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Finalité professionnelle

Sous le contréle du responsable qualité (et/ou sécurité-environnement), de I’animateur
qualité (et/ou sécurité-environnement) ou de la Direction, le titulaire de la licence
fessionnelle sera capable :

qualité :

ier la démarche Qualité de ’entreprise
ormes qualité (ISO 9001 par ex.) pour la mise en ceuvre du

ise en ceuvre de la politique Qualité de ’entreprise dans

n et au déploiement du systeme documentaire

uliere du systéme documentaire

e la qualité tels que les méthodes de résolution de

se de la valeur, les statistiques appliquées, les indicateurs de

ivi régulier des actions qualité : amélioration continue, traitement
on conforme, programme d’audit, ...

un groupe de travail qualité

er ’interface des processus de communication relatifs a la qualité
nsibiliser de facon réguliere le personnel a 'impact de leur activité sur la
alité notamment a l’aide d’outils d’information.

Concernant la sécurité et I’environnement :

- de connaitre le cadre réglementaire

- de préparer les consignes validées sous la responsabilité du chef d’entreprise

- d’assurer les liaisons avec les organismes extérieurs (établissement du plan de
prévention, ...)

- d’intégrer ces 2 domaines au systéeme qualité

- d’appliquer les normes sécurité et environnement (ISO 14001 , OHSAS 18001 par
ex.)

Sur un plan général, le titulaire de la qualification doit étre capable :

- d’animer, le cas échéant, des groupes de travail

- de participer a ’amélioration de la politique qualité de U’entreprise

- de participer a la sensibilisation et a la formation du personnel dans ces
domaines

- d’assister son chef d’entreprise ou son représentant dans ses relations avec les
clients, les fournisseurs et les organismes extérieurs

- de pouvoir participer éventuellement aux comités de direction




Programme

Concept Qualité 5 jours
éthode et outils de la qualité 10 jours
agement de la qualité 8 jours
ment de I’Environnement 1.5 jours
1.5 jours
3 jours
4 jours
munication 9 jours
6 jours
ée au produit/process 2 jours
3 jours

4 jours

3 jours

60 jours
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Concept Qualité

> Concepts qualité et amélioration continue

Objectifs
otions élémentaires de qualité

ipe de I'amélioration continue

a définir une non conformité et
actions préventives et correctives

Durée

3 jours

Programme

la qualité en entreprise
e I’amélioration continue
DCA, Roue de Deming

finition d’une non conformité

Définitions des différentes actions en vue de réduire/éliminer les non
conformités



» L'approche processus et la cartographie des processus

Objectifs Durée
vrir la place des processus de la gestion globale de la
tivités et les missions d’un organisme sous forme
és « client », améliorer la performance des 1 jour

ir leur architecture

s visuelles et participatives d’analyse

Programme

processus ?
oche processus selon les normes de la série 9000
sion 1994 a la version 2000
gement efficace des processus : des conditions a remplir
gement de projet d’analyse des processus
e Choisir une équipe de projet
e Impliquer le personnel
e Définir une méthode
% Visualisation des processus généraux d’'un organisme
% Indicateurs de processus
% Maitrise des processus
e Analyse des risques de dysfonctionnement des processus
¢ Qualification des acteurs des processus
e Maitrise des processus par la documentation
e Construction documentaire
e Simplification documentaire

e Systéme de management des processus

% Amélioration des processus




> Métrologie

Durée
Objectifs
ypter les exigences normatives de la métrologie et
ire
différentes composantes d’un processus de mesure
s d’erreur et d’incertitude 1 jour

e et une vérification

Programme

es ISO 9001 (ISO 10012-1 et 2 : exigences d’assurance de la
ts de mesure - confirmation métrologique de I'’équipement de
rectrices pour la maitrise du processus de mesure, NF X 07-010)

de la maitrise des dispositifs de surveillance et de mesure dans
processus

gique du choix d’un dispositif de surveillance et de mesure a partir des
ences clients

Le vocabulaire spécifique a la métrologie
% L'organisation de la métrologie
% La maitrise d’un processus de mesure et d’analyse

% Les différentes composantes d’un processus de mesure et leur représentation
(diagramme d’'Ishikawa)

% Les sources d’incertitudes

% Etalonnage et/ou vérification

% La méthode comparée étalonnage/vérification
% Un outil d’aide a la décision : le logigramme

