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QMSMM: Système de management de la qualité pour le management de la mobilité
Les objectifs principaux de tout organisme sont de fidéliser les clients et les usagers, ainsi que de fournir des prestations de qualité, car c’est la qualité qui est la force motrice garantissant des services efficients et efficaces. Le projet Max a développé une approche du management de la qualité qui est un outil opérant de mise en place du management de la mobilité en général, particulièrement des les villes. Cela permet de proposer des prestations structurées et cohérentes, améliorées en permanence en vue de satisfaire les attentes du public. Le système de management de la qualité pour le management de la mobilité (QMSMM - Quality Management System for Mobility Management) se focalise sur le développement, le suivi, l’évaluation et l’amélioration de l’ensemble de la politique de management de la mobilité ainsi que des différentes mesures de ce management. 
Qu’est-ce le QMSMM ?

Le QMSMM est un processus que tout organisme peut mettre en place pour gérer sa politique de mobilité et les différentes mesures. Ce processus se focalise sur le développement, le suivi, l’évaluation et l’amélioration de l’ensemble de la politique de management de la mobilité ainsi que des différentes mesures de ce management. Le processus se déroule en quatre étapes (politique, stratégie, mise en œuvre, suivi et évaluation) et douze sous-étapes qu’illustre le cercle de qualité :
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La politique municipale définit la vision globale de la ville ou de l’organisme quant aux modalités de promotion du transport durable. Dans le cadre de la politique générale de management de la mobilité, on développe la stratégie de management de la mobilité qui s’étend au programme de management de la mobilité mise en œuvre et à l’ensemble des questions liées aux partenariats, au budget et à l’organisation interne avec les ressources. La mise en œuvre des mesures est l’étape suivante du cercle ; elle peut être accompagnée de mesures auxiliaires. Enfin, un plan d’évaluation pertinent contribue à la haute qualité du management de la mobilité. Il est recommandé d’avoir recours au logiciel MaxSumo, développé également dans le cadre du projet MAX.
Pour mettre en place le QMSMM, la municipalité ou les administrations doivent jouer un rôle actif. Elles doivent pouvoir examiner et évaluer les solutions mises en œuvre par rapport à chacun des critères, puis définir les changements susceptibles de lancer ou d’améliorer leur management de la mobilité. Cette analyse consiste en examen de documents, entretiens individuels et débats avec l’équipe de management de la mobilité et avec les principales parties prenantes. L’évaluation, qui en résulte, est le point de départ de l’amélioration continue.
Une procédure d’audit pour corroborer la mise en place du QMSMM a été élaborée dans le cadre du projet MAX. Cette procédure permet d’évaluer le degré d’avancement de chaque élément du cercle ET d’en prévoir des améliorations.
Pourquoi mettre en place le QMSMM ?

· La haute qualité de vos services est d’une importance capitale.

· Le système de management de la qualité est un outil efficace déjà utilisé par nombre d’organismes et entreprises du tertiaire. 

· L’approche et la culture propres au système de management de la qualité garantissent réellement une haute performance et la réduction des coûts. 

· Le management de la qualité s’adapte parfaitement à celui de la mobilité.

· Votre politique de mobilité et les mesures globales seront gérées d’une manière cohérente, systématique et structurée.

· La fiabilité de votre organisation de management de la mobilité ira croissant. 

· Toutes les parties prenantes du système de management de la mobilité (direction, collaborateurs, utilisateurs) doivent s’y investir de manière active.

· Si votre organisation s’est déjà dotée d’une culture de management de la qualité pour d’autres services (par exemple gestion des déchets ou environnement), il sera facile et logique de l’étendre ensuite au management de la mobilité.

· Le QMSMM est désormais mis en place et testé dans plusieurs villes européennes.

· Des éléments du QMSMM font également partie du code de conduite développé par le Comité européen de normalisation (CEN).


Qui peut mettre en place le QMSMM ?

Le QMSMM est destiné essentiellement aux parties concernées dans les villes, en particulier de niveau supérieur. Ce groupe est constitué par les représentants de la municipalité ainsi que les cadres supérieurs de management dans les villes, entreprises, organismes et institutions. Toute personne responsable de la stratégie, de la politique et des mesures de mobilité peut bénéficier de la mise en place du QMSMM dans ses démarches afférentes au management de la mobilité.
Résumé

Le QMSMM est un outil qui permet :

· d’intégrer le système de management de la qualité aux opérations liées à la mobilité

· d’obtenir la qualité grâce à l’adoption d’une culture de qualité pour vos prestations

· d’améliorer la performance et la fiabilité de vos processus de management de la mobilité.

MAX est le plus vaste projet de recherche en matière de management de la mobilité, réalisé au sein du Sixième Programme cadre de 2006 à 2009. Le consortium MAX avec ses 25 partenaires se sont occupés de l’extension, la normalisation et l’amélioration du management de la mobilité, ce sur le plan du management de la qualité, de campagnes, de l’évaluation, de la modélisation et l’aménagement du territoire. Nombre de ces démarches ont été approuvées et sont toujours soutenues par EPOMM afin d’assurer réellement l’extension, la normalisation et la diffusion du management de la mobilité en Europe.
La démarche a généré un certain nombre de produits et services que vous pouvez télécharger au : www.epomm.org.

Pour plus d’informations : www.epomm.org lub www.max-success.eu.
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