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SEMAINE DE LA QUALITÉ ET DE L’EXCELLENCE 2015



AGENDA



SEMAINE DE LA QUALITÉ ET DE L’EXCELLENCE 16 AU 20 NOVEMBRE



I N N O VAT I O N , L A QUALITÉ DE DEMAIN Comment qualité et innovation peuvent aider à accroître les performances des entreprises



avec le soutien de :
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100% MUSIQUE Spotify Premium avec mon mobile POST !



www.post.lu



3



SEMAINE DE LA QUALITÉ ET DE L’EXCELLENCE 2015



SOMMAIRE Editorial de Mme Francine Closener - Secrétaire d’Etat à l’Economie



page 4



Mot de M. Roger Ianizzi - Secrétaire général du MLQE



page 7



16/11/2015



« Milieu Novateur® » Renforcer la culture de l’innovation au sein de votre organisation (TRICENTENAIRE ASBL)



page 10



17/11/2015



Workshop Sales-Lentz : L’innovation et la durabilité au service d’une mobilité « Made in Luxembourg » (SALES LENTZ)



page 12



17/11/2015



Le Qualiticien à l’ère du digital (LIST)



page 14



17/11/2015



Poker Management (COHELIANCE)



page 16



18/11/2015



Deux systèmes de gestion luxembourgeois pour innover en entreprise (LABEL ESR / LABEL SGS)



page 18



18/11/2015



Cercles des Bonnes Pratiques - se démarquer par l’excellence des bonnes pratiques (CBP)



page 20



19/11/2015



« Qualité & Innovation : Au delà du paradoxe ! » « Paradoxe… Pas si sûr ! » (STANDARDS ALIVE*)



page 22



19/11/2015



Workshop SG : Innovation, la Qualité de demain - Comment Qualité et Innovation peuvent aider à accroître la performance des entreprises ? (SGSS)



page 24



20/11/2015



Cérémonie de Remise du Prix Luxembourgeois de la Qualité et de l’Excellence 2015



page 26



Les Membres Fondateurs du MLQE :



Ministère des Classes moyennes et du Tourisme



NOUVELLE ADRESSE ET N° DE TÉL. DU MLQE : Mouvement Luxembourgeois pour la Qualité et l’Excellence A.s.b.l. 5, rue Bommel · ZAE Robert Steichen · L-4940 Hautcharage Tél. : 26 65 48 76 · Fax : 26 50 02 12 · e-mail : [email protected] · www.mlqe.lu



4



SEMAINE DE LA QUALITÉ ET DE L’EXCELLENCE 2015



EDITORIAL de Mme Francine Closener Secrétaire d’Etat à l’Economie



La qualité et l’innovation font la paire Un engagement dans une démarche qualité permet à chaque entreprise de mieux maitriser ses processus et d’instaurer ainsi une rigueur dans les méthodes, ce qui permettra au final d’améliorer ses performances et d’offrir les meilleures conditions à l’innovation. Si l’on prend d’une part le contexte compétitif actuel et d’autre part les progrès technologiques de ces dernières décennies qui ont notamment contribué à la modification du système économique, la question sur la nécessité d’innover ne se pose plus. L’innovation est devenue un facteur central de croissance voire de survie pour les entreprises. Par conséquent la Qualité et l’Innovation sont deux composantes indissociables pour le renforcement de la performance et de la compétitivité de notre économie en général.



SEMAINE DE LA QUALITÉ ET DE L’EXCELLENCE 2015



Dans ce contexte, j’encourage l’ensemble des entreprises luxembourgeoises, de toute taille et de tout secteur d’activité, à participer à la Semaine de la Qualité et de l’Excellence pour saisir pleinement les enjeux liés à la qualité et l’innovation lors de ce rendez-vous annuel. Cette semaine sera clôturée par le Prix Luxembourgeois de la Qualité et de l’Excellence, une initiative soutenue par le ministère de l’Économie qui récompense chaque année des entreprises pour leur excellence en matière de qualité. Le nombre croissant de candidats et de participants reflète le succès incontestable de ce concours. En effet, en tant que signe de qualité et marque de confiance, le Prix constitue une véritable valeur ajoutée pour les lauréats tant au niveau marketing qu’au niveau compétitivité. Je tiens à féliciter l’ensemble des acteurs impliqués dans l’organisation et la réalisation de la Semaine de la Qualité et de l’Excellence 2015, afin d’en faire un événement incontournable en cette fin d’année.







