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	INTITULE DU CAS PROFESSIONNEL : TUBOR


	Problématique :

Lors d’un audit qualité dans l’entreprise TUBOR, des non-conformités apparaissent dans le suivi des fournisseurs.

La culture « qualité » est-elle suffisamment développée dans l’entreprise ? Quelles mesures correctives peut-on apporter à ces dysfonctionnements ? 


	Public
	BTS Assistant de Manager (deuxième année)

	Place dans le programme
	Cas professionnel (simulé), portant sur un dossier spécialisé (la démarche qualité), relevant d’une activité déléguée (le suivi des fournisseurs), dans un contexte international.

	Notion(s) principale(s)

Compétences principales
	voir tableau ci-dessous

	Pré-requis 
	- représenter les principes, les valeurs et l’image de l’organisation.

- se situer dans l’organisation et dans les processus

- connaître les principes et les enjeux de la démarche qualité

- identifier les besoins

- proposer des améliorations

- interroger une base de données

- mobiliser des méthodes de recherche d’information

- recueillir des consignes de travail

- traduire les consignes en actions à mener

- rédiger des comptes rendus

- mettre en œuvre les fonctionnalités d’écriture, de correction et de mise en forme 

  des logiciels bureautiques

- communiquer par écrit

- dialoguer, argumenter

- communiquer en français et en langue étrangère,

- négocier

	Objectif pédagogique 
	Installer, ou réactiver, les compétences et les connaissances citées dans le tableau ci-dessous

	Supports exploités 
	pour l’enseignant :

- présentation du cas et note pédagogique donnant les objectifs du cas, le contexte, les pré-requis, l’animation du cas, les consignes à transmettre, les modalités de réalisation et l’évaluation

pour les étudiants :

- un courriel de convocation à une réunion (envoyé à chacun)

- un rapport d’audit qualité (joint au courriel)

- une base de données fournisseurs

- un article sur la norme ISO 9000

	Organisation de la classe
	en demi-classe, par groupes ou individuellement, pendant les horaires dédoublés de « situations professionnelles »


COMPETENCES et CONNAISSANCES dans le cas TUBOR

	activité
	Compétences (principales)
	Connaissances associées

(principales)
	Finalités

	Participer activement à la réunion de résolution de problème et en diffuser le contenu.


	Formuler des avis

Prendre des notes

Traduire les consignes en actions à mener

Prendre la parole en public

Pratiquer les techniques de créativité

Identifier un problème ou un besoin

Proposer des solutions

Assurer le suivi de la décision


	Fonctions du manager

Fonctions de l’assistant

Réunions de groupe

Convocations, supports de communication, comptes rendus.

La performance

La prise de décision

La résolution de problèmes


	F1

F3

	Mettre au point un suivi des dossiers fournisseurs 
	Participer à l’évolution du système d’information

Contribuer à l’amélioration de l’organisation de l’entité
	Le système d’information

(définition, rôles)

Les réseaux informatiques

Démarche qualité

Processus administratif
	F2

F4

	Agir sur les fournisseurs non-conformes 
	Communiquer par écrit, en langue française et étrangère

Mobiliser les fonctionnalités des logiciels bureautiques (ici : traitement de textes)

Dialoguer, argumenter


	Communication écrite :

Vocabulaire, syntaxe et orthographe

Usages en matière d’écrits professionnels

Procédures de contrôle de la qualité

Communication orale
	F1

	 Sensibiliser le personnel à la certification ISO 9000 et à son intérêt. 
	Contribuer à l’amélioration de l’organisation de l’entité

Mobiliser les méthodes de recherche d’information
	Démarche qualité

outils et méthodes de recherche
	F4

F2

	
	Contribuer à l’amélioration de l’organisation de l’entité

Produire une information structurée

Mobiliser les fonctionnalités des logiciels bureautiques

(ex : présentation par ordinateur)
	Démarche qualité

Le document comme élément de communication

Usages en matière d’écrits professionnels
	F4

F2

F1

	Ensemble du cas. 
	prendre en charge un dossier spécialisé
	Les domaines de spécialité de l’assistant (ici : démarche qualité)

