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Une vision de la qualité publique

2. Laqualité a la Ville de Besancon :
une révolution invisible

3. L'ISO 9001 dans une collectivité ?
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Qu’est ce que la « qualité publique » ?
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Et pourtant le management de la
gualité se résume a tres peu de
choses...

@ Partir du postulat que « 'Homme est bon »
@ Aimer son client
@ Avoir une approche systémique
@ Etre factuel
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Collectivité
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120 000 habitants
3000 agents
200 métiers
252 lieux de travail




Management de la qualité, la
revolution invisible.
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Amélioration continue du systéme de
management de la qualité
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ISO 9001... quelles finalités

Orientation client
Approche processus
Ameélioration continue

. et la redécouverte du PDCA

Ecouter les services
(Audits
internes, audits

Ecouter les usagers
(enquétes, sondages,
panel d’habitants)

Ecouter le personnel
(Enquétes, innovation
participative)