% La documentation

% Procédures d’étalonnage et fiches de vie

% L'organisation en 10 points de la fonction métrologie




Méthodes et outils de la qualité

» SMED, 5S, TPM

Durée
Objectifs
temps de changement de fabrication
rticipants a la réduction des temps entre deux
2 jours
r augmenter les capacités de




Programme

Les besoins du marché
‘entreprise et les nouvelles régles de I'environnement
ouveaux concepts de la production

— effet des temps de changement
en ceuvre

: reprise de I'étude de cas S.M.E.D. et transformation

e la démarche 5 S
S

changer I'état d’esprit
augmenter l'efficacité des postes
améliorer la sécurité
transformer I'image de I'entreprise
démarrer une démarche de progrés permanent
e Les principes mis en ceuvre

- débarrasser

- ranger

- nettoyer

- standardiser

- respecter les regles
e Les modalités de mise en ceuvre

e Le rOle et les missions des différents acteurs dans la démarche 5 S

- pilotage

- animation

- participation aux actions 5 S
% TPM (Total Productive Maintenance)

e Appréhender le concept TPM

- définition
- objectifs et champ d’action
- indicateurs (TRG et TRS)
- la démarche de progrés permanent
- les 5S, outils de base de la TPM
e Les différentes étapes de mise en ceuvre

- la formation

la mise en ceuvre des 5S
la définition des opérations d’inspection et d’auto-maintenance
la mise en place des indicateurs

I'organisation de la maintenance




» AMDEC

Objectifs
les risques de dysfonctionnement de produits, de
e services lors de leur utilisation

aintenance de ses outils

Durée

2 jours

Programme

/ domaines d’application

on du champ de I'étude
entaire de la documentation
Analyse fonctionnelle et / ou de déroulement
o Identification des chaines de défaillance
e Cotation de la criticité
- fréguence, gravité et non détectabilité
- indice ou nombre de priorité de risque

- seuil de criticité
¢ Divers types d’actions a entreprendre

¢ Obtention d’une nouvelle criticité




> HACCP (Hazard Analysis Critical Control Point)

Objectifs
altre et comprendre la méthodologie HACCP

lyser, évaluer et prévenir les risques inhérents au

ilité dans la mise en place d’'une démarche

Durée

1 jour

Programme

e et normatif
es caractéristiques mesurables a controler
en cours a d’'autres secteurs que l'alimentaire (RABC)

es de la méthode HACCP

e Les 7 principes de la méthode

% La méthodologie HACCP
e Analyse des risques
e Les 12 étapes
% Applications pratiques et études de cas
% La tracabilité partie intégrante de la démarche

% Liens entre I'HACCP et la démarche Qualité




» MARP

L. Durée
Objectifs
voir sélectionner, définir, analyser et résoudre un probleme
adre d’un groupe de travail 2 jours

Programme

mités et des réclamations clients
continue

un probléme / cause

ent de la démarche

ion de la méthode d’analyse et de résolution de problemes (M.A.R.P.)
e des outils nécessaires

e Outils de sélection : Pareto et tableau multicritéres
e Outils de créativité : brainstorming et arborescence

¢ Outil de classement : diagramme causes-effet (Ishikawa)

e Outils de planification :

- QQOQCP
- Diagramme de PERT
- Diagramme de GANTT




> Plans d’expériences

o Durée
Objectifs
ouvoir déterminer la quantité nécessaire et suffisante et la
sion d’une série d’essais
les causes possibles d’un probleme ou d’une .
3 jours
2cifications d’un produit

Programme

altrisables et non maitrisables et inconnues

s coefficients du modéle
n compte des interactions

de la variance

¢ Utilisation des résidus
e Facteur de Snédécor

% Notation de yates
% Plans fractionnaires

o Utilite
e Limites

% Tables orthogonales standard (Taguchi)

e Présentation
e Choix

% Plan produit & rapport signal / bruit

e Bruit / facteurs non maitrisables
e Calcul des coefficients




Management de la qualité

LE MANAGEMENT DE LA QUALITE ET LES NORMES ISO 9000

Durée
Objectifs
prendre les normes de la série ISO 9000

9001 version 2000 et I'approche processus 2 jours

Programme

0 9000 dans le temps
00 et I'approche processus

d’un systéeme de management de la qualité et/ou le
nces de I'ISO 9001 version 2000
on a I'ISO 9001 version 2008

