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Informations importantes 

 

Le Conseil d’Etat a décidé de fusionner les deux offices chargés de l’orientation 
scolaire, professionnelle et de carrière situés à Sion et à Brigue, précédemment rattachés 
au Service de la formation professionnelle (SFOP). Le nouvel office a été intégré au Service 
des hautes écoles (SHE) et les tâches de formation continue  ont également été rattachées 
au SHE. Cette fusion est entrée en vigueur dès le 1er mai 2021.  

 L’intégration des parties RH et finances des différentes entités a été effectuée. 

 La Revue de direction commune est établie, y compris les parties intéressées, 
les enjeux, les indicateurs de performance et les risques. 

 Vu la diversité des activités des différents domaines, les cartographies de 
processus restent séparées, mais la représentation graphique et les termes 
sont unifiés pour l’ensemble du SHE. 

 Un concept informatique pour le système de management de la qualité du 
SHE est établi.  

 Da die Dienststelle für Hochschulwesen (DH) in beiden Landessprachen 
Französisch und Deutsch aktiv ist, kommen beide Landessprachen im 
gemeinsamen Qualitätshandbuch vor. Ziel ist es, bis Ende 2023 circa 40% des 
vorliegenden Qualitätshandbuches in Deutsch zu verfassen. 
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Afin de faciliter la lecture de ce document, nous avons renoncé à féminiser systématiquement toutes les expressions désignant 
des personnes ou des fonctions, ou à user d’artifices graphiques (tirets, points, etc…) pour introduire le féminin. Il va 
néanmoins de soi que même formulées au masculin, ces expressions s’appliquent aux deux sexes.  
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1 Contexte du SHE 

Le Service des hautes écoles (SHE) 

Le Service des hautes écoles est composé des entités suivantes : la formation et la recherche de niveau 
tertiaire, l’orientation scolaire, professionnelle et de carrière, la formation continue des adultes et la 
distribution des moyens d’enseignement. 

Le Conseil d’Etat valaisan a décidé de fusionner les deux offices chargés de l’orientation scolaire, 
professionnelle et de carrière situés à Sion et à Brigue (rattachés auparavant au Service de la formation 
professionnelle) et de transférer le nouvel office au SHE ainsi que les tâches de formation continue. Le 
transfert a été réalisé au 1er mai 2021.  

Le SHE exerce son activité dans l’ensemble du secteur de la formation de niveau tertiaire (universités et 
instituts universitaires, écoles polytechniques fédérales, hautes écoles spécialisées, écoles supérieures). 
Il met ses compétences au service du renforcement de la formation, de la recherche et de l’innovation, 
au bénéfice des étudiantes et étudiants, des entreprises, et des institutions sociales, sanitaires et 
culturelles.  

Par la Centrale cantonale des moyens d’enseignement (CECAME), il assure, en collaboration avec le 
Service de l'enseignement et en coordination avec les cantons, l'approvisionnement des écoles de la 
scolarité obligatoire en moyens d'enseignement. 

L’Office d’orientation scolaire, professionnelle et de carrière est un service public destiné aux jeunes et 
aux adultes qui a pour mission de les aider à choisir, en toute connaissance de cause et sous leur propre 
responsabilité, une voie de formation scolaire, professionnelle ou universitaire, un emploi ou une carrière 
en accord avec leur personnalité. L'orientation accompagne les personnes qui souhaitent concrétiser un 
projet professionnel grâce à des entretiens de conseil et à des prestations d'information. Dans ce but, elle 
collabore activement avec les milieux économiques, les instances éducatives, les institutions sociales et 
toutes les structures étatiques impliquées dans l'insertion professionnelle des jeunes et des adultes. Elle 
est présente au secondaire I et au secondaire II dans les permanences scolaires (collèges, ECCG et 
EPP) et dans les 5 CIO (Centres d'information et d'orientation de Brig, Sierre, Sion, Martigny et Monthey). 

La formation continue cantonale s’est donné comme objectif de promouvoir et de coordonner les 
différentes offres de formations proposées dans notre canton, partant des compétences de base jusqu’au 
domaine tertiaire. Elle propose aux entreprises et professionnels du secteur de la formation continue de 
rassembler les informations et les outils nécessaires à la réussite de cette mission. Le SHE est à la 
disposition de toute institution, entreprise ou personne désireuse de s’engager dans une activité de 
formation. 

Actuellement, le SHE compte environ 110 collaborateurs représentant 66.5 équivalents plein temps. 

Sous parties intéressées, le SHE entend toute personne ou organisme qui peut soit influer sur une 
décision ou une activité, soit être influencé ou s’estimer influencé par une décision ou une activité.  

Les parties intéressées du SHE sont :  

 les autorités légales et réglementaires fédérales et cantonales (législatif) 

 les institutions du tertiaire 

 les collectivités locales 

 les prestataires de formation 

 la population valaisanne 

 les enseignants de la scolarité obligatoire et du secondaire II général 

 les étudiants du tertiaire 

 les élèves du secondaire 

 les parents 

 les directions d'école 

 les autres services de l'Etat (SE, SFOP, SIP, SICT, SRH etc.) 

 LMMT/ORP/Caisse de Chômage 
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 les partenaires de la collaboration interinstitutionnelle CII (CMS, OAI, OASI, ORP etc.) 

 les autorités cantonales et intercantonales (CDIP, CSHE) 

 les organisations du monde du travail (ORTRA), les associations professionnelles 

Les parties intéressées sont suivies par la direction lors des revues de direction. 

