Management de la qualité totale EMQT 7116  Prof. Juozas RuZevicius
(Anglais — Total Quality Management ; Lituanienne — Visuotinés kokybés vadyba)

Cycle académique: 2-iéme cycle (DESS; Master)
Niveau académique: 5-iéme ou 6-i€éme année
Prérequisites: Aucune
Langue: Francaise
Crédits locaux: 4
Crédits ECTS: 6
Cours, séminaires,
traveaux pratiques / semaine: 2/1/1
Durée: Un semestre
Semestre: Premier, deuxiéme
Examen: Par écrit
Evaluation: Systéme de 10 points (5 points — examen;

3 points — travail écrit; 2 points - exposé)

Objectifs. Définir les enjeux et les concepts de la qualité totale comme une discipline fondamentale
du management. Présenter une démarche chronologique de mise en oeuvre d’une politique de
qualité totale. Prévenir les principaux écueils et difficultés rencontré lors de la mise en place de
chaque étape et outil.

Contenu
Le milieu économique et social de pays Baltes. Le programme national de la qualité.

La qualité totale comme une discipline fondamentale du management. Définition de la qualité
totale. Evolution du concept. Une approche globale. Les mod¢les de la qualité totale. Gurus de la
qualité — E. Deming, J. Juran, A. Feigenbaum, K. Ishikawa, Ph. Crosby.

Systéme qualité et qualité totale. Boucle de la qualité.

Les principes de la qualité totale.

Lenjeu vers le client. L enjeu économique. L enjeu managérial. L‘enjeu stratégique. L excellence.
L‘angagement de la direction. La charte qualité. Les strategiés de mise en place.

Le diagnostic qualité. Typologie des audits.

Marketing et la qualité totale. L‘enquéte de satisfaction clientele. La métodologie, échelle qualité.
L*observatoire clients.

L‘évolution des cotts qualité. La métodologie et études de cas.

L‘¢laboration du plan d‘amélioration qualité. Etude de cas.

L’engagemant individuel. L auto-controle. Le cahier des charges. L’analyse de la valeur.
L’assurance qualité. Les grupes de travail.

Les démarches de résolution des problémes.

La métodologie de la qualité totale. Feuilles de relevé des donnés, histogrammes, analyse de Pareto,
analyse causes — effets, cartes de controle, le déploiement de la fonction qualité (QFD), QFD dans
I“‘industrie et dans les services ect. Etudes de cas.

Systéme de production et Lean Manufacturing.
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