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Sans	mesure	pas	de	qualité.	
La	mesure	doit	être	un	ou6l	et	un	facteur	de	développement	et	
d’améliora6on.	
	
Contrôle	:	Evalua6on	de	la	conformité	par	observa6on	et	jugement,	

accompagné	-	si	nécessaire	-	de	mesures,	d’essais	ou	de	calibrages.	
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INDICATEUR	:	Valeur	mesurable	permeEant	de	suivre	l'évolu6on	d'un	
processus	afin	d'iden6fier	l'aEeinte	d'un	objec6f.		

	
Il	est	en	général	décrit	par	les	éléments	suivants	:	Objec1fs	associés	/	

In1tulé	de	l’indicateur	/	Fréquence	de	calcul	/	
Échéance	/	Source	de	l'informa1on	/		Mode	de	
calcul	/	Responsable	/	Cible	/	Résultat	/	
Commentaire	

	
Propriétés	d'un	indicateur	:	spécifique,	mesurable,	adapté,	réaliste,	

temporel	(SMART)	
	
Un	indicateur	est	un	ou6l	qui	permet	d’observer	périodiquement	les	
évolu6ons	d’un	phénomène,	en	le	posi6onnant	par	rapport	à	des	
objec6fs	fixés.	C’est	donc	un	instrument	de	mesure.	
	
Un	indicateur	qualité	doit	répondre	à	plusieurs	critères,	pour	être	
efficace	il	doit	être	:	
•  Per1nent	:	il	doit	répondre	à	un	besoin	
•  Simple	:	dans	sa	concep6on,	sa	mise	en	œuvre	et	sa	représenta6on,		
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Les	tableaux	de	bord	sont	des	ou6ls	de	synthèse	et	de	visualisa6on	des	
situa6ons	décrites	et	des	constats	effectués	par	les	indicateurs.	Ce	sont		
aussi	un	ou6l	de	communica6on.	
	
Indicateurs	scien1fiques	:	pas	forcément	u6les	en	pilotage	orienté	
clients		
	
Indicateurs	du	système	de	management	qualité	(SMQ)	:	ils	doivent	
vraiment	renseigner	sur	le	fonc6onnement	des	ac6vités	(processus),	et	
aider	à	prévenir	les	risques.	
	
Exemples	sur	des	ac6vités	de	«	Projets	»	:	nombre	de	projets	en	cours	-	
ven6la6on	par	type	-	ven6la6on	par	axe	-	nombre	de	nouveaux	
partenaires	…	
Sur	le	«	Management	des	ressources	»	:	taux	de	recrutement	dans	les	
projets	-	ven6la6on	par	types	-	ven6la6on	par	axe	théma6que	-	diversité	
des	financements	-	nombre	de	clients	(anciens,	nouveaux…)	-	répar66on	
par	types	…	
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Le	tableau	de	bord	donne	une	vision	d’ensemble	propice	au	pilotage	
Observa6on	puis	analyse	=	constat	puis	analyse	=	ac6on	
Pas	d’indicateur	sans	relevé.	Pas	de	relevé	sans	analyse.	Pas	d’analyse	
sans	ac6on.	
		
Types	d'indicateurs	:		

•  	Indicateurs	de	fonc6onnement	:	Qualité	interne	
•  	Indicateurs	de	sa6sfac6on	:	Qualité	externe	
•  	Indicateurs	de	performance	:	coût	/	efficacité	

Les	 indicateurs	 de	 fonc1onnement,	 sont	 simples	 à	 déterminer	 mais	
indispensables	(cf.	exemples	page	précédente)	
	
La	défini6on	des	indicateurs	de	performance	est	plus	délicate	et	relève	
davantage	de	la	stratégie	:	
•  performance	financière	:	coût	horaire	de	forma6on	ou	de	

recherche	;	coût	horaire	par	secteur	d’ac6vité	;	répar66on	des		
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Tout	dépend	de	la	finalité	de	l’organisme	et	de	ses	processus	:	services	
(surveillance),	fabrica6on	(mesure),	fabrica6on	en	con6nu	(surveillance/
mesure)	
	
La	mesure	va	«	Démontrer	l’ap6tude	des	processus	à	aEeindre	les	
résultats	planifiés	»	:	C’est	le	delta	entre	ce	qui	est	aEendu	et	ce	qui	est	
obtenu	qui	nous	intéresse	!	
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Une	organisa6on	qui	améliore	ses	indicateurs	de	résultat	sans	améliorer	
ses	processus	a	de	la	chance	!	
	
L’obsession	du	combien	et	du	comment	nous	6ent	confortablement	à	
distance	du	«	Pourquoi	?	».	
	
Le	but	de	la	mesure	est	:	
-  d’apporter	des	pistes	d’améliora6on	et	non	de	dire	si	un	processus	

est	bon	ou	mauvais.	
-  d’iden6fier	nos	points	faibles	et	non	de	se	congratuler	(ou	s’auto-

féliciter)		
	
Portez	un	regard	cri0que	sur	des	résultats	excep0onnels	:	90%	de	
sa0sfaits	peut	signifier	que	l’enquête	ne	pose	pas	les	bonnes	ques0ons,	
ou	pas	aux	bonnes	personnes,	ou	pas	au	bon	moment.		
	
Ques1ons	à	se	poser	:	
Qu’est-ce	qui	ne	fonc6onne	pas	?	Quels	seraient	les	points	faibles	à	
améliorer	?		
Ce	sont	les	axes	d’améliora6on	qui	nous	intéressent	!	
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Construc1on	en	4	phases	:		
1.  Inves6ga6on	:	le	champ	de	mesure,	un	cadre	et	ses	limites		
2.  Objec6f	:	ce	que	l’on	cherche	à	aEeindre,	que	cherche-t-on	à	faire	?		
3.  Défini6on	:	quelles	variables	pour	l’objec6f	?	que	mesurer	sur	la	

variable	dont	on	suit	l’évolu6on	?		
4.  Exploita6on	:	représenta6on	de	l’indicateur,	niveau	d'analyse.	

La	mesure	va	surveiller	en	priorité	certains	aspects	des	processus	:	
•  Cohérence	:	stratégie/poli6que/objec6fs,	efficacité	du	SMQ		
•  Contribu6on	:	à	la	sa6sfac6on	du	client,	à	l’améliora6on	con6nue,	à	

la	poli6que	qualité		
•  Efficacité	:	cohérence,	performance,	pilotage	efficace	et	efficient		
•  Op6misa6on	des	ressources.	