Les ressources documentaires (ici : la norme ISO 9000°

Les coûts de non qualité
	F5



DOSSIER ETUDIANT

CAS TUBOR

L’organisation et son contexte :

· Contexte managérial

L’entreprise TUBOR fabrique des tubes électroniques pour l’industrie spatiale, la défense, le secteur médical et les télécommunications. Son effectif est de 2300 personnes, dont 40% de cadres, ingénieurs et techniciens hautement qualifiés. Tubor réalise plus de 80% de son activité sur les marchés internationaux, dont 35 % aux Etats-Unis. La société a obtenu la certification à la norme ISO 9001  et subit donc régulièrement des audits de contrôle.

Le service Qualité a pour mission de veiller au respect de l’application de la norme ISO 9000. Il est placé sous l’autorité du Directeur Qualité, lui-même directement rattaché à la Direction générale. L’une des missions du service Qualité est de trouver des fournisseurs eux-mêmes certifiés ISO 9000.

Le directeur Qualité délègue à son assistant la mission de suivre la certification des fournisseurs.

L’ingénieur Qualité est en charge des contrôles de qualité des procédures TUBOR.

· Contexte technique et organisationnel :

Le manager, l'ingénieur et l'assistant(e) disposent d'un poste de travail connecté au réseau local de l'entreprise. Ils utilisent les services d'une imprimante réseau (voir schéma ci-dessous).

 

Un serveur de base de données héberge la base de données "Fournisseurs".

  

L'intranet de TUBOR est ainsi constitué des postes de travail individuels, du serveur de bases de données et du serveur Web.

 

Depuis l'extérieur, les routeurs filtrants contrôlent les accès afin de permettre un accès limité au serveur Web et d'interdire un accès non autorisé au réseau local.


Depuis le réseau local, les routeurs filtrants autorisent les flux HTTP (accès web) et FTP (transfert de fichiers) afin que le manager, l'ingénieur ou l'assistant(e) puissent accéder aux ressources de internet.
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· Contexte relationnel :

Climat de travail détendu, confiance, écoute des propositions de chacun…mais aussi exigence de la part des managers (car le problème est lourd de conséquences) et pression du temps. 

· Problèmatique :

Le dernier audit de contrôle vient de signaler des non-conformités dans la tenue des dossiers fournisseurs Il semblerait que la « culture qualité » ne soit pas encore suffisamment développée dans l’entreprise et que le personnel n’ait pas pris conscience des enjeux d’un suivi rigoureux des fournisseurs. Il faut apporter des mesures correctives pour que Tubor conserve sa certification ISO 9000.

· Supports :

Pour les étudiants 

- courriel de convocation à la réunion (à envoyer aux étudiants quelques jours avant la réunion)

- rapport d’audit qualité (sur le réseau du lycée)

- une base de données « fournisseurs » (sur le réseau du lycée)

- article sur la norme ISO 9000 (à actualiser et à compléter par des recherches personnelles)




CONVOCATION A LA REUNION
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Merci & tous les directeurs de département, 4 Frangois DUCHEMIN, responsable "Qualité", & lours assistants et assistantes,
de participer 4 la réunion qui aura liew

Ie lundi 20 janvier 2008
49030
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Ordre dujour
- examen du dernier rapport d'audit qualité ISO 9000 ;
- décisions en vue des mesures correciives & prendre.

Te compte sur votre présence.
Adrien DELVEAUX

Directeur
poste 1566





RAPPORT D’AUDIT QUALITE

	SSQQ

Paris

Assurance Qualité
	AUDIT QUALITE

FOURNISSEUR
	Réf : AQ/08/470/AB/CD

12/01/2008

Page : 6


Le dossier du fournisseur METALLIC ne contient pas le certificat d’agrément.