Francine Closener



Secrétaire d’Etat à l’Economie
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CONSTRUIRE DURABLEMENT



SEMAINE DE LA QUALITÉ ET DE L’EXCELLENCE 2015



LE MOT DE M. ROGER IANIZZI Secrétaire Général du Mouvement Luxembourgeois pour la Qualité et l’Excellence



« Innovation, la qualité de demain » et si aujourd’hui était déjà demain « L’innovation est une alliance entre recherche, marketing, instinct, imagination, produit et courage industriel.» (Antoine Riboud, Industriel et homme d’affaires français (né à Lyon le 25 décembre 1918 et décédé à Paris le 05 mai 2002))



Pratiquement 2000 ans avant J.C. déjà, le code de Hammourabi, roi babylonien, reprenait des prescriptions marquant les responsabilités d’une profession en cas de fourniture d’un service ou d’un bien non satisfaisant. C’est le début de la grande histoire de la qualité, qui se développe au courant du temps pour devenir ce que nous connaissons aujourd’hui. Néanmoins si toutes les civilisations et tous leurs visionnaires n’avaient pas eu un esprit innovateur, il est fort probable que nous serions encore loin des standards modernes. Antoine Riboud, fondateur et président d’une des plus grandes marques de produits laitiers français, le dit d’ailleurs très bien, c’est cette alliance entre recherche, marketing, imagination, produit et courage industriel qui définit l’innovation. Innover veut aussi dire s’adapter à la réalité du moment, pour les entreprises modernes il ne s’agit plus uniquement de se conformer à des normes et standards, mais répondre au mieux aux besoins des clients. Aujourd’hui nous achetons plus qu’un simple produit. Nous achetons un rêve, une sensation, une histoire, c’est là tout le dilemme du qualiticien moderne. Comment relier ces standards de production qu’il a fallu mettre en place avec l’unicité du produit d’aujourd’hui. C’est aussi l’innovation ou l’esprit innovateur qui a fait que chaque produit devient un objet personnel et personnalisé pour chaque client. Innovation, la qualité de demain. Oui je suis certain qu’au-delà des normes, au-delà des standards de production qui sont devenus condition sine qua non, c’est justement l’innovation qui va différencier es produits et services offerts et par là différencier les entreprises qui excellent des autres. Je tiens à remercier le Ministère de l’Economie qui d’année en année soutient cette initiative du MLQE, tous les auteurs et intervenants, l’équipe du secrétariat du MLQE, ainsi que les annonceurs et sponsors qui nous ont permis de publier l’agenda et très particulièrement les partenaires qui auront contribué au succès de la Semaine de la Qualité et de l’Excellence 2015.



Roger Ianizzi



Secrétaire Général du Mouvement Luxembourgeois pour la Qualité et l’Excellence A.s.b.l.
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NEW



Formations



Audits



Assistances



Knowledge Sharing by Vinçotte Profitez de notre savoir-faire et de nos interventions personnalisées pour optimiser les performances de votre entreprise dans les domaines de la qualité, de la santé et la sécurité, et de l’environnement. Retrouvez notre offre complète en Formations, Audits et Assistances sur notre site internet : www.ks.vincotte.lu KNOWLEDGE



Pour profiter d’une formation, d’un audit ou d’une assistance « Knowledge Sharing » personnalisée, contactez M. Laurent Hick :



IS PART OF



+352 / 48 18 58 52 | [email protected]



VINÇOTTE



SHARING



*



*vous avez une idée à concrétiser ?



nous avons les conseillers pour vous aider !



Votre partenaire pour la réussite



Chambre de Commerce // 7, rue Alcide de Gasperi // Luxembourg-Kirchberg +352 42 39 39 - 330 // [email protected] // www.cc.lu



FARGO



Afin d’éviter les mauvaises surprises lors de la création de votre entreprise, contactez-nous. Nous vous aiderons dans les domaines juridique, administratif, économique et social, dans le cadre d’une création, d’une reprise ou d’une transmission de société. L’Espace Entreprises de la Chambre de Commerce assiste dans les meilleures conditions ceux qui, par leur initiative, contribuent à l’expansion de l’économie luxembourgeoise.
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« MILIEU NOVATEUR® » RENFORCER LA CULTURE DE L’INNOVATION AU SEIN DE VOTRE ORGANISATION



LUNDI 16 NOVEMBRE de 13h30 à 18h00 Lieu : SOLARWIND 11-13, rue de l’industrie L-8399 WINDHOF