Objectifs Durée
% Identifier les enjeux

% Repérer la place du traitement des réclamations dans un

systeme de management de la qualité certifié ou non

% Analyser les avantages et inconvénients des stratégies 1 jour

d’organisation par rapport au contexte d’'un organisme

% Définir les moyens organisationnels, techniques et humains a
mettre en place




Programme

% Les enjeux

% La satisfaction client

Traitement des réclamations dans un systeme qualité

o Définition de la notion de réclamation

Construire une typologie des caractéristiques et des causes de

une organisation de gestion des réclamations

e la clientele

ntrée en conception
associées : définition et nature des prestations, mise en ceuvre des
S associées

PROCESSUS ACHATS

Objectifs Durée
% Identifier les composantes clés de I'organisation d’une fonction
achats
% Identifier les exigences de la norme ISO 9001 version 2000
dans le domaine des achats
1 jour

% Décrire un processus achats efficace

% Identifier les aspects du management de la qualité dans les
relations avec les fournisseurs




Programme

La fonction achats dans I'entreprise

éfinitions
esponsabilités du service achats
erlocuteurs internes et externes
ts stratégiques de la fonction achats
ibution de la fonction dans I’entreprise
itique achats

responsabilités

processus achats
us et de ses interfaces
processus achats

qualité aux achats

tifs (ISO 9000, NF X50-128 ...)
chats

n et suivi des fournisseurs

es non-conformités




» PROCESSUS SATISFACTION, Mesure, analyse, amélioration

Durée
Objectifs

Identifier les exigences de la norme ISO 9001 version 2000
e domaine de la satisfaction _
et exploiter les réclamations clients 1 jour
iser les plaintes

omme outil de progres

profit des données relatives a la qualité® Les
ils de communication 1 jour
util de décision

Programme

client, besoins, conformité et satisfaction

ssus de traitement
e Emission de la réclamation

e Evaluation de son importance

¢ Entretien pour comprendre la réclamation
¢ Délégation du traitement

e Réponse au client

¢ Exploitation pour I'amélioration continue

% Elaboration en commun d’une procédure de traitement des réclamations
clients

% Indicateurs qualité

¢ Relatifs au produit
¢ Relatifs aux processus

¢ Relatifs aux objectifs
¢ Relatifs au SMQ
e Relatifs aux clients

% Exploitation en tableaux de bord
e Adaptation au niveau hiérarchique

e Analyse et prise de décision

e Communication




> PROCESSUS RESSOURCES HUMAINES

o Durée
Objectifs
ouvrir les exigences en matiere de compétence,
tion permanente des performances
q 2 . oA . 1 jour
les méthodes de sélection, d’évaluation du

Programme

ficacité des actions de formation

r les compétences périodiqguement

tion des ressources annexes
e Infrastructure

e Equipement ayant une incidence sur I'espace de travail et sur la performance




> GESTION DE LA DOCUMENTATION

Durée
Objectifs
itriser I’élaboration et la diffusion de la documentation
oir la rédiger sous forme compréhensible et efficace
1 jour

Programme

océdures et les documents associés
¢ Role de la procédure
e Régles a suivre : élaboration de la « procédure des procédures »

¢ Déclinaison vers les documents associés




Management de |’environnement

Durée
Objectifs
endre |'importance des contraintes environnementales et
1entation dans le management de |'entreprise
igences d'ISO 14001 1.5 jours

Programme

risques et impacts de I'entreprise en matiére
eau, air, déchets, etc ...)

cipaux textes réglementaires (code de |'environnement,

a mise en place d'un systéme de management
al et/ou du respect de I'ISO 14001

Management de la sécurité

Durée
Objectifs

% Connaitre les enjeux de la sécurité et de la santé dans
I'entreprise

% Comprendre I'importance de la réglementation dans le
management de I'entreprise 1.5 jours

% Mesurer les conséquences d’'un événement accidentel

% Anticiper et réagir face a la situation




Programme

L, présentation des différents risques et impacts de I’entreprise en matiére de
é et sécurité (risque machine, électrique, incendie, chutes, etc ...)