Objectifs du système qualité 

Avec la mise en place d’un système de management de la qualité, le SHE souhaite développer et partager 
la philosophie de la qualité, de l’amélioration, de l’innovation et du développement durable dans toute son 
organisation. L’application de cette philosophie et des normes suivies vise les objectifs suivants : 

 faire adhérer tous les collaborateurs du SHE au principe d’une amélioration continue des 
prestations offertes ; 

 mettre le client au centre des préoccupations du SHE ; 

 chercher la satisfaction maximale du client et des collaborateurs ; 

 promouvoir les principes de développement durable et leur application, tant à l’interne 
(collaborateurs) qu’à l’externe (clients, parties intéressées) ; 

 mettre à disposition des collaborateurs du SHE une structure organisationnelle et des outils leur 
permettant de travailler de façon efficace et efficiente ; 

Objectifs du manuel qualité 

Le manuel qualité présente le système de management de la qualité en place au SHE. Par système de 
management de la qualité, il faut comprendre l’ensemble de l’organisation et des processus nécessaires 
pour assurer la réalisation des objectifs politiques, stratégiques et opérationnels fixés et pour garantir la 
satisfaction des usagers. 

Le manuel qualité vise les objectifs suivants : 

 communiquer la politique du SHE en matière de qualité, de l’amélioration, de l’innovation et du 
développement durable tant à l’interne qu’auprès des parties intéressées ; 

 démontrer l’engagement du SHE pour la satisfaction de ses clients ; 

 constituer la référence du SHE en matière de qualité, en conformité avec les exigences des 
référentiels internationaux ISO 9001 ; 

 proposer un outil de référence et de présentation du SHE. 

 Gibt den Mitarbeitenden eine Übersicht zur Organisation und dem Qualitätsverständnis der 
Dienststelle 

Domaine d’application, validation et diffusion 

Le manuel qualité s’étend à toutes les activités du SHE couvertes par la certification ISO 9001:2015 et 
s’adresse à l’ensemble des collaborateurs dans tous les domaines d’activités du SHE. Il est complété par 
des processus, procédures et autres documents qui précisent les dispositions opérationnelles relatives à 
la qualité. 
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Notamment les entités organisationnelles suivantes font partie du domaine d’application : 

Service des hautes écoles (y compris la 
Formation Continue) 

Rue de Conthey 19, Sion  

Office d’orientation scolaire, professionnelle et 
de carrière 

Av. de France 23, 1950 Sion 

Amt für Berufs-, Studien- und Laufbahnberatung  Schlossstrasse 30, 3900 Brig-Glis 

La centrale cantonale des moyens 
d'enseignement (CECAME) 

Route du Rhône 8, 1963 Vétroz 

Die kantonale Lehrmittelausgabestelle (KLAS)  Kantonsstrasse 322, 3900 Brig/Gamsen 

Ce manuel est validé par la direction du service. Il a été diffusé à l’ensemble des collaborateurs, est 
disponible dans la GED du SHE ( Manuel de Qualité ) ainsi que sur le lecteur partagé G:\OSP-BSL. 

Mise à jour du manuel qualité  

Le responsable qualité vérifie régulièrement et, cas échéant, met à jour le manuel qualité, en collaboration 
avec le groupe « qualité, environnement et innovation ». Chaque collaborateur peut proposer des 
modifications. 

Les révisions et mises à jour se font notamment en fonction des décisions prises en revue de direction. 
Elles tiennent compte des recommandations faites lors des audits internes et externes. Elles font l’objet 
d’un plan d’action et leur suivi est assuré lors des séances de conduite du produit support P0001. 

La mise à jour fait évoluer la version du manuel qualité (indiquée en page de garde). La page de garde 
mentionne également la date de la dernière mise à jour. 

Les modifications sont revues et approuvées selon les mêmes modalités que lors de l’approbation de la 
version initiale.  
 

2 Organisation et fonctionnement 

Le chef du SHE est responsable de la direction du SHE. Sur la base des dispositions légales le 

concernant, il propose au chef du Département de l’économie et de la formation (DEF) les Objectifs 

politiques (OP), les Groupes de Produits (GP) et convient avec lui des Produits (P) que doit réaliser le 

SHE. Il est à noter que des modifications structurelles dues au changement de législature peuvent se 

produire chaque 4 ans. 

Le chef du SHE remet une fois par année au chef du DEF des rapports de controlling des Objectifs 

politiques, Groupes de Produits et des Produits. Ceux-ci font état de la mise en œuvre des mesures 

définies dans les mandats de prestations, ceci à l’aide d’indicateurs. 

Les missions et les responsabilités de chaque collaborateur du SHE sont définies dans les cahiers des 

charges et précisées dans les Produits et les procédures. Les Produits permettent à chaque 

collaborateur de s’identifier. Les collaborateurs contribuent à leur évolution. 

 

 

 
 

       

https://ecm.vs.ch/livelink/llisapi.dll/link/35991422
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Organigramme SHE 

  



Rue de Conthey 19, Case Postale 478, 1951 Sion / Rue de Conthey 19, Postfach 478, 1951 Sitten 
Tél./Tel. 027 606 41 40  e-mail: she@admin.vs.ch 
 

         Manuel qualité du Service des hautes écoles          Version 7.0                 valable dès le 1er mars 2023 
 

 

Page 9 sur 25 
 

 

3 La qualité 

3.1 Politique qualité 

La politique qualité du SHE, déterminée par la direction du SHE, est établie selon le référentiel ISO 

9001:2015 et s’applique à l’ensemble des activités du service. Elle repose sur une volonté d’amélioration 

continue qui vise à atteindre le meilleur de chacun, tant en ce qui concerne la qualité des prestations, 

produits et services, qu’en ce qui concerne les relations avec les clients et partenaires. 