LANGUE : FRANÇAIS



INTERVENANTS : Alice de Casanove, Présidente du comité technique international sur le management de l’innovation ISO/TC 279 - Airbus Marie-Anne Bracco, Directrice de l’agrément du Conseil Québécois d’Agrément Sébastien Martinet, Directeur général de la Fédération Médico-Sociale des Vosges Claudia Romosan, Directrice du département des fonctions support Coordinatrice Qualité à l’Hôpital de Steinfort Romain Poulles, Administrateur délégué - PROgroup Castor Aguilera, Coordinateur Qualité - Recherche et développement Santé / Aides et Soins, Croix-Rouge luxembourgeoise Christophe Lesuisse, Directeur général du Tricentenaire INTRODUCTION : “Faire les bonnes choses est plus important que de bien faire les choses.” Peter Drucker Il n’y a pas de phrase plus dangereuse que : « on a toujours fait ça comme ça… ». Quel est le rôle aujourd’hui de l’innovation dans l’entreprise ; quelles sont les risques de cette « nouvelle » culture, sa valeur ajoutée ? Comment peut-elle contribuer à améliorer le succès économique d’une entreprise ou encore contribuer à l’amélioration de la qualité de service à travers une autre manière de vivre l’engagement des collaborateurs ? Venez découvrir via des témoignages de bonnes pratiques, comment renforcer la culture d’innovation en entreprise ainsi que les avantages de cette démarche. “L’imagination est plus importante que la connaissance. Car la connaissance est limitée à tout ce que nous savons et comprenons aujourd’hui, tandis que l’imagination embrasse le monde entier, et tout ce qu’il y aura à connaître et à comprendre.” Albert Einstein
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PROGRAMME : 13h30 : Accueil 14h00 : Mot de bienvenue 14h10 : Madame Alice de Casanove, Présidente du comité technique international sur le management de l’innovation ISO/TC 279 - Airbus « Vision du management de l’innovation et Travaux du comité technique international ISO/TC 279 dédié au management de l’innovation »







14h40 : Madame Marie-Anne Bracco, Directrice de l’agrément du Conseil Québécois d’Agrément 



« Accompagner, reconnaître et valoriser l’innovation »



15h10 : Monsieur Sébastien Martinet, Directeur général de la Fédération Médico-Sociale des Vosges « Enjeux, contraintes et opportunités d’une certification » 







15h30 : Pause 15h45 : Madame Claudia Romosan, Directrice du département des fonctions support - Coordinatrice Qualité à l’Hôpital de Steinfort « MOD-PAS - Méthode d’Optimisation et Design des Processus d’Accompagnement et de Soin»







16h15 : Table ronde 







Animation assurée par Madame Monique Putz, Chargée de communication au Ministère de la Santé



• Madame Alice de Casanove, Présidente du comité technique international sur le management de l’innovation ISO/TC 279 – Airbus • Madame Marie-Anne Bracco, Directrice de l’agrément du Conseil Québécois d’Agrément 



• Monsieur Romain Poulles, Administrateur délégué - PROgroup



• Monsieur Castor Aguilera, Coordinateur Qualité - Recherche et développement Santé/ Aides et Soins, Croix-Rouge luxembourgeoise 



• Luxinnovation



17h30 : Conclusions - Monsieur Christophe Lesuisse, Directeur général du Tricentenaire 



Les conclusions se feront en présence de Madame Corinne Cahen, Ministre de la Famille, de l’Intégration et à la Grande Région.



17h45 : Verre de l’amitié / Chocolats du cœur ® Marque déposée du Conseil Québécois d’Agrément



Inscriptions avant le : 14/11/2015 via www.mlqe.lu Inscriptions sous réserve de places disponibles Evènement non payant
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WORKSHOP SALES-LENTZ



MARDI 17 NOVEMBRE de 08h30 à 12h00



L’INNOVATION ET LA DURABILITÉ AU SERVICE D’UNE MOBILITÉ « MADE IN LUXEMBOURG »



Lieu : SALES-LENTZ ZAE Robert Steichen 4, rue Laangwiss L-4940 Bascharage



LANGUE : FRANÇAIS



INTERVENANTS : Christophe Reffay, Directeur Marketing & Business Development Guy Thinnes, Directeur Mobilité Raphaël Lallouette, Responsable RSE et Développement durable INTRODUCTION : Lauréat du Prix Luxembourgeois de la Qualité et de l’Excellence 2014, Sales-Lentz inscrit sa stratégie d’entreprise dans une démarche de qualité où toutes les prestations de services proposées respectent cet engagement et ce principe. Au travers de deux segments du département Transport, à savoir le Transport et la Mobilité, un regard sera porté sur les processus mis en œuvre qui ambitionnent d’aboutir à une excellence opérationnelle. PROGRAMME : dès 09h00 : 



