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Grille d'interview
SAMI : Satisfaisant  -Acceptable -  Moyen - Moyen - Insuffisant : cotation permettant le jugement de la personne interviewée sur le domaine abordé.
Présentation de la personne interviewée
Qui êtes-vous ?
Que faites-vous ? Quelle est votre fonction ?
Définition de la qualité
Qu'est-ce que la "qualité" pour vous ?
Qu'est-ce que la "qualité" dans votre fonction ?
politique qualité
Existe-t-il une politique qualité générale pour l'entreprise ?
Existe t-il une politique qualité déclinée aux niveaux des services ?
Sont-elles cohérentes ? SAMI
Quels sont les éléments de la politique qualité ?
la satisfaction du client
la maîtrise des processus
l'amélioration permanente
l'engagement de la Direction
l'engagement du personnel
la reconnaissance de l'Assurance Qualité
l'utilisation d'un référentiel
Objectifs qualité
Existe-t-il des objectifs qualité ?
Sont-ils déclinés au niveau des opérationnels ? SAMI
Sont-ils suivis, analysés, revus ? SAMI
Leur atteinte est-elle reconnue ? SAMI
Engagement de la Direction
Existe-t-il une politique qualité émanant de la Direction ? (voir chapitre 3)
Existe-t-il des objectifs qualité émanant de la Direction ? (voir chapitre 3)
Existe-t-il une Déclaration de la Direction ?
	En avez-vous connaissance ? SAMI
	Est-elle claire pour vous ? SAMI
Existe-t-il des Séminaires Qualité ?
Définition des clients
Quels sont vos clients ? (sont-ils définis dans un document ?)
Quelles sont les attentes de vos clients ? (sont-elles définies dans un document ?)
La satisfaction de vos clients est-elle évaluée ? SAMI
	Systématiquement ? 
Niveau des besoins implicites et explicites ?
L'évaluation de la satisfaction de vos clients est-elle utilisée ?
Manuel qualité
Existe-t-il un Manuel Qualité ?

Définition des processUS
Quels sont les principaux processus de votre Unité ?
Définition de la maîtrise des processus
Qu'est-ce que la "maîtrise des processus" pour vous ?
Qu'est-ce que la "maîtrise des processus" dans votre fonction ?
Comment le processus est-il maîtrisé ?
Comment le processus est-il représenté ? (ex : process mapping, flow-chart, procédure, planification générique…)
Le déroulement du processus est-il défini  ? (ex : procédures, modes opératoires, autres documents…) SAMI
Existe-t-il une personne responsable du processus ?
Des étapes de vérification et de validation sont-elles définies ? SAMI
La planification du processus est-elle importante ?
	Comment la planification est-elle réalisée ?
	La planification initiale est-elle suivie ?SAMI
Existe-t-il des indicateurs relatif au processus ?
	Quels sont ces indicateurs ?
	Sont-ils des indicateurs d'activité, de productivité, de qualité ?
	Sont-ils régulièrement recueillis ?
	Sont-ils régulièrement analysés ?
processus - DOCUMENTATION
Existe-t-il un Manuel Opérationnel ?
Existe-t-il des Procédures Opérationnelles ?
Existe-t-il des Modes Opératoires ?
Existe-t-il des enregistrements ?
processus - éléments d'amélioration permanente
Synthèse des éléments d'amélioration permanente du processus :
remontées d'information
contrôles
audits
non-conformités
indicateurs
coûts de non-qualité
actions correctives
actions préventives
revues de processus
revues de Direction
processus - revue de processus
Existe-t-il des revues du processus ? 
	Quand ? (périodicité…)
	Comment ?
	Les opérationnels concernés sont-ils impliqués ?
processus - Analyse de risque
Le processus fait-il l'objet d'une analyse de risque ?
Existe-t-il des plans rouges ?
processus - coûts de non-qualité
Les coûts de non-qualité sont-ils mesurés ?
Quels seraient des exemples de coûts de non-qualité 
engagement et reconnaissance des collaborateurs
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