   

La politique qualité du SHE est basée sur une approche processus, découlant de la vision et des 

stratégies mises en place par la direction du service pour atteindre ses objectifs. 
                                                       Source : http://www.kaizen-skills.ma/pdca-la-roue-de-deming/ 

3.2 Système de management de la qualité  

Un système qualité est l’ensemble… 

 de l’organisation ; 

 des processus, des procédures et de leurs interactions ; 

 des ressources, outils, documentations, 

… nécessaires à la réalisation de prestations répondant aux besoins des parties intéressées. 

3.3 Mise en œuvre de la qualité 

Mettre en œuvre la qualité signifie : 

 identifier les besoins des parties intéressées ; 

 traduire les besoins des parties intéressées en effets et résultats à produire ; 

 fixer les objectifs liés directement à la qualité ; 

 identifier et prendre en compte les risques et opportunités pertinents ; 

 mettre à disposition les ressources nécessaires à la réalisation des objectifs fixés ; 

 impliquer et motiver tous les acteurs ; 

 définir et maîtriser les procédures de réalisation ; 

 mettre en place un système de mesure de la satisfaction des parties intéressées ; 

 mettre en place un système permettant d’apporter des améliorations. 

http://www.kaizen-skills.ma/pdca-la-roue-de-deming/
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3.4 Groupe « qualité, environnement et innovation » 

Le Groupe « qualité, environnement et innovation » du SHE contribue à l’organisation des démarches 

de certification ou de renouvellement de celle-ci et veille au respect des standards établis dans ce 

domaine : 

 il conseille et encourage la direction et les collaborateurs du SHE dans leur application quotidienne 

de la politique qualité et de la politique environnementale du service ; 

 il propose à la direction du service la mise en place de solutions innovantes dans une optique 

d’amélioration continue des prestations du SHE. 

3.5 Développement durable du SHE 

Le SHE souhaite a) augmenter le développement durable et  b) réduire au maximum l’impact de ses 

activités sur l’environnement. En accord avec la « Stratégie développement durable horizon 2030 » 

approuvée par le Grand Conseil valaisan, le SHE s’engage à : 

 diminuer sa consommation de papier et recycler convenablement ses déchets ; 

 diminuer sa consommation énergétique en agissant d’une part sur la maîtrise de ses besoins et 

d’autre part, dans la mesure de ses compétences, sur le choix des équipements et des 

technologies utilisées ; 

 diminuer ses émissions de polluants dans l’air en optimisant ses pratiques en matière de 

déplacement et de transport ; 

 mettre en place des actions de sensibilisation en matière d’environnement auprès de ses 

collaborateurs et les encourager à adopter un comportement respectueux de l’environnement ; 

 sensibiliser ses divers partenaires et ses fournisseurs à la prise en considération de 

l’environnement ; 

 communiquer régulièrement sur les valeurs environnementales constatées, les mesures prises, 

les moyens mobilisés et les améliorations ainsi réalisées. 

 

Le 6 novembre 2020, le Conseil d’Etat a adopté son Programme de développement durable 2020 

(https://www.vs.ch/web/agenda2030). La gouvernance de la durabilité au sein de l’administration 

cantonale est une des priorités de ce 1er Programme de développement durable. Un réseau de 

répondant-e-s durabilité de l’Etat du Valais a été créé, afin de faire connaître :  l’Agenda 2030 Valais, les 

outils associés qui sont offerts aux services et de mettre en valeur les bonnes pratiques existantes au 

sein de l’administration.  

La direction du SHE a nommé au 1er janvier 2020 Madame Violaine Aubry comme déléguée à la 

durabilité pour le SHE. 

 

Les tâches attendues de la part des délégués DD sont notamment : 

1. effectuer le relais entre la Direction stratégique et opérationnelle (DSOP) nommée par le Conseil 

d’Etat pour piloter l’Agenda 2030 Valais et les services ; 

2. participer au besoin à des commissions thématiques ad hoc à la requête de la DSOP ; 

3. participer aux échanges du réseau ; 

4. soutenir le service dans l’autodiagnostic au regard des objectifs de l’Agenda 2030 VS et dans 

les processus d’évaluation de la durabilité ; 

https://www.vs.ch/web/agenda2030
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5. contribuer activement aux objectifs de la thématique « Exemplarité » de la Stratégie de 

développement durable de l’Etat du Valais ;  

6. communiquer selon le concept de communication de l’Agenda 2030 VS sur les actions du 

service en matière de durabilité ; 

7. participer à la valorisation des bonnes pratiques en matière de durabilité via les différents canaux 

mis à disposition (sites intranet et internet Agenda 2030 VS, rencontres du réseau, etc.). 

 

4 Objectifs politiques, stratégiques et opérationnels du SHE 

 assurer le pilotage, le financement et la surveillance de la formation tertiaire et de la recherche. 
(Objectif politique du SHE validé par le Grand Conseil)  

 

 consolider l'offre de formation favorisant l'accès des Valaisannes et des Valaisans des deux 
régions linguistiques aux domaines et filières de formation tertiaire sur le plan national et 
international [PIP] ; 

 contribuer au développement socio-économique et culturel du canton par le biais de la 
recherche appliquée, du transfert de technologies et de connaissances ; 

 renforcer la formation et la recherche universitaires en Valais [PIP] ; 

 rechercher des synergies entre institutions au niveau de la formation et de la recherche ; 

 piloter, évaluer et soutenir la formation tertiaire [PIP] ; 

 mettre en oeuvre la loi cantonale sur la formation continue des adultes ; 

 mettre en oeuvre l'orientation scolaire, professionnelle et de carrière conformément aux 
dispositions légales. 