Accueil des participants



09h30 - 10h00 : Introduction générale et présentation de Sales-Lentz 10h00 - 10h20 : Un nouveau regard sur le transport de personnes 10h20 - 10h40 : L’innovation et la réussite par les nouvelles technologies 10h40 - 11h00 : La qualité au service de la mobilité et intervention d’une administration publique 11h15 - 11h30 : Questions/Réponses 11h30 : 



Clôture du workshop avec verre de l’amitié



Inscriptions avant le : 14/11/2015 via www.mlqe.lu Inscriptions sous réserve de places disponibles Evènement non payant



Lauréat du Prix luxembourgeois de la Qualité 2014
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Nous sculptons avec précision, la mobilité de demain.
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Être exigeant sur la qualité de nos services. Déterminer notre niveau de qualité. Être incisif sur les décisions qui mènent à demain. La mobilité, la technologie, les attentes de nos clients. Autant de sujets qui façonnent au quotidien notre entreprise. En favorisant l’excellence, ce n’ est pas seulement une entreprise qui avance, c’est tout un pays qui avance. Ensemble nous sculptons avec précision la mobilité de demain au Luxembourg.



Autopolis Z.A. Bourmicht L-8070 Bertrange Luxembourg / [email protected] / +352 43 96 96 25 00
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LE QUALITICIEN À L’ÈRE DU DIGITAL



MARDI 17 NOVEMBRE de 14h00 à 17h00 Lieu : FÉDÉRATION DES HÔPITAUX LUXEMBOURGEOIS 5, rue des Mérovingiens Zone d’activités Bourmicht L-8070 BERTRANGE



LANGUE : FRANÇAIS



INTERVENANTS : Key speaker (KS) : Claude Rochet, Professeur des universités à Université Paul Cézanne, France Bertrand Meunier : Senior R&D Engineer / Research Project Manager chez Luxembourg Institute of Science and Technology INTRODUCTION : Dans un contexte où la transition digitale modifie les comportements et les relations au sein de l’entreprise mais également de l’entreprise envers son business et ses clients, l’ampleur des impacts et opportunités pour le système de management de la qualité restent à définir. La qualité, de part sa position transverse vis-à-vis des fonctions de l’entreprise, a une place potentielle à priori indéniable dans l’accompagnement de la transformation digitale de l’entreprise. Mais qu’en est-il réellement ? Comment le responsable qualité peut-il faire évoluer sa propre « politique qualité digitale » au service de l’entreprise ? Comment et par quelles formes interagira-t-il avec l’ensemble des parties prenantes pour mener et soutenir la diffusion d’une culture qualité ? Comment digitaliser la documentation qualité pour qu’elle apparaisse user-centric aux yeux des principaux utilisateurs en entreprise ? Si d’aucuns s’interrogent sur le futur des responsables qualité dans l’entreprise, nul doute que de futurs challenges s’offrent à lui. Cet évènement est l’occasion de découvrir quels sont les nouveaux enjeux induits par cette nouvelle ère digitale.
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PROGRAMME : 14h00 : Introduction, présentation de l’intervenant et du programme de l’évènement, 



Bertrand Meunier, Senior R&D engineer, Luxembourg Institute of Science & Technology



14h05 : Etat des lieux de la problématique de l’ère du digital et ses impacts sur l’entreprise, notamment pour le qualiticien. 



Claude Rochet, Professeur des Universités Aix Marseille,



14h30 : Sondage interactif de l’auditoire au regard de l’état des lieux présenté préalablement 



Bertrand Meunier, Senior R&D engineer, Luxembourg Institute of Science & Technology



14.45 : 



Introduction méthodologique à l’exercice participatif







Claude Rochet, Professeur des Universités Aix Marseille,







Bertrand Meunier, Senior R&D engineer, Luxembourg Institute of Science & Technology



14h55 : Répartition de l’auditoire en fonction des résultats du sondage interactif préalable 



Avec l’appui méthodologique de :







Claude Rochet, Professeur des Universités Aix Marseille,







Bertrand Meunier, Senior R&D engineer, Luxembourg Institute of Science & Technology







Exemple de thèmes qui pourraient être investigués en sous-groupe :







• Connaissances & audit des processus,







· comment valoriser cette compétence dans la digitalisation de l’entreprise,







· comment se mettre à niveau grâce à la digitalisation



15h45 : Pause 16h00 : Restitution des travaux produits par sous-groupe en plénière 



Avec l’appui méthodologique de :







Claude Rochet, Professeur des Universités Aix Marseille,







Bertrand Meunier, Senior R&D engineer, Luxembourg Institute of Science & Technology



