine, il assure le « ser-
vice après-vente » de sa formation en restant 
disponible pour répondre aux questions futures. 

3.3.2 Pour les formés 

Chaque nouvel arrivant prend connaissance du cata-
logue des formations et du planning associé.  
Il s’inscrit aux formations dans la limite des places dis-
ponibles si un quota a été fixé par le formateur. En cas 
de désistement, il prévient le formateur de son absence 
le plus rapidement possible.  
Il se munit des documents recommandés et prépare 
ses questions. 
Il consulte sa boîte mail pour vérifier d’éventuels chan-
gements de dernière minute et respecte l’horaire de 
formation prévu.  

3.3.3 Pour le manager des nouveaux 
arrivants  

Il propose une chronologie cohérente des différentes 
formations et coordonne les formateurs si besoin d’ar-
bitrage.  
Il s’assure que les nouveaux arrivants ont bien accès au 
planning et au catalogue, il les accompagne en cas de 
difficulté.  

3.4 PERSPECTIVES ET AMÉLIORATIONS 

Le nouveau parcours de formation, élaboré à l’aide de 
la méthode « CARRS », a été testé dans une entreprise 
et devrait pouvoir être amélioré à chaque vague de 
nouveaux arrivants.  
Dans un souci d’amélioration permanente, il apparaît 
important de remettre en cause le travail effectué ré-
gulièrement pour s’assurer qu’il corresponde toujours 
aux besoins de l’entreprise et des nouveaux arrivants.  
C’est pourquoi, les améliorations génériques explici-
tées ci-après peuvent être prises en compte : 

3.4.1 Des contenus plus accessibles 

Dans l’entreprise testée, les formations sont dispensées 
exclusivement en modalité « présentielle ». Elles sont 
organisées en fonction des arrivées dans le service pour 
limiter le nombre de séances, ce qui provoque parfois 
un délai d’attente important pour les premiers arri-
vants.  
Dans le but de réduire ce délai, il est possible d’envisa-
ger de proposer certains contenus en autonomie 
complète pour le nouvel arrivant au travers de vidéos 
de présentation et de tutoriels pour les logiciels.  
En outre, ces vidéos pourraient être consultées autant 
de fois que nécessaire et leur visionnage s’adapterait à 
l’agenda du nouvel arrivant. 

3.4.2 Des échanges facilités 

Nombreuses sont les interrogations des nouveaux ar-
rivants dans les premières semaines de leur vie dans 
l’entreprise.  
Afin de faciliter la diffusion d’informations, il est possible 
de proposer un forum interne à l’entreprise des-
tiné à accueillir un ensemble d’astuces, de conseils et 
une foire aux questions.  
Une section réservée aux échanges directs pourrait 
voir le jour également, facilitant les interactions et le 
partage d’expérience entres nouveaux et anciens.   

3.4.3 Une plateforme digitale 

Un dossier informatique est constitué avec tous les élé-
ments résultant de la méthode, rassemblés pour 
faciliter leur accès par les différentes personnes con-
cernées par le parcours de formation.  
Il pourrait être envisagé de mettre à contribution 
quelques développeurs talentueux pour mettre à dis-
position des nouveaux arrivants une application 
mobile leur permettant d’emporter à chaque instant 
l’ensemble des documents mentionnés.  
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Planning avec rappel des formations programmées 
dans la journée, notifications, plan interactif avec géo-
localisation pourraient être parmi les fonctionnalités 
offertes aux utilisateurs.  
 

Conclusion  

Le parcours de formation proposé dans un service 
qualité doit répondre aux besoins de l’entreprise et aux 
attentes des nouveaux arrivants dans le but de les 
rendre performants.  
Nombreuses sont les menaces qui planent si la forma-
tion est incomplète ou mal réalisée. C’est pourquoi le 
projet de refonte du parcours de formation a vu le jour 
dans le service d’une entreprise.  
La méthodologie « CARRS » a vu le jour, inspi-
rée de méthodes qualité plus connues telles que le 
PDCA ou le DMAIC.  
Intégrant la voix du client dans la définition de 
l’offre de formation, la méthode a permis d’aboutir à 
divers documents de travail. Ces derniers apportent 
clarté et efficacité lors de toute nouvelle vague d’arri-
vées.  
Au-delà de la méthode robuste, l’accès opérationnel 
aux contenus doit bénéficier d’une modernisation con-
tinue via les nouveaux modes de partage et d’échanges 
numériques au sein des entreprises. Ces nouvelles mo-
dalités « mobiles » ou en « réseau social 
d’entreprise » pourraient, en outre, permettre d’ac-
célérer l’intégration des nouveaux arrivants, devenant 
ainsi un outil indispensable pour créer du lien au-delà 
des échanges formels liés à l’activité du service.  
Le bien-être au travail passe par l’épanouissement 
des salariés, ce qui permet, à court, moyen et long 
termes, d’augmenter leurs performances.  
Repenser et améliorer en continu le parcours de for-
mation des nouveaux arrivants permet d’escompter un 
impact positif sur la performance globale de l’entre-
prise. 
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Cette 3ème édition des Cahiers de la Qualité produits par l’UTC démontre que la ténacité porte
toujours ses fruits et que l’avenir se construit à partir des petites actions quotidiennes, tracées et capitalisées
minutieusement, afin de progresser un peu chaque jour.

Si la qualité n’est donc pas une « révolution permanente », elle puise son efficience dans la démarche
scientifique car elle est basée avant tout sur les observations et les questionnements intelligents. Loin
des solutions « toutes faites » et des exigences « à respecter », les démarches qualité proposées dans ces
Cahiers ouvrent de larges horizons de réflexions multiples et d’innovations variées.

Ainsi le premier chapitre aborde la formation, l’enseignement supérieur et la recherche qui sont des
clefs essentielles pour nos avenirs civilisationnels. Pour ce secteur, les articles exposent comment maintenir la
crédibilité d’une formation par la certification, développer son propre référentiel d’excellence, gérer et
maîtriser les interactions humaines et les rapports conflictuels, démontrer la performance en
valorisation et anticiper le rôle central de l’Homme dans les conceptions futures des produits et services.

Les entreprises trouveront dans le second chapitre, des éléments-clefs et des outils pour maintenir leur
performance et leur compétitivité associées aux évolutions de leur secteur d’activité. Des outils libres
d’accès sont proposés, que ce soit pour passer de la version 2008 à celle de 2015 de la norme ISO 9001, ou
de sa mise en œuvre dans très petites entreprises, ou de « sauter » sur la nouvelle IATF 16949 du secteur
automobile. De même, des approches pertinentes et opérationnelles sont présentées pour améliorer
l’efficience des nouveaux arrivants ou favoriser les liens sociaux professionnels dans les entreprises.

Le troisième chapitre vous convaincra que la qualité dans le secteur des services devrait être une « alliance
prometteuse » en accord avec la synthèse des exposés d’AGORA Qualité 2017 (www.agoraqualite.fr). Les
sociétés de conseil en management pourront utiliser l’outil mis à disposition pour développer leurs bonnes
pratiques tirées de la norme ISO 20700. Les startups utiliseront avec un profit certain l’approche STAR-
GILE où l’agilité et la qualité s’associe pour s’adapter aux besoins d’innovation, de réactivité, de souplesse dans
les relations clients-fournisseurs.
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