(Sous-objectifs politiques du SHE validés par le Grand Conseil) 

  

Sur la base et au-travers de l’application e-Dics, pour chaque Produit sont spécifiés, les objectifs 

opérationnels, les indicateurs de performance opérationnels à atteindre, les mesures prioritaires / projets, 

les responsabilités, ainsi que les ressources humaines et financières nécessaires à leur réalisation. 

Chaque responsable de Produit propose annuellement au chef du SHE une planification de la réalisation 

de son Produit et les projets qui y sont rattachés.  

La réalisation des Produits fait l’objet d’une ou de plusieurs procédures. 

 

 

Niveaux des différents objectifs fixés 
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Organisation des groupes de produits (GP) et produits (P) du SHE : 2023 
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4.1 Vision 

La vision représente le positionnement du SHE dans ses activités tel que souhaité par l'ensemble du service. 
Elle implique les ressources et la motivation de toute l'organisation, et propose un cadre d'intervention 
cohérent dans la mise en œuvre de ses actions. 
 
Pour le domaine tertiaire : 
Répondant aux défis majeurs de la Société et s’inscrivant dans les défis propres de notre Canton, dans une 
décennie, le paysage valaisan de l’enseignement supérieur sera renforcé et couvrira le spectre du tertiaire A 
et du tertiaire B. Il sera composé d’institutions : 

 ayant renforcé leur attractivité estudiantine (cantonale, nationale, voire internationale) par l’évolution 
de leur offre de formation ; 

 attirant des talents dans les missions de recherche et de transfert ; 

 s’inscrivant dans une extension des missions en particulier celles liées à l’apprentissage tout au long 
de la vie (LLL ) ; 

 s’interrogeant de manière permanente sur la cohérence de l’offre de formation proposée ; 

 ayant fait évoluer de manière dynamique et innovante le portefeuille de formations de base et 
continue, tout en renforçant les collaborations interinstitutionnelles ; 

 contribuant de manière significative aux défis en lien avec les transformations économique, 
environnementale, politique, sociale et culturelle de notre canton ; 

 jouant un rôle majeur dans le renforcement de la cohésion sociale et politique en particulier entre les 
deux régions linguistiques du canton ; 

 ayant intensifié leurs collaborations en matière d’enseignement et de recherche, et travaillant 
activement sur des défis concrets au sein d’équipes pluridisciplinaires et interdisciplinaires ; 

 ayant renforcé leur présence et leur niveau d’excellence dans les réseaux nationaux et internationaux 
de la recherche, y compris en matière d’acquisition de fonds ; 

 ayant renforcé leur autonomie institutionnelle et financière et ayant fait évoluer leur gouvernance dans 
le respect des exigences fédérales, intercantonales et cantonales ; 

 formant leurs étudiants et apprenants à des compétences et une expertise de haut niveau en 
adéquation avec les évolutions des exigences du monde professionnel ; 

 ayant renforcé leur position de leader en matière de transformation digitale de l’enseignement ; 
 
Pour ce faire, le SHE maintien et renforce son soutien aux institutions : 

 en visant l’accréditation institutionnelle d’UniDistance en tant qu’Université en 2027 ; 

 en poursuivant le développement de la HES-SO Valais-Wallis comme institution forte de la HES-SO ; 

 en intégrant véritablement FFHS comme institution du paysage valaisan de l’enseignement supérieur ;  

 en soutenant le développement des antennes EPFL et universitaires (UNIL et UNIGE) ; 

 en évaluant la pertinence et l’excellence des institutions de recherche ; 

 en développant de manière pertinente le juste équilibre entre tertiaire A et tertiaire B ; 

 en soutenant, le cas échéant, les démarches d’accréditations nationales pour les écoles privées. 
 
 
Pour le domaine de l'orientation scolaire, professionnelle et de carrière : 
Die Berufs-, Studien- und Laufbahnberatung ist ein Amt der kantonalen öffentlichen Verwaltung und versteht 
sich als Dienstleistungsbetrieb, welcher Jugendlichen und Erwachsenen für Fragen zur Berufs-, Studien- und 
Laufbahnwahl zur Verfügung steht. 
Auf der Grundlage des öffentlichen Auftrages werden Dienstleistungen erbracht, welchen allen definierten 
Zielgruppen gleichermassen zugänglich sind. Gleichbehandlung der Bürgerinnen und Bürger ist oberste 
Maxime der öffentlichen Verwaltung. 
Als Fachdienst erbringt das Amt die Dienstleistungen mindestens mit den vom Gesetz geforderten 
Qualifikationen. Neutralität und Unabhängigkeit (politisch, wirtschaftlich, konfessionell) sind unabdingbare 
Werte in der Dienstleistungs-Ausführung. Alle Mitarbeitenden verpflichten sich zu stetiger Weiterbildung. 
Das Amt stellt die Individualität (Interessen, Kompetenzen, Werte) der Kundinnen und Kunden ins Zentrum 
und respektiert und fördert deren Autonomie und Selbstverantwortung.  
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Interinstitutionelle und interdisziplinäre Zusammenarbeit sind zentrale Arbeitsmethoden des Amtes. 
Insbesondere wird der Auftrag in den Schulen als gemeinsame Kooperationsaufgabe zwischen Eltern, Schule, 
Wirtschaft und Berufsberatung verstanden.  
Nach der Überarbeitung der BSL-Verordnung vom 22.04.2022 ist der öffentliche Auftrag im 
Erwachsenenbereich für Kundinnen und Kunden kostenlos. Spezifische Aufträge im Bereich der 
Mandatsaufträge sind kostenpflichtig. 