16h25 : Analyse des résultats produits et mises en perspectives 



Claude Rochet, Professeur des Universités Aix Marseille,



16h50 : Jeux de questions - réponses avec l’auditoire



Infos stationnement : Parking au -2



Inscriptions avant le : 14/11/2015 via www.mlqe.lu Inscriptions sous réserve de places disponibles Evènement non payant
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POKER MANAGEMENT



MARDI 17 NOVEMBRE de 18h00 à 22h00 Lieu : CAVES BERNARD-MASSARD 8, rue du Pont L-6733 Grevenmacher



LANGUE : FRANÇAIS (SUPPORT EN ANGLAIS)



INTERVENANTS : Yves Back, Partner, Consultant senior, Coach - COHELIANCE Luxembourg Patrice Fosset, Cofondateur du cabinet Coheliance et de l’Ecole de Coaching - COHELIANCE Gia Surply, Coach, Consultante et Formatrice - COHELIANCE Didier Getto, Coach, Consultant, Formateur - COHELIANCE INTRODUCTION : Vous êtes Dirigeants ou Cadres … Vous voulez vivre une expérience décalée de coaching … OSEZ LE JEU COMME UN PUISSANT LEVIER DE CHANGEMENT ! Venez expérimenter la métaphore et éprouver votre posture face aux risques et aux enjeux de l’entreprise. Coheliance vous propose de venir décourvrir le Poker Management lors de la semaine de la Qualité et de l’Excellence L’objectif : Découvrir une approche décalée du coaching à travers le Poker Management. Les chefs d’entreprises, les cadres dirigeants partagent avec les joueurs de poker aguerris de nombreuses références qui leur permettent de réussir. Les postures dans le jeu, révèlent de grandes similitudes avec les postures de manager et conditionnent son succès. Le concept : Réunir les participants autour d’une véritable table de poker avec un formateur-coach professionnel. Il va proposer d’explorer, révéler, les stratégies de chacun ; va stimuler l’intelligence émotionnelle et favoriser l’émergence des comportements similaires à ceux du quotidien de l’entreprise - faire des choix, développer des stratégies, maitriser des informations, prendre des risques, investir … La force de ce concept est de faire prendre rapidement conscience, et dans un environnement ludique et propice au lâcher-prise, de vos modes de fonctionnement et d’amorcer les changements qui vont stimuler le dépassement de vos propres limites.



PROGRAMME : Alternance de parties de poker et de temps de coaching. Vous ferez en permanence des liens entre les étapes du jeu, votre façon de jouer, la vie de l’entreprise et vos comportements. C’est à la fois ludique et très professionnel. Infos supplémentaires : Il n’est absolument pas nécessaire de savoir jouer au poker pour participer !! Inscriptions avant le: 14/11/2015 via www.mlqe.lu Prix : 25€/ pers.
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LES ARTISANS DU BONHEUR



Retrouvez tous nos artisans du bonheur sur



WWW.STEFFEN.LU
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DEUX SYSTÈMES DE GESTION LUXEMBOURGEOIS POUR INNOVER EN ENTREPRISE



MERCREDI 18 NOVEMBRE de 9h30 à 12h00 Lieu : CHAMBRE DE COMMERCE 7, rue Alcide de Gasperi L-2981 LuxembourgKirchberg



LANGUE : FRANÇAIS / ANGLAIS



INTERVENANTS : Roger Ianizzi, Secrétaire général - MLQE Norman Fisch, Coordinateur - INDR (Label ESR) Paul Meyers, Ingénieur inspecteur - Association d’assurance accident (Label SGS) INTRODUCTION : A l’avenir, les entreprises seront responsables ou elles ne seront plus. L’INDR diffuse le concept de RSE auprès des entreprises nationales afin qu’elles contribuent au développement durable. Véritable modèle d’innovation, la RSE permet à l’entreprise de se réinventer et de s’adapter à son contexte social, économique et environnemental. Le programme ESR (Entreprise Socialement Responsable) guide les entreprises à assurer leur pérennité et à se préparer aux défis de demain, avec un label à la clé. Le pilier social de la RSE revêt une importance particulière en ce qu’il vise à préserver la principale richesse de l’entreprise : ses ressources humaines. Le label «Sécher a Gesond mat System» est un outil de référence basé sur un modèle de qualité. Il permet aux entreprises de gérer avec efficacité la sécurité et la santé sur le lieu du travail et encourage les efforts particuliers des employeurs en matière de prévention des risques. Les deux approches systémiques sont garantes d’un environnement de travail propice à l’épanouissement de l’entreprise et de ses salariés. Elles sont créatrices de valeur partagée pour les entreprises et pour la société. L’entreprise Aviva Investors Luxembourg SA ayant obtenu les deux labels témoignera de l’apport de ces démarches pour son modèle économique.



