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Les Normes ISO 9000, la Qualité Totale, l’excel-
lence, tout le monde en parle. Est-ce un phéno-
mène de mode ou une nécessité? 

Sans réponse claire, le chef d’entreprise est  pris 
en otage entre les exigences du marché qui le 
poussent au changement et l’abondance des pro-
positions visant à améliorer ses prestations.

Rédigé par des professionnels de la branche, le 
Guide de la certification Qualité apporte une vision 
concrète et réaliste de la démarche Qualité, basée 
sur l’expérience dans des domaines très divers. Il 
vise à répondre aux questions que se posent les 
chefs d’entreprise, les responsables d’administra-
tions publiques, les responsables Qualité qui ne 
savent pas comment envisager le problème ou 
maintenir un bon niveau dans le domaine.

Dans cette optique, le guide est construit en neuf 
parties distinctes qui allient le concept, c’est-à-dire 
les fondements de la question, aux exemples pra-
tiques directement utilisables par le lecteur.

Pour un accès direct aux textes qui l’intéressent, 
le lecteur dispose:

u D’une table des matières placée en tête de
l’ouvrage

u D’une liste des abréviations utilisées

u Enfin, d’un glossaire qui complète la vue
d’ensemble.

Traitant d’un sujet d’actualité et en perpétuel 
mouvement, le Guide de la certification Qualité se 
doit d’être évolutif: son contenu est donc mis à jour 
une fois par an. Les rédacteurs pourront ainsi tenir 
compte de l’évolution du domaine et profiter de 
nouvelles expériences. Le chapitre 7 «Expériences 
vécues et conseillées» vous est d’ailleurs ouvert. 
N’hésitez par conséquent pas à nous contacter et 
à nous faire part de votre expérience en la matière.

Au fil des mises à jour, le guide s’est étoffé 
de réflexions permettant de dynamiser et d’amé-
liorer sensiblement l’efficacité du Système de 
Management de la Qualité. La dernière en date vise 
à son appropriation par la direction comme aide 
indispensable à la conduite de l’entreprise. 

L’attention au monde qui nous entoure, l’intelli-
gence que l’on peut avoir de celui-ci, même si elles 
ne sont pas la panacée, n’en contribuent pas moins 
à la prise de décisions factuelles et à l’anticipation 
des événements. Positifs ou négatifs.

La course au certificat imposée par un client ou un 
prescripteur a fait long feu. L’effet de mode aussi. 
Les démarches volontaires ont quant à elles été 
couronnées de succès. 

Les entreprises qui ont réellement mis en œuvre 
les bonnes pratiques et persévéré dans leur quête 
d’amélioration s’en félicitent. Elles sont allées au-de-
là des exigences et ont interprété la norme ISO 
9001:2015 à leur avantage.

Un mot encore pour vous faciliter la consultation 
de ce guide. Les pages sont numérotées en pre-
nant pour base le plan systématique de la table des 
matières. En bas de page, en couleur, on trouvera 
donc le numéro du chapitre dans lequel on se 
trouve et de l’autre côté, le numéro de la page à 
l’intérieur du chapitre ainsi que la date de la der-
nière mise à jour.

PRÉSENTATION DU GUIDE 

POUR UNE EXCELLENCE UTILE, 

UN PREMIER PAS LA 

CERTIFICATION QUALITÉ

INTRODUCTION
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ABRÉVIATIONS

Abréviation Définition
ADM ADMinistration
ANC Avis de Non-Conformité
ASPQ Association Suisse pour la Promotion de la Qualité
BMP Best Management Practices (meilleures pratiques de management)
COL COLlaborateur
DAC Demande d’AChat
DDQ Délégué de la Direction à la Qualité
DFR Demande de FoRmation
DIR DIRection au plus haut niveau
EFQM European Fondation for Quality Management (fondation européenne pour le 

management de la Qualité)
EQA European Quality Awards (prix européen de la Qualité)
ENC Elément Non Conforme
EOQ European Organisation for Quality (organisation européenne pour la Qualité)
ESPRIX Prix suisse de la Qualité en business excellence (décerné par l’organisation du 

même nom)
MMQ Manuel de Management de la Qualité
PDCA Plan – Do – Check – Act. Préparer, faire, contrôler, ajuster. Appelé aussi cycle de 

Deming
RAC Responsable de l’AChat
CQ Coordinateur Qualité
RA Responsable d’action d’Armélioration
RDQ Représentant de la Direction pour tout ce qui touche à la Qualité
RDT Responsable de DépartemenT
REP REPrésentant
RFA Responsable Finance et Administration
RIN Responsable INformatique
ROF Responsable de l’élaboration de l’OFfre
RPE Responsable du PErsonnel
RSA Responsable des SAuvegardes
RTE Responsable des aspects TEchniques d’un achat
SUH SUpérieur Hiérarchique
TMQ Total Management Quality (Qualité totale du management)
TQM Total Quality Management (management total de la Qualité)
TEN Tableau de suivi des Eléments Non conformes
TFE Tableau des Formations et Expériences
Util. Utilisateur
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FORMULAIRE PROPOSITION D’AMÉLIORATION  
ÉLÉMENT NON CONFORME 8-ANC

Éditions JMB SA – Rue de Vevey 218 –1630 Bulle – Suisse
Tél. +41 21 561 28 50

www.ejmb.ch

Description du problème rencontré :

Proposition de solution :

Date incident : Émetteur :

À remplir par les Éditions JMB S.A.

N° ANC Libellé : Domaine :
Importance :

A B 

Action Resp. suivi Délai
1)  corrective 

2)  corrective 

3)  corrective 

Solution :

Estimation du coût de la non-Qualité : Émetteur informé le :

Élément clos le : Visa direction :
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