 

4.2 Missions 

Conformément aux objectifs politiques et stratégiques fixés par les autorités compétentes, le SHE a 
notamment pour missions de (source : extraction synthétisée et non exhaustive des objectifs stratégiques selon e-Dics) : 
 

 piloter, évaluer et soutenir la formation tertiaire et la recherche et en identifier les problématiques 
et défis futurs (GP11) ; 

 élaborer, négocier et suivre les mandats de prestations avec les instituts universitaires en Valais, 
l’EPFL et les Universités de Lausanne et de Genève (GP12) ; 

 appliquer la convention intercantonale sur la Haute école spécialisée de Suisse occidentale (HES-
SO), conclure la convention d’objectifs avec la HES-SO et assurer la surveillance de la HES-SO 
Valais/Wallis (GP12-14) ; 

 élaborer, négocier, suivre et surveiller les contrats de prestations avec la HES-SO Valais/Wallis 
et la Haute école de musique – site de Sion (GP12) ; 

 surveiller les ES et les écoles privées de niveau tertiaire (GP12) ; 

 mettre en œuvre la stratégie cantonale concernant les études à distance (GP13) ; 

 assurer l’application des accords intercantonaux pour les études subventionnées hors canton 
(GP14) ; 

 mettre à disposition les moyens d’enseignement pour la scolarité obligatoire via la Centrale 
cantonale des moyens d’enseignement (CECAME) (GP15) ; 

 mettre en oeuvre la loi cantonale sur la formation continue des adultes (GP17) ; 

 Promouvoir toutes les formes de formation, de la formation de base à la formation continue. 
(GP16) ; 

 Informer les jeunes sortant de la scolarité obligatoire sur les voies de formation. (GP16) ; 

 Faire en sorte que chaque jeune puisse au terme de la scolarité obligatoire effectuer le choix 
professionnel ou de formation qui lui convienne le mieux. (GP16) ; 

 Augmenter l'employabilité des publics faiblement qualifiés, notamment en organisant des 
procédures qui favorisent la certification des adultes et leurs insertions dans le monde du travail. 
(GP16) ; 

 

4.3 Mesures prioritaires en 2023 

Les mesures prioritaires sont accordées avec le Département et font partie d’un controlling des résultats 

par le Grand Conseil. Les mesures prioritaires pour le SHE en 2023 sont : 

 implémenter, en collaboration avec les autres cantons, le Rectorat HES-SO et la HES-SO Valais, 

la convention d'objectifs avec la HES-SO 2021-2024. Poursuivre les démarches entreprises en 

2021 pour renforcer l'attractivité des filières HES pour la partie germanophone du canton ; 

 mettre en œuvre la loi révisée sur les communes sièges. En 2023, mise en œuvre du régime 

transitoire 2023-2025 (réduction des contributions des communes sièges de 25% et 

compensation par le canton) ; 

 assurer les places de stages dans les formations tertiaires de la santé en application de la loi 

cantonale sur la mise à disposition des places de stages et d'apprentissages dans les professions 

non-universitaires de la santé ; 

 Campus EDHEA - Ecole de Couture : Décision du Grand Conseil pour la construction d'un 

nouveau Campus à Sierre regroupant l'EDHEA et l'Ecole de Couture ; 
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 implémenter des outils incitatifs de financement de la recherche en terme d'acquisition de fonds 

tiers et d'innovation ; 

 mettre en consultation la révision totale de la loi sur la formation et la recherche universitaires 

(LFRU) et la soumettre au Grand Conseil ; 

 accompagner Unidistance vers l’accréditation en tant qu’Université en 2027 ; 

 accompagner l'IDIAP en sa qualité d'institution reconnue d'importance nationale selon la loi 

fédérale sur l'encouragement de la recherche et de l'innovation (LERI). Accompagner l'IDIAP 

dans la préparation de sa demande au SEFRI pour la période 2025-2028 ; 

 EPFL Valais-Wallis : suivi et accompagnement de la réalisation des démonstrateurs dans le cadre 

du Campus Energypolis. Participation au groupe d’accompagnement dédié au suivi de ces 

projets ; 

 inciter le lancement de projets inter-institutionnels dans le domaine de la recherche et de la 

formation ; 

 publier le rapport cantonal sur les hautes écoles sur le thème de la formation continue ; 

 mettre en oeuvre la stratégie cantonale de promotion des compétences de base des adultes ; 

 mettre en oeuvre le nouveau moyen didactique pour le cours d'éducation aux choix 

professionnels (10 CO pour le Valais Romand) ; 

 mettre en oeuvre les mesures prioritaires au niveau valaisan selon la feuille de route établie par 

la Conférence Suisse des Directrices et Directeurs de l'orientation professionnelle, universitaire 

et de carrière (CDOPU). 

 

  

5 Gestion des risques 

Un risque peut être défini comme « l’effet négatif de l’incertitude sur les objectifs ». Il s’agit de l’association 
d’un danger, de sa probabilité d’occurrence, de son impact et de son acceptabilité. 
 