PROGRAMME : 09h00 - 09h30 : Accueil 09h30 - 09h45 : Mot de bienvenue par Monsieur Roger Ianizzi 09h45 - 10h30 : Le programme « Entreprise Socialement Responsable - ESR » comme moteur de l’innovation par Monsieur Norman Fisch 10h30 - 11h15 : Le label « Sécher & Gesond mat System » par Monsieur Paul Meyers 11h15 - 11h30 : Témoignage de Mark Phillips, Managing Director de Aviva Investors Luxembourg SA ayant les deux labels ESR et SGS 11h30 - 12h45 : Questions réponses Infos stationnement : Bus 8 ou 20, ou parking souterrain de la Chambre de Commerce Inscriptions avant le : 14/11/2015 via www.mlqe.lu Inscriptions sous réserve de places disponibles Evènement non payant
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Label de qualité en matière de sécurité et de santé au travail pour les petites entreprises Dans un souci d’aider les entreprises à mettre en place une gestion efficace de la sécurité et de la santé au travail, l’Association d’assurance accident (AAA) a créé un label de qualité en matière de sécurité et de santé au travail, dénommé « Sécher a Gesond mat System ». Avec ce label, destiné aux petites entreprises, l’AAA aimerait encourager les efforts particuliers des employeurs en matière de prévention des risques, tout en minimisant le volet administratif. Le label offre a u x entreprises une image de q ualité en matière de sécurité e t de santé au travail et leur permet surtout de bénéficier d’un conseil personnalisé et d’un accompagnement par les agents du service de prévention de l’AAA. Le conseil et la certification des entreprises sont entièrement gratuits. De plus amples informations peuvent être obtenues auprès du service de prévention de l'AAA: Tel: 26 19 15 - 2201 / Fax: 40 12 47 / Email: [email protected] www.label-sgs.lu
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MERCREDI 18 NOVEMBRE de 13h30 à 18h00



SE DÉMARQUER PAR L’EXCELLENCE DES BONNES PRATIQUES



Lieu : Cabinet BECKER & Associés 37 Boulevard Pierre Dupong, L-1430 Luxembourg



Présenté par le MLQE en partenariat avec le Cabinet d’Orthodontie BECKER et Associés, partenaires des Cercles. - Voulez-vous améliorer durablement la satisfaction de vos clients ? - Voulez-vous améliorer durablement la satisfaction de vos salariés et leaders ? - Voulez-vous assurer votre pérennité avec des approches de Responsabilité Sociale ?



LES PARTICIPANTS DES CERCLES TÉMOIGNENT DE LEURS INNOVATIONS. LANGUE : FRANÇAIS



INTERVENANTS : Roger Ianizzi, Secrétaire Général - Mouvement Luxembourgeois pour la Qualité et l’Excellence Laurence Becker, Directrice générale - Cabinet d’orthodontie BECKER & Associés Dr Germain Becker, Propriétaire et Président - Cabinet d’orthodontie BECKER & Associés Jérome Plaquevent, Directeur administratif - Cabinet d’orthodontie BECKER & Associés Simone Gruhlke-Geimer, Inspectrice principale 1re en rang - Ministère de l’Égalité des chances Dany Krier, Secrétaire Général, Cimalux S.A. Alexis Willems, Directeur - Bbest Norman Fisch, Coordinateur - INDR Les entreprises participantes aux Cercles des Bonnes Pratiques INTRODUCTION : Afin de se démarquer dans une économie mondialisée, la mise en place de bonnes pratiques innovantes et efficientes est indispensable. Elles permettent de se différencier et de créer de nouveaux leviers de satisfaction qui augmenteront la performance de l’organisation et impressionneront les clients et les collaborateurs.
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Pour la 6ème année consécutive, les Cerlces des Bonnes Pratiques ont permis à des organisations différentes d’avoir des échanges structurés et constructifs sur leurs pratiques de management, de comparer leurs résultats de satisfaction sur des indicateurs précis, et d’identifier de nouvelles idées et voies d’amélioration qui bénéficient aux participants. Cette séance restitue quelques exemples- clés de ces pratiques d’excellence. PROGRAMME : 13h30 : Accueil 13h45 : Présentation des Cercles des Bonnes Pratiques 14h00 : Bonne pratique de gestion des ressources humaines 14h15 : Bonne pratique de gestion de la relation client 14h30 : Bonne pratique de responsabilité sociétale 14h45 : Pause 15h00 : Alexis Willems (Bbest, EFQM) : Best Practice en Management R.H. 16h30 : Cercle Collectivité: 16h30 : Norman Fisch (INDR): Best Practice en RSE 17h00 : Présentation du programme « actions positives » par Madame Simone Gruhlke-Geimer, Inspectrice principale 1re en rang, du Ministère de l’Égalité des chances. 



