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Avant toute chose ...... 

A t’oŶ ƌéelleŵeŶt ďesoiŶ d’uŶ Ŷouveau 
leadership dans le pilotage des Systèmes 

de Management de la Qualité ?  
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Tout est une question de contexte 
Le rythme du changement au niveau des organisations ...  

AVANT .... 
 

Aujouƌd’hui / deŵaiŶ 

Temps Temps 

Nouveau leadership .... 



Les maîtres mots des organisations ..... 

Transformation Réactivité Créativité 

Ouverture 

(Réseau) 
Digitalisation Discipline 

Nouveau leadership .... 
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AVANT .... 
 

Les clients externes et 
l’auditeuƌ exteƌŶe 

 

Aujouƌd’hui / demain 
 

Les clients externes, 
les parties intéressées  
et les clients internes 
(Direction, fonctions supports, ...) 

Tout est une question de contexte 
Ne pas se tƌoŵpeƌ d’oďjeĐtifs ....  

Nouveau leadership .... 
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AVANT .... 
 

Conformité à la norme 
 

Aujouƌd’hui / deŵaiŶ 
 

Satisfaction client 
Performance 

Adhésion collaborateurs 

Tout est une question de contexte 
Ce Ƌue l’oŶ deŵaŶde à la foŶĐtioŶ Qualité .... 

Nouveau leadership .... 
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AVANT .... 
Un mariage réussi 
avec la Direction 

= 
Impliquée pour 

obtenir la certification 

Aujouƌd’hui / demain 
Un divorce prononcé 

= 
Désintérêt pour la 
certification et la 

Qualité 

Tout est une question de contexte 
Implication de la Direction Générale 

Nouveau leadership .... 
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Un nouveau Leadership dans le pilotage des 
Systèmes de Management Qualité  

s’iŵpose ... 
Objectifs : 

• (Re) Donner du sens à la Qualité (implication) 
• (ReͿ CoŶƋuéƌiƌ le Đœuƌ des patƌoŶs ;fidélisatioŶͿ 
• Penser parties intéressées et clients internes (Marketing interne) 
• Passeƌ d’uŶe logiƋue de ĐoŶtƌaiŶtes  logique de valeur ajoutée 
• Optimiser les modes de fonctionnement (Lean) 
• Simplifier (toujours et encore) 



Des pistes de réflexion 
pour un nouveau 

leadership 
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Des Responsables Qualité en mode « réactif » .... 

Passé Présent Futur 

Le tƌavail eŶ ƌetaƌd foƌĐe l’atteŶtioŶ à se ĐoŶĐeŶtƌeƌ  suƌ le passé et la 
détourne du présent et du futur 

Travail en retard 
XXX 

Passé Présent Futur 

LoƌsƋue l’oŶ s’est déďaƌƌassé du tƌavail eŶ ƌetaƌd, il est ďeauĐoup 
plus facile de se concentrer sur les tâches présentes et futures 

XXX XXX 
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XXX 

Tâches présentes et futures 
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Zone de non conformité 
(inacceptable) 

Zone de conformité  
(tolérable) 

Zone de conformité  
(pertinente) 

Zone de conformité 
(intellectuellement 

confortable) 

Cible 
Faites de la résistance positive 

Aujouƌd’hui Demain 



Organisation de base 

Evolution / intégration 

Evolution / intégration 

Evolution / Intégration 

Evolution / Intégration 

Evolution / Intégration 

Audits certification 

Audits clients 

Audits internes 

Audits externes 

Autres sources 

Remise en cause du 
postulat de base 

Pour éviter les approches de type mille feuilles il est important de savoir 
remettre en cause de temps en temps le postulat de base  dans une logique 
de rupture. 

Casseƌ l’eŵpilage oƌgaŶisatioŶŶel ... 
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  Le Management de la Qualité 

(logique approche système) 

Le Management par la Qualité 

;logiƋue d’ExĐelleŶĐeͿ 

Gouvernance 
Politique, organisation, revue de Direction,… Stratégie, exemplarité, leadership, vision, mission, 

valeur, éthique, responsabilité sociale / sociétale,… 

Amélioration 

Groupe de travail, recueil des idées 
concrètes, gestion des plans d’aĐtioŶs, 
actions correctives / préventives, audit,… 

Innovation participative, approche collaborative, 
intelligence collective, Co-création, benchmarking, 

Finalité 
Orientation efficacité Orientation résultats (performance, 

efficience, compétitivité,…) 

Cible 

Orientation Client (logique d’éĐoute et de 
satisfaction) 

Orientation parties intéressées (Collaborateurs, 
actionnaires ; fournisseurs, riverains, 
collectivités,…) 

Processus 

Approche processus (identification, 
classification, description,…) 

Management par les processus et les faits 
(identification processus clés de fonctionnement, 
transversalité, pilotes actifs,…) 

Ressources 
humaines 

Formation, habilitation, compétences, 
définition de fonction, organigramme, 
sensibilisation, entretiens d’évaluatioŶ,… 

Talents, GPEC (Gestion Prévisionnelle des emplois et des 
compétences), récompense, valorisation, entreprise 
apprenante, l’eŶtƌepƌise en réseau, apprentissage 
collectif,… 

Fournisseurs 
Évaluation des fournisseurs Développement de partenariat 

Prendre de la hauteur ... 
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Un changement de posture ... 

Logique de « centralisation » 
Le sachant 

Logique du « faire » 

Logique de « décentralisation » 
Le coach 

Logique du « faire faire » 
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Les outils du  

management qualité 

Non conformités 

Revue de direction 

Indicateurs 

Les outils statistiques 

Les outils de déploiement 

La balanced 

scorecard 

Les outils d’analyse 
STRATEGIQUE 

Les outils du management  

De la relation client 

Les outils de  

Résolution de problèmes 

brainstorming 

LeS 5M 

L’arbre des causes 

QRQC 

Le 8D 

DMAIC 

Les outils d’excellence 

 opérationnelle 

L’AMDEC 

Analyse 

fonctionnelle 

Les outils de la 

créativité 

Gestion dE 

projet 



« Le plus grand danger, dans les époques 

troublées, ce Ŷ’est pas le trouble, Đ’est de 

continuer à agir selon la logique d’avaŶt ».  

Peter Drucker 

 
Retƌouvez toute l’aĐtualité suƌ Linkedin (christophe VILLALONGA) 

Ou sur le blog de Qualinove  
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Conclusion 


