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Qu’est-ce-gue la qualité de service ?

Romuald Arnold — DSI Université Reims Champagne Ardenne
Emmanuelle Vivier — DSI Université de Picardie Jules Verne
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Questionnaire préalable en amont de la formation

A votre connaissance une demarche
qualité est-elle en cours dans votre
établissement ?
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Questionnaire préalable en amont de la formation

Avez-vous un interlocuteur de
reference ?

Si oui, qui est-il ?

* Directeur qualité

VP qualité

* Ingénieur qualité

» Chargé de mission pilotage

« Coordinateur et réferent qualité

m OU = NON

L] ’ -IP "
IH2EF AMUeC® Sep e
26/11/2019 — Emm o D51 qtigca, | couesn

il
L L L]
- -



Questionnement :
Les difféerents types d’approche qualité

Ou en étes-vous ?

Controle qualité

= Amélioration de la qualité
* Management de |la qualité
Qualité totale
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Questionnaire préalable en amont de la formation

Avez-vous deja éteé sollicité(e) pour
mettre en place une démarche
gualité portant sur certains aspects de
I’activité de votre direction ?

Si oui, lesquels ?

» Certification ISO 9001 (2015)
* Bonnes pratiques (ITIL)

» Description de processus

« Cartographie applicative

* Indicateurs

» Gestion de droits applicatifs
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Questionnaire prealable en amont de |la formation

Comment définissez-vous ou deéfiniriez-vous la qualitée
de service au sein de votre DS| ?

e Satisfaction de utilisateurs

 Respect de bonnes pratiques

« Couverture fonctionnelle, services opérationnels
* Indicateurs, catalogues de services,

 Qualité de service

« Commission du numerique
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Questionnaire préalable en amont de la formation

Disposez-vous ou avez-vous mis en

place des outils relatifs a la qualité de
service de votre direction ?  s;j oui, lesquels ?
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Outils ISO 9001 : description de
processus, indicateurs, tableaux
de bord, enquétes de satisfaction,
instructions et procedures, audits
internes et externes, plans
d'amélioration continue, ...
Indicateurs, plans d'amélioration
continue

Outils de supervision des services
numeériques

Etude du niveau d'usage des
applicatifs, enquétes, rencontres
avec les usagers
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Questionnement :
Systeme de management de la qualité

Quel est le contexte ?
Analyse des risques et opportunites

= Quelles sont les personnes et /ou entités a satisfaire ?
Etudiants, personnels, enseighants chercheurs et des parties
prenantes (MOA, Gouvernance, MESRI, ...)

= Quelles sont leurs attentes, leurs besoins ?

» Quelle est la stratégie de mon organisation ?

= Comment va étre mise en ceuvre cette stratégie ?

= Comment vont étre mesureés les résultats ?

= Comment va-t-on conforter puis améeliorer ces
résultats ?
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Questionnement :
Qualite du systeme d’information

= Qualité de I'infrastructure

= Matériel

» Logiciel de base

» Réseau

» Systeme d’exploitation, etc.
= Qualité du logiciel

= Qualité des applications construites et/ou maintenues
= Qualité des données

» Qualité des données entrant dans les differents systemes
d’information
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Questionnement :
Qualite du systeme d’information

= Qualité de I'information
= Qualité des données sortant des systemes d’information
= Qualité administrative

= Qualité de la fonction systeme d’information

» |nclut la qualité des processus de :
= Elaboration du budget
= Elaboration du planning

= Qualité de service
= Qualité du service rendu vu par le « client »
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