ntation des principaux textes réglementaires (code du travail, document
ipes généraux de prévention, décret du 20/02/92, etc ...)

e la mise en place d’un systéme de management de la santé et
et/ou du respect de I'OHSAS 18001 ou ILO OSH 2001

Management intégré et audit interne

Durée
Objectifs
Identifier les étapes de I'audit impactées par les exigences des
différents référentiels normatifs (ISO 9001, 14001, etc ...)
% Analyser un manuel intégré QSE a |'aide des différents
référentiels 3 jours
% Etablir un questionnement pertinent lors de I'examen de
situations d’audit




Programme

Rappel de la norme ISO 9001 version 2000 intégrée avec I'ISO 14001 et
SAS 18001 (ou ILO OSH 2001)

cipe d’amélioration continue
ts types de processus

oche de I'audit

ation, la détection et le recueil des preuves

reformulation

e La prise de notes

e La formulation des écarts

e La réunion de clbture

e La rédaction d’un rapport d'audit

e L'appréciation des actions correctives

% L'impact sur les étapes

% Les conséquences de I'approche processus sur la réalisation de I'audit

o L'efficacité et la conformité
e La cartographie des processus

e Les interactions entre processus

% Role et déontologie de I'auditeur




Statistiques appliquées - SPC

o Durée
Objectifs
ouvoir mettre un procédé sous controle statistique
rer de sa normalité et de sa capabilité )
a ¢ pa 4 jours
ivre les cartes de contrdle

Programme

de dispersion

ise sous controdle statistique

rification de la normalité du procédé
- droite de HENRY

- test du X2

e Vérification de la capabilité du procédé

- capabilité procédé et capabilité machine

- CpetCpk

- capabilité de l'instrument de mesure

- tests statistiques (homogénéité des dispersions et des réglages)
¢ Controle statistique

- principe des cartes de contrble

- cartes aux attributs

- cartes aux variables




Management et communication

% Le fond et la forme
e Comment travailler en groupe en respectant les regles du jeu

voir une vision collective de la réussite

ansactionnelle pour une meilleure connaissance de soi et des autres
ndre ses responsabilités, faire face, controler ses attitudes...

de communication
communication (quel type d’orateur sommes-nous ?)

¢ La technique des questions, la reformulation, le feed-back...
Organisation

e Le sens des valeurs

e Le sens du mot

e L’efficacité au téléphone

e La gestion du temps et de ’espace

e La délégation et le travail en binome

e Savoir prévoir et anticiper
% La conduite de réunion comme participant productif ou comme animateur
e Le développement des techniques d’expression
e L’organisation, la préparation et l’évaluation des résultats
e L’analyse et la maitrise efficace des difficultés

e Les phénomeénes de groupe et les interactions

e Les différents types d’individus et le role de chaque partici
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% Techniques commerciales complémentaires
e La motivation permanente des hommes
rgumentation

commerciale

rmanente

e L’émergence des idées et la résolution collective des probléemes

Objectifs
itriser la gestion et la conduite de projet

Pouvoir le planifier

% Pouvoir identifier les ressources et éviter les risques

Durée

2 jours



Programme
% Introduction

e Satisfaction / Besoins
e Champs d’application

de projet

essentiels

anagement du projet

e Déroulement des phases

e Planification (réseaux de PERT)
e Revues de projet et de décision
e Identification des ressources

% Etude de cas

e Présentation

o Identification des ressources et des opérations

e Planification du projet
A ce niveau de la progression de la formation, les cas particuliers des participants seront
examinés.




> CONCEPTION

Objectifs
Maitriser la conception d’un produit ou d’une prestation dans le
ect des exigences d'ISO 9001

jer les attentes du client et les traduire en fonction

ces attentes par des solutions techniques

Durée

2 jours

Programme

rocessus de réalisation

bjectifs (et donc d’indicateurs)

4

nées d’entrée

e Produit ou prestation / fonction / besoin
e Matrices quoi / comment (bases du QFD)
o Différents types de fonction

e Caractéristiques d’une fonction

% Les données de sortie

e Solutions techniques

¢ Revue de la conception

e Vérification de la conception
¢ Validation de la conception




» PRODUCTION (AMELIORATION DE LA QUALITE EN PRODUCTION)