Il n’y a pas de dossier pour le fournisseur TRF qui figure pourtant sur la liste des fournisseurs agréés.

La date d’expiration de l’agrément des fournisseurs AOT et MTL est dépassée. 

Certains fournisseurs ne figurent pas sur la liste des fournisseurs agréés alors que le dossier est complet.

A une lettre de relance de septembre 2007, trois fournisseurs ont répondu qu’ils engageaient des démarches pour obtenir la certification. Compte tenu de la date, ces démarches devraient avoir abouti ; or aucun certificat ne l’atteste. Il s’agit des sociétés :

· GB METAL 

· GRUSS
· VIVO 

Les critères d’agrément de certains fournisseurs (DCC et ETUDES) ne correspondent pas à nos exigences. 

Il manque des documents (rapports d’audit de suivi) dans les dossiers RPC et ALLIA.

Demande d’action n° 08/09

Nous demandons que les dossiers fournisseurs contiennent les données et justificatifs qui ont servi à prononcer l’agrément.

La liste des fournisseurs agréés doit correspondre aux dossiers des fournisseurs et vice-versa.

 BASE DE DONNEES « FOURNISSEURS »
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ARTICLE SUR LA NORME ISO 9000

	Le mot «Qualité» est de plus en plus utilisé dans les entreprises, que ce soit dans le secteur alimentaire, industriel ou même dans le secteur des services, en particulier dans le monde informatique. Dans l'ensemble de ce dossier le terme «entreprise» désigne indépendamment toute entreprise, organisation ou association du secteur public ou privé. De la même façon le terme «Client» doit être pris au sens large de «bénéficiaire» et le terme «Produit» en tant que fourniture d'un livrable matériel ou immatériel (service). De nombreux concepts se cachent derrière la notion de «Qualité», ce dossier a pour but de définir les principaux termes et de comprendre les objectifs et les méthodes de mise en place d'une démarche qualité. 

Introduction à la Qualité

La «Qualité» peut se définir comme la capacité à atteindre les objectifs opérationnels visés. La norme ISO 8402-94 définit la qualité comme suit : 

Ensemble des caractéristiques d'une entité qui lui confèrent

l'aptitude à satisfaire des besoins exprimés et implicites.

La norme ISO 9000:2000 la définit comme ceci : 

Aptitude d'un ensemble de caractéristiques intrinsèques

à satisfaire des exigences.

Dans la pratique la qualité se décline sous deux formes : 

· La qualité externe, correspondant à la satisfaction des clients. Il s'agit de fournir un produit ou des services conformes aux attentes des clients afin de les fidéliser et ainsi améliorer sa part de marché. Les bénéficiaires de la qualité externe sont les clients d'une entreprise et ses partenaires extérieurs. Ce type de démarche passe ainsi par une nécessaire écoute des clients mais doit permettre également de prendre en compte des besoins implicites, non exprimés par les bénéficiaires. 

· La qualité interne, correspondant à l'amélioration du fonctionnement interne de l'entreprise. L'objet de la qualité interne est de mettre en oeuvre des moyens permettant de décrire au mieux l'organisation, de repérer et de limiter les dysfonctionnements. Les bénéficiaires de la qualité interne sont la direction et les personnels de l'entreprise. La qualité interne passe généralement par une étape d'identification et de formalisation des processus internes réalisés grâce à une démarche participative. 

L'objet de la qualité est donc de fournir une offre adaptée aux Clients, avec des processus maîtrisés tout en s'assurant que l'amélioration ne se traduit pas par un surcoût général, auquel cas on parle de «sur-qualité». Il est possible d'améliorer un grand nombre de dysfonctionnements à moindre coût, mais, à l'inverse, plus on souhaite approcher la perfection plus les coûts grimpent ! 