La norme qualité ISO 9001, mettant l’accent sur la gestion des risques, il appartient à la direction du SHE 
et au responsable qualité de traiter les risques selon le modèle suivant : 
 

 identification des risques ; 

 priorisation des risques sur une échelle de 1 (conséquences très graves empêchant le 
fonctionnement du SHE) à 3 (conséquences gérables pour le SHE), tenant compte de la probabilité 
de l’occurrence et de l’impact de la survenance de chaque risque ; 

 proposition de mesures tendant à limiter-réduire-supprimer-transférer les risques. 
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La priorisation des risques se base sur la probabilité de l’occurrence et l’impact de la survenance : 
 

Probabilité 
versus Impact 

Le risque a une forte 
probabilité d’intervenir 
dans l’année courante 

Le risque a une forte 
probabilité d’intervenir 
dans les 1 à 5 ans à 
venir 

Le risque a une forte 
probabilité d’intervenir 
dans les 5 à 10 ans à 
venir 

Entre 2/3 et 
l’ensemble des 
prestations du 
SHE ne peuvent 
plus être fournies. 

1 1 2 

Entre 1/3 et 2/3 
des prestations 
du SHE ne 
peuvent plus être 
fournies. 

1 2 3 

Maximum 1/3 des 
prestations du 
SHE ne peuvent 
plus être fournies. 

2 3 3 

 
 
Pour ce faire, la direction du SHE dispose dans son outil informatique de gestion des séances de conduite 
she.vs.ch de la liste des risques priorisés ainsi que des mesures à prendre (P9009 dans she.vs.ch). Ceux-
ci sont traités lors de la Revue de direction du SHE ou une autre séance de direction dédiée aux risques. 
 
 

6 Processus  

6.1 Cartographie des processus  

Au niveau opérationnel, la cartographie des processus offre une vue globale du fonctionnement et des 
activités du service. Elle permet de visualiser les flux de processus ainsi que leurs interactions. 
Les processus sont identifiés et doivent être représentés de manière simple pour en faciliter la 
compréhension et l'appropriation par les acteurs concernés. 
 
Vu la diversité des activités des différents secteurs, les cartographies de processus restent séparées, 
mais la représentation graphique et les termes sont unifiés pour l’ensemble du SHE. 
 
Les processus sont aménagés en trois catégories : 
  
Processus de direction/pilotage (management) 
Le groupe de processus de direction englobe les activités nécessaires au management stratégique et 
opérationnel du service. 
 
Processus de réalisation/prestations (métier) 
Le groupe de processus de réalisation englobe les activités nécessaires à la réalisation des tâches métier 
du service. 
 
Processus de soutien (support) 
Le groupe de processus de soutien englobe les activités de support qui sont nécessaires à la réalisation 
des processus de direction et de réalisation. 
 

  

https://ecm.vs.ch/livelink/llisapi.dll/link/31033464
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Pour le domaine du tertiaire : 

 
 

 

 

Pour le domaine de l’orientation scolaire, professionnelle et de carrière (allemand et français) : 
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Exemple de fiche processus du domaine tertiaire : 

  



Rue de Conthey 19, Case Postale 478, 1951 Sion / Rue de Conthey 19, Postfach 478, 1951 Sitten 
Tél./Tel. 027 606 41 40  e-mail: she@admin.vs.ch 
 

         Manuel qualité du Service des hautes écoles          Version 7.0                 valable dès le 1er mars 2023 
 

 

Page 20 sur 25 
 

7 Procédures 

Une procédure est une manière spécifiée d’accomplir une activité liée à un ou plusieurs processus.  

 

Pour le domaine du tertiaire et de la formation continue : 

Les procédures à disposition décrivent les phases, les contrôles, les responsabilités, les documents associés (bases 

légales, directives et documents types) relatifs à la réalisation des Produits. La planification et le suivi de la réalisation des 

Produits sont assurés par l’application Web (https://she.vs.ch) disponible pour l’ensemble des collaborateurs du SHE.  

 

Pour le domaine de l’orientation scolaire, professionnelle et de carrière, les approches de l’entité 

allemande et francophone se ressemblent : 

Die Informationen zum Ablauf von Prozessen und die Ablage von Arbeitsdokumenten werden 

systematisch auf einer gemeinsamen Plattform bewirtschaftet (Server des Kantons G://). Sämtliche 

Dokumente werden elektronisch zur Verfügung gestellt und sind mit Zugriffsrechten versehen. 

 

Sämtliche Arbeitsabläufe werden im Prozessmanagement auf dem internen Server G:// festgehalten. Im 

Prozessmanagement werden die Abläufe, Tätigkeiten und Zuständigkeiten geregelt. Dies ist die erste 

Stufe der Plattform: Das Prozessmanagement 

 

 
 

Die zweite Stufe der gemeinsamen Plattform stellt das Informations- bzw. das Ablagesystem dar. Die 

Nachweisdokumente / Arbeitsdokumente werden entsprechend der Logik des Prozessmanagements in 

Themenordner abgelegt. In den Führungsprozessen sind nach der Prozessbeschreibung inhaltlich 

relevante Themenordner definiert worden, in denen die Arbeitsdokumente abgelegt werden. Für jeden 

Prozess steht ein elektronisches Archiv jeweils für ältere Dokumente zur Verfügung. 

  

https://ecm.vs.ch/livelink/llisapi.dll/link/31033079
https://she.vs.ch/
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In den Kernprozessen wird folgende Systematik angewandt: Auf der ersten Ebene kommt nach der 

standardisierten Prozessbeschreibung die Zielgruppendefinition (Sek I, Sek II, Erwachsene). Innerhalb 

der Zielgruppen wird dann nach Produkten unterschieden. Die jeweiligen Produktverantwortliche (PV) 

sind zuständig für die Aktualisierung des Produktordners. 

 

 

8 Mesures 

Le SHE cherche à améliorer en permanence l’efficacité et l’efficience de ses prestations, en utilisant les 

outils du système qualité, l’analyse des risques, l’analyse des indicateurs, les enquêtes de satisfaction, 

et les actions correctives. 