Durée
Objectifs
inir les caractéristiques d’un produit
iser et hiérarchiser les défauts d’un produit i
2 jours
n de controle et les documents qui s’y rattachent

Programme

iques d'un produit

duit (analyse fonctionnelle)
éristiques dimensionnelles et d’aspect
actéristiques a controler

nces internes et exigences client

n des défauts d'un produit

ion des défauts potentiels d’un produit

férents types d’anomalies

MDEC processus pour les classification des défauts

Les outils simples (histogrammes, Pareto) pour la classification des défauts
réels

% Elaboration d'un plan de contrdle

% Eléments nécessaires et suffisants constituant le plan de contréle
% La recherche de I'information

% Les moyens de controdle

¢ Identification des caractéristiques mesurables a controler
e Détermination des natures de contréle (en cours de fabrication, produit fini,

audit
produit)
¢ Adéquation des moyens de contrOle aux caractéristiques a mesurer

e Argumentation envers la hiérarchie et communication auprés des opérationnels
sur le

choix d’'un moyen de controle

% Maitrise documentaire liée aux controles




Chaine numérique appliquée au Produit /Process

Durée
Objectifs

une chaine numérique tout au long d’un process

les logiciels de CAO 2 jours

Programme

e numérique et d’un process

n d’'une chaine numérique tout au long d’un process

ption Assistée par Ordinateur (CAO)

stion de Production Assistée par Ordinateur (GPAO)

Economie et gestion

Durée

Objectifs
% Comprendre le systéeme économique d’une entreprise

% Avoir des notions de gestion (achats, vente, clients,

fourni r ilan d'une entrepri ;
ournisseurs), bilan d’'une entreprise 3 jours

% Avoir des notions sur les statuts des entreprises et sur les
contrats de travail

Programme

% Notions de gestion et comptabilité : comprendre le bilan et le compte de
résultat

% La gestion d’'un budget et des investissements en entreprise

% présentation des différents statuts des entreprises

% présentation des différents contrats de travail




Durée

Objectifs
mail en Anglais

ersation téléphonique en Anglais 4 jours

abulaire lié a la qualité

Bureautique

Durée
Objectifs
ser les différents logiciels et outils bureautiques (Word,
Powerpoint, Access) pouvant aider a la réalisation de 3 jours

ports documentaires et a I'établissement de bases de données

Programme

% Explication des différentes fonctions utilisables sur Excel

% Explication des différentes fonctions utilisables sur Word

% Explication et réalisation de supports de formation sur Powerpoint
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La validation : CQPM Technicien Qualité

Epreuves générales et professionnelles Durée Validation

6 heures Validation de 11

donné(s) acquis
professionnels

selon une grille
de compétences

ns faisant I'objet de

30 minutes

30 minutes

E Mémoire avec soutenance

% Objectif :

- Vérification des capacités professionnelles du candidat dans le domaine de la Qualité et, plus
précisément, des aspects liés aux concepts et méthodologies et a la mise en application d’une
démarche qualité.

% Théme (matiére et conditions de choix du théme) :

Le sujet est choisi par I'entreprise, le candidat et I'organisme de formation, dans le domaine
d’activité de I'entreprise et sur une problématique qualité.

Il doit comprendre I'analyse d’un probléme réel, conduisant a des propositions concréetes et
I’étude de faisabilité pour obtenir un résultat observable ainsi que le bilan du projet (synthése,
critique, suite a donner).




% Durée de la préparation :

3 mois minimum pendant lesquels le candidat est affecté a |'activité objet du mémoire.

s de soutenance :

mémoire a I’'entreprise et a la commission d’interrogation 3 semaines avant la
vant ladite commission.

ndidat : 20 minutes
la commission : 10 minutes

mission : 10 minutes

en page, illustrations, orthographe, style, syntaxe, présentation de

ivités, process, clients, service et organisation ...), présentation des missions,
ne problématique, choix des exemples, implication personnelle, conclusion
apport personnel ...).

outenance : Accueil, introduction et organisation, qualité d’élocution, aisance générale et
enthousiasme, utilisation de supports, gestion du temps, présentation de I'entreprise (activités,
process, clients, service et organisation ...), présentation des missions, résolution d’une
problématique, choix des exemples, implication personnelle, conclusion (synthése, apport
personnel ...) et cloture.