Dans l'absolu, pour les entreprises du secteur privé, il ne s'agit pas tant de répondre de manière exhaustive aux attentes des Clients («Zéro défaut») que d'y répondre mieux que les concurrents. Dans le secteur public la qualité permet notamment de rendre compte d'un usage maîtrisé des fonds publics pour fournir un service adapté aux attentes des citoyens. 

L'opposé de la qualité, nommé non-qualité, possède également un coût. En effet il s'avère généralement plus coûteux de corriger les défauts ou les erreurs que de «faire bien» dès le départ. D'autre part, le coût de la non-qualité est d'autant plus important qu'elle est détectée tardivement. A titre d'illustration, réaliser à nouveau un Produit défectueux coûtera au final plus du double du prix de production du Produit initial s'il avait été réalisé correctement. Qui plus est, la différence de prix sera moins grande si le défaut est détecté en cours de production que s'il est détecté par le client final (insatisfaction du client, traitement de l'incident, suivi du client, frais de port, etc.). 
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Il s'agit donc de trouver le juste équilibre permettant d'éliminer au maximum la non-qualité, afin d'obtenir un bon degré de satisfaction de la clientèle, de les fidéliser et de faire des bénéfices, tout en y consacrant un budget raisonnable. 

Notion d'amélioration permanente

L'un des principes de base de la qualité est la prévention et l'amélioration permanente. Cela signifie que la qualité est un projet sans fin dont le but est de prendre en compte les dysfonctionnements le plus en amont possible. Ainsi la qualité peut être représentée par un cycle d'actions correctives et préventives, appelé «roue de Deming»  : 
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Ce cycle, représenté dans la roue de Deming, est nommé modèle PDCA, afin de désigner les quatre temps suivants : 

· «Plan» (Planifier) : il s'agit de définir les objectifs à atteindre et de planifier la mise en oeuvre d'actions, 

· «Do» (Mettre en place) : il s'agit de la mise en oeuvre des actions correctives, 

· «Check» (Contrôler) : cette phase consiste à vérifier l'atteinte des objectifs fixés, 

· «Act» (Agir) : en fonction des résultats de la phase précédente il convient de prendre des mesures préventives. 

Démarche qualité

L'amélioration de la qualité, interne et externe, permet à l'entreprise de travailler dans de meilleures conditions avec ses bénéficiaires, ce qui se traduit par une relation de confiance et des gains sur le plan financier (augmentation des bénéfices) ou humain (clarification des rôles, des besoins et de l'offre, motivation du personnel). 

Il s'agit toutefois d'un effort impliquant l'ensemble de l'entreprise et conduisant la plupart du temps à des modifications des habitudes de travail, voire des changements organisationnels. Ainsi on appelle «démarche qualité» l'approche organisationnelle permettant un progrès permanent dans la résolution des non-qualités. Il s'agit d'une démarche participative, c'est-à-dire à laquelle doit nécessairement participer l'ensemble de l'entreprise et par conséquent nécessairement portée au plus haut niveau hiérarchique. 

Assurance qualité

On appelle «assurance qualité» la garantie du maintien d'un certain niveau de qualité, fonction des objectifs visés. Elle se décline ainsi sous la forme d'un référentiel documentaire formalisant les méthodes mises en oeuvre à cet effet. La norme 8402-94 donne la définition suivante : 

Ensemble des activités préétablies et systématiques mises en oeuvre dans le cadre

du système qualité, et démontrées en tant que de besoin, pour donner la confiance

appropriée en ce qu'une entité satisfera aux exigences pour la qualité.

L'assurance qualité a ainsi pour but de rassurer le client sur la qualité de la prestation de l'entreprise. Elle se décline sous la forme d'un document écrit, appelé «manuel d'assurance qualité», récapitulant l'ensemble de la politique qualité de l'entreprise. 