Témoignage de bonnes pratiques de Monsieur Dany Krier, secrétaire général de Cimalux S.A.



17h30 : Cocktail



Faites la différence dans votre secteur grâce à des pratiques d’excellence !



Inscriptions avant le: 14/11/2015 via www.mlqe.lu Inscriptions sous réserve de places disponibles Evènement non payant
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« QUALITÉ & INNOVATION : AU DELÀ DU PARADOXE ! » « PARADOXE… PAS SI SÛR ! »



JEUDI 19 NOVEMBRE de 8h30 à 12h00 Lieu : MindForest Lounge 11, rue Ste Zithe L-2763 Luxembourg



LANGUE : FRANÇAIS



INTERVENANT : StandardsAlive*, Academy of Change



INTRODUCTION : La première impression lorsqu’on est face à ces deux notions, Qualité & Innovation, serait de crier à l’imposture …Non ? Paradoxe ? ….. Pas si sûr que ça ! Depuis quelques années maintenant, un parfum de renouveau souffle sur ce monde, souvent qualifié de « poussiéreux », de la Qualité. Lors de cet évènement, venez trouvez les réponses aux questions que vous vous posez peut-être déjà maintenant, mais qui à coup sûr, feront partie de votre quotidien de demain.



PROGRAMME : 08h30 - 08h45 : Accueil des participants & activité de présentation 08h45 - 09h45 : Quelle structuration des processus d’innovation Intervention & retour d’expérience 09h45 - 10h00 : Pause 10h00 - 11h00 : Comment concilier culture d’innovation et culture Qualité ? Intervention et retour d’expérience par Thierry Hirtz (Administration de la Navigation Aérienne) 11h00 - 12h00 : Atelier - Les 6 chapeaux de Bono « Comment le responsable Qualité peut contribuer au développement de l’innovation? » 12h00 : 



Apéritif de clôture



Inscriptions avant le : 14/11/2015 via www.mlqe.lu Inscriptions sous réserve de places disponibles Evènement non payant
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Placer l’Humain au cœur du SySTème Qualité www.standardsalive.eu [email protected] Tel : +352 43 93 666 793
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WORKSHOP SG : INNOVATION, LA QUALITÉ DE DEMAIN - COMMENT QUALITÉ ET INNOVATION PEUVENT AIDER À ACCROÎTRE LA PERFORMANCE DES ENTREPRISES ?



JEUDI 19 NOVEMBRE de 15h45 à 18h00 Lieu : Forum SG 21, rue d’Epernay L-1490 LUXEMBOURG



LANGUE : FRANÇAIS



INTRODUCTION : Dans un univers de plus en plus compétitif, les entreprises doivent maitriser la qualité de leurs prestations pour assurer leur survie. Savoir se démarquer de la concurrence est aujourd’hui la condition sine qua non pour augmenter sa part de marché. La qualité et l’innovation sont deux ingrédients magiques qui font le succès des entreprises de demain. PROGRAMME : 15h45 - 16h00 : Accueil des participants 16h00 - 16h15 : Introduction - Olivier Renault, Country Manager SGSS Luxembourg 16h15 - 17h00 : Un nouveau regard sur l’Innovation : l’intelligence artificielle Stephane Mallard Cabocel, Département Stratégie et Innovation Société Générale 17h00 - 18h00 : Organisation de 3 ateliers : 1) Créativité et Processus - Laure Asselin, Black Belt, Département Transformation, Société Générale Bank & Trust 2) Customer Excellence - Laurent Terrassier, Département Transformation Société Générale Bank & Trust et Eric Engelmeyer, Directeur de la clientèle des professionnels du secteur financier 3) Le digitial, vecteur de qualité - Sabrina Lemaire, Directeur de Projet Digital et Laurent Marochini, Responsable Innovation et Qualité SGSS Luxembourg 18h00 : 



Cocktail



Inscriptions avant le : 14/11/2015 via www.mlqe.lu Inscriptions sous réserve de places disponibles Evènement non payant



Lauréat du Prix luxembourgeois de la Qualité 2012
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COMMITTED TO FOCUSSING ON