Cette recherche se concrétise par le développement, l’élaboration, la mise en œuvre et le suivi d’un 

ensemble de mesures et d’outils utiles, adaptés, performants et économiquement avantageux. 

  

Les actions correctives validées par la direction du service dans le cadre de l’amélioration continue des 

prestations fournies sont recensées et suivies jusqu’à leur mise en œuvre.  

 

Les propositions d’améliorations émanant de l’interne du service sont transmises à la direction du SHE 

pour analyse et, cas échéant, mise en œuvre.  

8.1 Séances de service  

Les séances de service ont lieu au moins deux fois par année, selon un calendrier préétabli. Elles 

regroupent l’ensemble des collaborateurs du SHE.  

L’Office d’orientation scolaire, professionnelle et de carrière organise des séances de l’Office pour ses 

collaborateurs. 
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8.2 Séances de conduite 

Les séances de conduite ont lieu en principe chaque sept semaines, selon un calendrier préétabli. Ces 

séances regroupent – par Produit ou par groupe de Produits – toutes les personnes qui collaborent à la 

réalisation dudit (desdits) Produit(-s). Lors de ces séances préparées à l’avance, chaque collaborateur 

présente, au moyen de l’application Web de gestion des tâches et des séances de conduite 

(https://she.vs.ch), l’état d’avancement du (des) Projet(s) dont il est responsable. L’application Web 

constitue la base du procès-verbal des séances de conduite. 

Le projet d’intégration du domaine de l’orientation scolaire, professionnelle et de carrière dans la 

systématique des séances de conduite mentionnée ci-dessus et en cours et sera achevé avant la fin de 

juin 2023. 

Lors de chaque séance de conduite, un point de l’ordre du jour est consacré aux propositions 

d’améliorations, ainsi qu’aux éventuelles problématiques récurrentes détectées. 

8.3 Satisfaction des parties intéressées 

Mettre la satisfaction du client au centre de ses préoccupations constitue l’un des piliers de la politique 

qualité du SHE. 

Les parties intéressées sont les partenaires et les bénéficiaires des prestations du SHE.  

Le SHE procède régulièrement à une évaluation de la satisfaction de ses clients et/ou parties 

intéressées. Le résultat de cette évaluation est traité lors de la revue de direction du service, afin de 

déterminer les axes d’interventions afin d’améliorer la qualité des services et des prestations fournis. 

Les collaborateurs sont également invités à faire des propositions ou des remarques particulières lors 

des entretiens annuels personnels (qualifications). 

Les fiches de processus ainsi que les fiches de Produit mentionnent les bénéficiaires et les partenaires 

du SHE. Leurs besoins sont déterminés lors d’enquêtes de satisfaction, suite à des réclamations ou lors 

de contacts directs formels ou informels.  

Les besoins des parties intéressées sont pris en compte dans la définition des objectifs opérationnels 

et/ou des indicateurs de performance au niveau de chaque Groupe de produit ou Processus. 

 

9  Controlling  

9.1 Controlling de l’Objectif politique, des Groupes de Produits et des Produits  

Pour chaque objectif politique, groupe de produits et produit les objectifs et les indicateurs de 

performance à atteindre, les mesures prioritaires, les responsabilités, ainsi que les ressources humaines 

et financières nécessaires à leur réalisation sont spécifiés dans l’application e-DICS.  

Une fois par année, chaque responsable de produit renseigne dans e-DICS l’état de réalisation des 

mesures prioritaires, des critères de qualité et de performance ainsi que des propositions de mesures 

correctives et d’amélioration. 

Sur cette base, le responsable du controlling consolide ces informations et effectue le controlling des 

objectifs politiques.  

https://she.vs.ch/
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9.2 Evaluation des processus 

Le pilote de chaque processus s’assure régulièrement de l’adéquation entre les informations figurant 
dans les fiches processus et les activités réalisées. 
 

9.3 Revue de direction 

La revue de direction réunit périodiquement, mais au minimum une fois par année, la direction du SHE, 

le responsable qualité et, cas échéant, les responsables de groupes de produits. L’outil informatique 

she.vs.ch P9009 sert comme support à la revue de direction. 

  

Leur finalité est notamment de vérifier à partir des données internes et externes que le système qualité 

est efficace, pertinent et conforme aux exigences des normes ISO 9001:2015, ainsi qu’à la politique et 

aux objectifs qualité du SHE. 

  

Eléments d'entrée de la revue de direction (en fonction de leur disponibilité) : 

 résultats des audits internes et externes ; 

 retours formels et informels des parties intéressées du SHE (via notamment les enquêtes de 
satisfaction, le rapport de surveillance annuel du SHE, le rapport de controlling annuel du 
mandat de prestations du SHE, le rapport de l’inspection des finances en ce qui concerne 
ses recommandations non opérationnelles de portée globale) ; 

 résultats de l’évaluation du fonctionnement des processus ;  

 état des actions correctives ; 

 actions issues des revues de direction précédentes ; 

 la situation des enjeux et risques ; 

 propositions d'amélioration. 
  

Eléments de sortie de la revue de direction : 

Les éléments de sortie doivent comprendre les décisions et actions relatives : 

 à l'amélioration de l'efficacité du SMQ et de ses processus ; 

 à l'amélioration du produit en rapport avec les besoins des parties intéressées ; 

 à l’allocation des ressources.  