La certification ou accréditation est ainsi une reconnaissance écrite, d'un tiers indépendant, de la conformité d'un service, d'un produit ou d'un système à un niveau de qualité. La certification se fait généralement par rapport à une norme, préferentiellement internationale. Parmi les principales certifications citons notamment : 

· La famille ISO 9000 (ISO 9000, ISO 9001, IS0 9004, ISO 10011); 

· EFQM (European Foundation for Quality Management). 

Depuis quelques années la qualité adresse également les problèmes réglementaires de sécurité, d'hygiène ou de protection de l'environnement, c'est la raison pour laquelle de nombreuses certifications spécifiques ont vu le jour. 

Management par la qualité totale

Le concept de «management par la qualité totale» (en anglais «Total Quality Management», noté TQM) désigne la mise en oeuvre d'un projet d'entreprise reposant sur une démarche qualité mobilisant tout le personnel, c'est-à-dire une stratégie globale par laquelle l'entreprise tout entière met tout en oeuvre pour satisfaire ses bénéficiaires et qualité, coût et délai. L'objet du management par la qualité totale passe ainsi nécessairement par le développement d'un «esprit qualité» partagé par tous. 

Article rédigé le 16 décembre 2004 par Jean-François PILLOU. 
Ce document intitulé « Qualité - introduction » issu de Comment Ça Marche (http://www.commentcamarche.net/) est mis à disposition sous les termes de la licence Creative Commons. Vous pouvez copier, modifier des copies de cette page, dans les conditions fixées par la licence, tant que cette note apparaît clairement. 
  





DOSSIER PROFESSEUR

CAS TUBOR

NOTE PEDAGOGIQUE : (à l’attention des enseignants)

· LES OBJECTIFS DU CAS : 

COMPETENCES, FINALITES ET CONNAISSANCES ASSOCIEES

	 Besoins
	Compétences (principales)
	Connaissances associées

(principales)
	Finalités

	Participer activement à la réunion de résolution de problème et en diffuser le contenu.


	Formuler des avis

Prendre des notes

Traduire les consignes en actions à mener

Prendre la parole en public

Pratiquer les techniques de créativité

Identifier un problème ou un besoin

Proposer des solutions

Assurer le suivi de la décision


	Fonctions du manager

Fonctions de l’assistant

Réunions de groupe

Convocations, supports de communication, comptes rendus.

La performance

La prise de décision

La résolution de problèmes


	F1

F3

	Mettre au point un suivi des dossiers fournisseurs 
	Participer à l’évolution du système d’information

Contribuer à l’amélioration de l’organisation de l’entité
	Le système d’information

(définition, rôles)

Les réseaux informatiques

Démarche qualité

Processus administratif
	F2

F4

	Agir sur les fournisseurs non-conformes 
	Communiquer par écrit, en langue française et étrangère

Mobiliser les fonctionnalités des logiciels bureautiques (ici : traitement de textes)

Dialoguer, argumenter


	Communication écrite :

Vocabulaire, syntaxe et orthographe

Usages en matière d’écrits professionnels

Procédures de contrôle de la qualité

Communication orale
	F1

	 Sensibiliser le personnel à la certification ISO 9000 et à son intérêt. 
	Contribuer à l’amélioration de l’organisation de l’entité

Mobiliser les méthodes de recherche d’information
	Démarche qualité

outils et méthodes de recherche
	F4

F2

	
	Contribuer à l’amélioration de l’organisation de l’entité

Produire une information structurée

Mobiliser les fonctionnalités des logiciels bureautiques

(ex : présentation par ordinateur)
	Démarche qualité

Le document comme élément de communication

Usages en matière d’écrits professionnels
	F4

F2

F1

	Ensemble du cas. 
	prendre en charge un dossier spécialisé
	Les domaines de spécialité de l’assistant (ici : démarche qualité)

Les ressources documentaires (ici : la norme ISO 9000°

Les coûts de non qualité
	F5


· L’ORGANISATION ET SON CONTEXTE

L’entreprise TUBOR fabrique des tubes électroniques pour l’industrie spatiale, la défense, le secteur médical et les télécommunications. La société a obtenu la certification à la norme ISO 9001 et subit donc régulièrement des audits de contrôle.Le service Qualité a pour mission de veiller au respect de l’application de la norme ISO 9000. L’une des missions du service Qualité est de trouver des fournisseurs eux-mêmes certifiés ISO 9000.

