GUIDE DU FORMATEUR

Module 14 : Gestion des problèmes
	But
	Fournir aux participants le raisonnement et les processus pour développer un programme permettant de contrôler et d’améliorer la gestion des problèmes.

	Temps suggéré
	60 minutes : 40 minutes pour la présentation

                     20 minutes pour les activités (2)



	Objectifs d’apprentissage
	A la fin de ce module les participants seront en mesure de :

· Définir le terme « problème »

· Décrire les principaux outils de contrôle et de suivi de la qualité

· Différencier les mesures préventives, réparatrices et correctives

· Décrire la relation existant entre les mesures préventives et les pratiques de gestion des risques

· Définir et décrire l’analyse de la cause des problèmes

	Questions Test 
(suggérées)
	Questions test suggérées (avec les réponses en gras) :

1. Dans le contexte de la gestion de la qualité, un problème est défini comme :

a. tout processus dans lequel le laboratoire est impliqué

b. tout évènement négatif qui conduit à une erreur de laboratoire

c. tout évènement positif qui conduit à une amélioration du laboratoire

d. un problème dans le processus analytique

2. La technique d’investigation la plus efficace dans la gestion des problèmes est :

a. l’analyse de toutes les données du contrôle de qualité 

b. l’étude de tous les clients du laboratoire

c. l’évaluation de la performance des employés

d. l’analyse des causes principales
3. Décrivez trois processus utilisés pour identifier et traiter les problèmes
Se référer à la Fiche contenu 14-3 et 14-4 pour les réponses
      a.     ______________________________________________

b.     ______________________________________________

c.     ______________________________________________

	Vue d’ensemble du module
	Le tableau suivant suggère un calendrier pour organiser le module. Chaque formateur peut le modifier et sélectionner et personnaliser les ressources disponibles.


	Etape
	Temps
	Sujets
	Contenus
	Ressources disponibles

	1
	15 min
	Introduction
	
	Présentation 14, Diapositives 1-4

Fiche d’activité 14-1

	2
	5 min
	Vue d’ensemble de la gestion des problèmes
	Fiche Contenu 14-1
	Présentation 14, Diapositives 5-7



	3
	10 min
	Sources et conséquences d’une erreur de laboratoire
	Fiche Contenu 14-2 

Annexe 14-A
	Présentation 14, Diapositives 8-13



	4
	10 min
	Investigation des problèmes
	Fiche Contenu 14-3

Annexe 14-B


	Présentation 14, Diapositives 14-18

	5
	5 min
	Rectifier et gérer les problèmes
	Fiche Contenu 14-4


	Présentation 14, Diapositives 19-20

	6
	15 min
	Résumé
	Fiche Contenu 14-5 
	Présentation 14, Diapositives 21-24

Fiche d’activité 14-2


Liste du Matériel/Equipement 

· Diapositives PowerPoint ou transparents 

· Projecteur vidéo intégré à la salle de cours ou ordinateur avec un projecteur LCD

· Tableau de feuilles, tableau blanc ou tableau noir

· Post-it, marqueurs et adhésif

· Notes et polycopiés additionnels, selon les besoins
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