9.4 Audits internes 

Les audits internes doivent permettre d’identifier les forces et les faiblesses du système de management 

de la qualité et de l’améliorer en permanence. Les audits internes sont réalisés, dans la mesure du 

possible, par des personnes extérieures au SHE ayant suivi une formation spécifique. Le SHE dispose 

actuellement de 5 auditeurs internes formés. 

Les audits donnent lieu à un rapport mentionnant les éventuelles non-conformités constatées et les 

actions correctives et/ou d’améliorations proposées.  

9.5 Audits externes 

Les audits externes doivent notamment permettre la certification ISO 9001 du SHE. Ils sont réalisés une 

fois par année par un organisme de certification agréé. Les audits donnent lieu à un rapport mentionnant 

les éventuelles non-conformités constatées et les actions correctives et/ou d’améliorations proposées.  
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10 Actions correctives 

Les dysfonctionnements et les propositions d’améliorations sont passés en revue régulièrement, 

notamment dans les séances de conduite et/ou les séances de direction, mais en tous les cas lors de la 

revue de direction. Le chef du SHE décide de la mise en œuvre de la mesure corrective ou 

d’amélioration. Cette mesure peut faire l’objet d’un projet. 

 

11 Gestion documentaire 

Le système de gestion documentaire doit permettre de : 

 garantir que chaque collaborateur dispose en tout temps de la version à jour des documents 

nécessaires à la réalisation de ses activités ; 

 garantir que chaque collaborateur retrouve les documents qu’il a élaborés ou qui ont été élaborés 

par d’autres ; 

 l’accès aux documents en période de télétravail. 

La totalité de la documentation du domaine tertiaire est informatisée et enregistrée dans une Gestion 

Electronique de Dossier ECM-GED (voir: Directive d'archivage) accessible par tous les collaborateurs. 

Un portail d'entrée permet à chaque collaborateur d’accéder aux différents types de documents, qu’il 

s’agisse des documents de référence du SHE, ou des documents de travail produits par l’ensemble des 

collaborateurs du service. 

Pour le domaine de l’orientation scolaire, professionnelle et de carrière, la totalité des fichiers est géré 

sur une plateforme commune de l’Etat (le serveur G:\). Le projet d’intégration de la documentation du 

domaine de l’orientation scolaire, professionnelle et de carrière dans la ECM-GED commun au SHE est 

mis en place, suit son cours et sera terminé fin 2023. 

Seuls les documents revêtant un caractère jugé confidentiel (informations RH, informations sensibles, 

etc.) disposent d’un accès limité aux personnes autorisées. La règle est le partage de documents, 

l’exception étant la confidentialité. 

 

12 Archivage 

L’archivage des documents produits et/ou traités par le SHE est soumis à un référentiel de classement 

validé par le SHE et les Archives cantonales. Ce document établit clairement la durée de conservation 

des documents, ainsi que la nécessité ou non de les archiver (transmission aux Archives cantonales), 

conformément au règlement cantonal concernant les archives des organismes de l'Etat du 17 novembre 

1982.  

L’archivage des documents du domaine de l’orientation scolaire, professionnelle et de carrière :  

 sera intégrée dans ce même référentiel de classement lors de l’intégration dans la ECM-GED 

commune du SHE.  

 Die Aktenführung betreffend den Kunden, inklusive Mandatsaufträge, erfolgt im spezifischen 

Informatiktool ESCADA, die Archivierung und Vernichtung der elektronischen Daten erfolgt 

gemäss den Richtlinien der Verarbeitung der Daten im ESCADA. 

  

https://ecm.vs.ch/livelink/llisapi.dll/link/29860308
https://ecm.vs.ch/livelink/llisapi.dll/link/29412715
https://ecm.vs.ch/livelink/llisapi.dll/link/29601736
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13 Journal des modifications de ce document 

 Février 2019 : 

 Nouveau nom de fichier et lieu d’enregistrement GED : Manuel de Qualité du SHE.docx 

 Mise à jour de l’organigramme 

 Mise à jour du diagramme fonctionnel 

 Mise à jour du chapitre 12 Gestion documentaire et 13 Archivage 

 Mise à jour de divers liens hypertext suite à la transition à la nouvelle GED 
 
Mars 2019 : 

 Mise à jour organigramme 

 Mise à jour stratégie (chapitre 4.3.) 

 Mise à jour image du Cockpit 

 Adaptation de la carte interactive du SMQ (chapitre 15) partie GED  

 Mise à jour de tous les liens hypertextes (à pointer sur la nouvelle GED) 

 Signature Chef de Service (page 1) 
 
Janvier 2020 : 

 Page de garde 

 Organigrammes, pp. 7 et 8 

 Matrice des responsabilités, p. 9 

 Organisation des groupes de produits, p. 12 
 
Mars 2020 : 

 Enlever le numéro de FAX 

 Chapitre 5, séances risques 
 
Juin 2020 : 

 Nouveau chapitre 2.5. Développement durable 

 Adaptation Mission (supprimer ECAV) 

 Adaptation organigramme DEF SETI 
 
Mai 2021 : 

 Mise en garde concernant la fusion avec les nouveaux offices, page 2 

 Organigramme 

 Organigramme fonctionnel 

 Mise à jour de différents graphiques 
 
Mai/juin 2022 : 

 GT SMQ, page 2 

 Mise à jour de différents graphiques 
 

Octobre 2022 : 

 Nouvel organigramme fonctionnel ajouté 

 Nouvel organigramme SHE ajouté 
 

Février 2023 : 

 Enlever toutes les références à la norme ISO 14000 

 Mise à jour du manuel de qualité et intégration des nouvelles unités fusionnées 

 
 
 
 

https://ecm.vs.ch/livelink/llisapi.dll/link/31304394