Le directeur Qualité délègue à son assistant la mission de suivre la certification des fournisseurs.

Le dernier audit de contrôle vient de signaler des non-conformités dans la tenue des dossiers fournisseurs Il semblerait que la « culture qualité » ne soit pas encore suffisamment développée dans l’entreprise et que le personnel n’ait pas pris conscience des enjeux d’un suivi rigoureux des fournisseurs. Il faut apporter des mesures correctives pour que Tubor conserve sa certification ISO 9000.

· LES PRE-REQUIS :

- représenter les principes, les valeurs et l’image de l’organisation.

- se situer dans l’organisation et dans les processus

- connaître les principes et les enjeux de la démarche qualité

- identifier les besoins

- proposer des améliorations

- interroger une base de données

- mobiliser des méthodes de recherche d’information

- recueillir des consignes de travail

- traduire les consignes en actions à mener

- rédiger des comptes rendus

- mettre en œuvre les fonctionnalités d’écriture, de correction et de mise en forme 

  des logiciels bureautiques

- communiquer par écrit

- dialoguer, argumenter

- communiquer en français et en langue étrangère,

- négocier

· L’ANIMATION DU CAS :

Les étudiants sont préalablement initiés, en cours, à la démarche qualité et à la norme ISO 9000 ainsi qu’à son importance stratégique pour l’organisation. L’entreprise dans laquelle ils vont « travailler » pendant deux semaines leur est ensuite présentée. Des documents ainsi qu’une base de données des fournisseurs sont à leur disposition sur le réseau.

Ils sont convoqués, personnellement, par courriel, à une réunion de travail réunissant également le directeur, le responsable « Achats », le responsable qualité et d’autres assistants. Au cours de cette réunion, vont être débattus deux points : 

· Les conclusions du rapport d’audit signalant les non-conformités (qui est joint au courriel de convocation)

· La trop faible implication du personnel dans le respect des procédures qualité, par manque de « culture qualité ». 

Les étudiants arrivent donc à cette réunion en ayant lu l’extrait du rapport d’audit et en y ayant un peu réfléchi. Ils sont chargés de rédiger le compte rendu de la réunion tout en y participant activement et en énonçant leurs idées. 

Les enseignants (représentant le directeur de l’entreprise) animent la réunion en utilisant les techniques de la réunion-discussion participative. 

La dimension managériale de ce problème est évoquée tout d’abord, en début de réunion simulée, en termes d’enjeux et d’impacts : démotivation du personnel, coûts de la non qualité, affaiblissement d’un avantage concurrentiel, risque de perdre la certification, etc.. Il s’agit pour les enseignants de guider les étudiants dans cette réflexion et non de leur apporter les réponses. 

Les professeurs tentent ensuite de faire analyser les non-conformités soulignées par l’auditeur et de faire émerger des idées de mesures correctives. Les différentes propositions sont recueillies lors d’un remue-méninges noté au tableau et discutées ensuite. Finalement les enseignants choisissent (comme le ferait le manager), parmi les solutions proposées, les mesures les plus pertinentes.

Par exemple :

1° Pour les non-conformités : 

· La mise au point d’un outil de suivi des dossiers, sous forme synthétique (tableau régulièrement mis à jour permettant le pointage des documents indispensables, le respect des dates, la conformité des dossiers ou bien proposition de modification de la base de données fournisseurs faisant apparaître des champs de suivi des documents)

· Une procédure de relance des fournisseurs signalés dans le rapport d’audit qui va entraîner des courriers (ou courriels) de demande de certificat d’agrément et des communications téléphoniques de relance de retardataires, tant en français qu’en langue étrangère car certains fournisseurs sont en Allemagne, en Angleterre ou en Espagne. 