QUALITY DIALOGUES CONSEIL



AND INCREASING YOUR SATISFACTION



ALD Automotive is committed to offering you the highest quality of service, allowing you to concentrate on your core business. Going the extra mile is part of our culture. Providing customer care processes, satisfaction surveys, drivers’ support, we make your satisfaction our top priority and ensure to be at your side wherever you need us.



www.aldautomotive.com



ALD_A5_Quality_FR_IND.indd 1



9/11/2015 9:20:02 AM



26



SEMAINE DE LA QUALITÉ ET DE L’EXCELLENCE 2015



CÉRÉMONIE DE REMISE DU PRIX LUXEMBOURGEOIS DE LA QUALITÉ ET DE L’EXCELLENCE



VENDREDI 20 NOVEMBRE À 18H00 Lieu : Siège de la Banque Internationale à Luxembourg 69, route d‘Esch L-2953 Luxembourg



LANGUE : FRANÇAIS



INTRODUCTION : Reconnaissance de la performance d’une organisation, le Prix Luxembourgeois de la Qualité et de l’Excellence est décerné chaque année par un membre du gouvernement. Les lauréats sont évalués suivant un processus neutre, mené par des évaluateurs formés, dans un cadre dépourvu de tout conflit d’intérêt. Ils sont sélectionnés sur base de résultats positifs et en amélioration. Le Prix Luxembourgeois de la Qualité et de l’Excellence est un gage de confiance envers les lauréats. Nous vous invitons à venir découvrir les heureux gagnants le 20 novembre. PROGRAMME : 18h00 : Cérémonie de Remise des Prix animée par Monsieur Camille NEY • Mot de bienvenue par Monsieur Tom Lessel, Head of Corporate Banking BIL • Introduction par Monsieur Jean-Paul Beck, Président du Mouvement Luxembourgeois pour la Qualité et l’Excellence Asbl • Allocution d’ouverture par Monsieur Henri Grethen, membre de la Cour des comptes européenne et ancien Ministre de l’Economie • Attribution des « Prix Luxembourgeois de la Qualité et de l’Excellence » • Attribution des mentions « Sur la Voie de l’Excellence » • Remise du Prix du « Coup de cœur de l’étudiant » 19h30 : Cocktail dînatoire / Networking - Entertainement



Avec le soutien du Ministère de l’Economie :



et en partenariat avec :



Inscription gratuite sur invitation par retour de courrier ou via notre site internet www.mlqe.lu Date limite d’inscription : 14 novembre 2015 Evènement non payant. Pour plus d’informations : email : [email protected] · tel.: 26 65 48 75
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Best Bank in LuxemBourg



Innovante, comme vous. Vous croyez en vos projets et avez l’esprit d’entreprise. Cette foi en l’avenir, nous la partageons et misons sur l’innovation en investissant dans de nouvelles solutions pour vous accompagner dans le lancement et le développement de vos activités. Parlons-en !



Vous avant tout



Retrouvez-nous sur



Banque Internationale à Luxembourg SA, 69 route d’Esch, L-2953 Luxembourg, RCS Luxembourg B-6307



(+352) 4590-3000 www.bil.com
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VOTRE ENTREPRISE



PRIX LUXEMBOURGEOIS DE LA QUALITÉ ET DE L’EXCELLENCE ÉDITION 2016 LES INSCRIPTIONS SONT OUVERTES ! POUR PLUS D’INFORMATIONS : tél.: 26 65 48 75 · e-mail : info @ mlqe.lu · www.mlqe.lu Avec le soutien du Ministère de l’Economie :



et en partenariat avec :
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ANS



1965-2015



L� F��������� ��� H������� L�������������, ������ �� ���������� ����� ���� ���������� �� �������� �� ������� ��� ����������� ������������� Priorités du programme qualité national : 1. Identitovigilance 2. Eﬃcience ﬁnancière 3. Sécurité de la prise en charge médicamenteuse 4. Self-assessment du management de la qualité selon le modèle EFQM 5. Transparence via le projet de documentation de l’activité médicale hospitalière



Pour plus d’informations:



www.fhlux.lu



ESCEM



Qualité Hygiène Sécurité Environnement



Organisme de certification



METTEZ EN AVANT VOTRE COMPÉTITIVITÉ EN ALLANT AU-DELÀ DES EXIGENCES NORMATIVES ISO 50001



ISO 26000*



ISO 9001 ISO/TS 16949 ISO 14001



ISO 22000



OHSAS 18001



*Evaluation de votre responsabilité sociétale



Certificat TÜVRheinland® Certificat ESCEM



w w w. e s c e m . c o m 1, avenue des Terres Rouges



L-4330 Esch-sur-Alzette



Tél.: (+352) 26 53 11 49



Email: [email protected]
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