Tracabilité et communication

Les fondamentaux
La communication : le cceur d'une démarche qualité vivante

La démarche qualité n'est pas une contrainte administrative, mais un engagement collectif
pour améliorer continuellement I'accompagnement offert aux jeunes. Pour étre efficace, elle
doit étre partagée et comprise par tous. La communication est le fil qui relie toutes les
étapes de la démarche.

e Elle donne du sens en expliquant le "pourquoi" de nos actions.

e Elle permet le feedback en faisant remonter les suggestions du terrain et la voix des
jeunes.

e Elle garantit la cohérence en s'assurant que tous partagent la méme vision et les
mémes informations.

Une démarche au bénéfice de tous

Partie Prenante Bénéfices Clés

Les Jeunes Garantie que leurs besoins sont écoutés, instauration de la confiance.
Les Equipes Facteur de cohésion, de reconnaissance et de partage des bonnes pratiques.
La Structure Levier de pilotage stratégique, renforcement de la crédibilité et de I'expertise.

Les Partenaires & Gage de transparence, de professionnalisme et de bonne utilisation des
Financeurs moyens.

La tracabilité : socle de I'amélioration

La tracabilité n'est pas une charge administrative, mais un outil au service de
I'accompagnement et de la qualité. Elle est la matiére premiére qui alimente I'analyse
qualité.

Les 3 niveaux d'action :

1. L'Activité - "Le Faire" : Le travail quotidien. La tragabilité assure ici la continuité du
service pour le jeune (reprendre un dossier, vision 360°).



2. La Qualité - "Le Bien Faire" : L'analyse des pratiques. Une tracgabilité rigoureuse
permet de transformer les données métier en indicateurs qualité fiables.

3. L'Amélioration Continue - "Le Mieux Faire" : Le pilotage du changement. Elle repose
sur une communication transparente et collaborative, nourrie par I'analyse qualité.

4. OBIJECTIF - LE FAIRE SAVOIR

& Approche "Métier" : Ancrer I'amélioration au quotidien

Levier Idée Outils Pratiques

Le "Flash Un rituel court (15 min) pour identifier . . " . . « -
o " " Réunions "post-it", mails structurés ("mon irritant /

Amélioration les "irritants" et partager les bonnes

Hebdo pratiques. ma bonne pratique"), canal de chat dédié.

s Un espace numérique centralisé pour
La "Boite a P q P

Outils Partagée” trouver et fair_e éyoluer Ie_s outils §er\{e_ur commun bign (?'rganisé, prgpri"étair_e S:Ie
Vivante communs, afin d'harmoniser les I'outil identifié, fonction "commentaires" activée.
pratiques.
Un temps mensuel informel (30 min)
Le "Café des pour partaggr de_s situati"ons 5 ) Lan ou deux volon’te}ires présent_ent une situa,tion ;
Réussites” concre_tes (reussﬂeg ou "cas d'école") I'animateur gynthetlse les enseignements clés sur
et en tirer des enseignements un support visible.
collectifs.

|m| Approche "Gouvernance" : Rendre le pilotage agile et impliqué

Levier Idée Outils Pratiques

Indicateurs visuels :
"Météo" de la satisfaction
jeunes, nombre de
suggestions traitées,
camembert d'avancement
du plan d'action.

Un support synthétique (1 page) pour donner
une vision claire de la dynamique d'amélioration
et faciliter le pilotage stratégique.

Le "Tableau de Bord Qualité"
Visuel



Le "Zoom Qualité" en
ouverture de CA

L'Administrateur "Partenaire
Qualité"

Un temps dédié (10-15 min) en début de CA
pour ancrer la culture qualité comme un sujet
stratégique.

Impliquer ponctuellement un administrateur
volontaire dans des exercices clés pour
bénéficier de son regard extérieur.

Q Outils pour I'AMELIORATION (Pour progresser)

"réduire les ruptures de parcours").

complexes.

entendue, étudiée et regoive une réponse.

fonctionné ou non, et décider de la suite.

Points Clés a Retenir

o Privilégier des rituels simples, réguliers et pratiques.
o Impliquer tous les niveaux de la structure, du conseiller a I'administrateur.
o L'objectif final est de créer des réflexes et une culture partagée, pas seulement des

procédures.

Témoignage d'un conseiller
sur une amélioration, focus
sur un indicateur clé, atelier
flash avec les
administrateurs.

Administrateur "client
mystere" lors d'une
séquence d'accueil, co-
pilote d'une revue de
processus, "relais" auprés
d'un partenaire.

Groupes de travail thématiques : Pour résoudre un probléme en mode projet (ex:
Ateliers de co-développement : Pour s'entraider entre pairs sur des cas concrets et
Boite a idées animée (numérique ou physique) : Pour que chaque proposition soit

"Rendez-vous de I'Amélioration"” : Un temps dédié en équipe pour analyser ce qui a