Les professeurs simulent avec les élèves ces appels téléphoniques de relance à l’aide de deux postes téléphoniques internes, pendant que les autres travaillent à d’autres tâches du cas. Les élèves viennent autour du téléphone, haut parleur activé, par groupes de 4. Ils ont préparé leur communication mais sans la rédiger intégralement. L’un des étudiants du groupe établit la communication mais n’importe quel autre peut prendre le relais
. Les réponses des fournisseurs (joués par les enseignants) ne sont pas les mêmes d’un groupe à l’autre. Une analyse de la communication est effectuée immédiatement après chaque simulation avec le groupe concerné et celui-ci est invité à réfléchir à l’efficacité de son appel, à l’impact de ses propos et de son comportement. On peut alors rejouer certains passages différemment, pour mesurer les différences d’impact. 

Un « débriefing » général avec l’ensemble de la classe permet de mettre en commun les différentes situations jouées et de dégager les modalités d’une pratique efficace dans ce type de situation. Ce moment fait l’objet d’une prise de notes. 

2° Pour la sensibilisation du personnel à la démarche qualité : 

· L’établissement d’un petit lexique du vocabulaire de la certification. La liste des termes à définir est faite lors de la réunion. Ce lexique pourra être diffusé sur l’intranet.

· La réalisation d’un diaporama sur ISO 9000 afin d’animer des réunions dans chaque département (ces réunions peuvent être également simulées). Le diaporama devra rappeler les coûts de la non-qualité et présenter les enjeux de la certification afin de motiver le personnel. Des recherches (par exemple sur internet) seront nécessaires pour collecter des informations sur la norme ISO 9000.

· LES CONSIGNES A TRANSMETTRE

Elles sont, pour l’essentiel, contenues dans le courriel de convocation envoyé aux étudiants :

- examiner le rapport d’audit ;

- assister à la réunion ;

- proposer des mesures correctives aux dysfonctionnements ;

- mettre en œuvre certaines de ces mesures.

Elles peuvent être rappelées oralement au début de la réunion.

Le compte rendu de la réunion peut être explicitement demandé ou être attendu à la suite de la réunion.

Les consignes seront plus ou moins précises selon le moment de réalisation du cas dans la formation.

· LES DELAIS ET MODALITES DE REALISATION :

Cas individuel, en classe, pendant quatre séances de trois heures ou en groupe, pendant deux séances de trois heures. 

Pour les simulations de conversations téléphoniques, les étudiants viennent par groupes de 4 (individuellement, ce serait trop long).

· EVALUATION :

Bilan des acquis notionnels et synthèse de ceux-ci 

La communication orale, notamment, est analysée et évaluée avec les étudiants, dans ses impacts, tout de suite après le jeu de rôle, sans aboutir à une note.

Bilan des compétences mises en œuvre dans le traitement du cas : 

Evaluation formative des productions permettant un premier contrôle par les enseignants puis une amélioration des productions par les étudiants. 

Bilan de la démarche et des compétences acquises :

Evaluation sommative lors d'une verbalisation orale ultérieure, en préparation à l'épreuve E6 par exemple, permettant à l'étudiant de faire preuve de réflexivité.

Evaluation des compétences informatiques et bureautiques grâce au livret spécifique. .


Annexe professeur

LISTE DES TERMES RELATIFS A LA CERTIFICATION, A DEFINIR POUR LE PERSONNEL : (liste indicative, à faire trouver par les étudiants, et à compléter si nécessaire)

Norme ISO 9000

Certification

Certifié

Audit

Auditeur

Non-conformité

Mesure corrective

Rapport d’audit

Agrément

Agréé

� Méthode du théâtre forum d’Augusto Boal, « Théâtre de l’Opprimé ». 





