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Introduction

APERCU GENERAL






Les Normes ISO 9000, la Qualité Totale, I'excel-
lence, tout le monde en parle. Est-ce un phéno-
meéne 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 I'abondance des pro-
positions visant a améliorer ses prestations.

Rédigé par des professionnels de la branche, le
Guide de la certification Qualité apporte une vision
concrete et réaliste de la démarche Qualité, basée
sur I'expérience dans des domaines trés divers. |l
vise a répondre aux guestions que se posent les
chefs d’entreprise, les responsables d’administra-
tions publiques, les responsables Qualité qui ne
savent pas comment envisager le probleme 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-a-dire
les fondements de la question, aux exemples pra-
tiques directement utilisables par le lecteur.

Pour un acces direct aux textes qui l'intéressent,
le lecteur dispose:

¢ D’une table des matieres placée en téte de
I'ouvrage

< D'une liste des abréviations utilisées

¢ Enfin, d’'un glossaire qui compléte la vue
d’ensemble.
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Traitant d’un sujet d’actualité et en perpétuel
mouvement, le Guide de la certification Qualité se
doit d’étre évolutif: son contenu est donc mis a jour
une fois par an. Les rédacteurs pourront ainsi tenir
compte de I'évolution du domaine et profiter de
nouvelles expériences. Le chapitre 7 «Expériences
vécues et conseillées» vous est d’ailleurs ouvert.
N’hésitez par conséguent pas a nous contacter et
a nous faire part de votre expérience en la matiere.

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

L’attention au monde qui nous entoure, l'intelli-
gence que I'on peut avoir de celui-ci, méme si elles
ne sont pas la panacée, n’en contribuent pas moins
a la prise de décisions factuelles et a I'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 a elles été
couronnées de succes.

Les entreprises qui ont réellement mis en ceuvre
les bonnes pratiques et persévéré dans leur quéte
d’amélioration s’en félicitent. Elles sont allées au-de-
la des exigences et ont interprété la norme ISO
9001:2015 a 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
matieres. En bas de page, en couleur, on trouvera
donc le numéro du chapitre dans lequel on se
trouve et de l'autre c6té, le numéro de la page a
I'intérieur du chapitre ainsi que la date de la der-
niere mise a jour.
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INTRODUCTION

0 Présentation du guide: le Guide de la certification Qualité
O  Table des matieres

O Liste des abréviations

1. UN SYSTEME DE MANAGEMENT MODERNE

11.  Comment faire pour survivre?
12. La Qualité de la Qualité en perte de vitesse? Les revers de la contrainte
13. L’approche systémique du management

2. COMPRENDRE LA DEMARCHE DE CERTIFICATION QUALITE

21 Apercu historique des normes ISO 9000
a) Du contréle Qualité a I'assurance Qualité
b) Apercu historique des normes ISO 9000
) Les normes ISOx: 2000

22  Pourquoi se faire certifier selon ISO 90007 De la réflexion a la décision
a) Quels sont les secteurs d’activités concernés par la norme I1ISO 90007
b) Est-il judicieux de faire le pas?
c) Les raisons de mettre en place un systeme Qualité
d) Quelles voies s’ouvrent au chef d’entreprise?
e) Quelle est la marche a suivre?

23  Les conditions préalables
a) La volonté et I’engagement de la direction
b) Les objectifs et leur communication
c) L'implication de I’encadrement
d) L’information, la sensibilisation et la formation Qualité
e) La révision des processus et I'élaboration des procédures

24 Les normes ISO 9000
a) Les normes ISO
b) Que demande la norme ISO 90007
¢) La norme 1ISO 9001
d) L’approche par processus
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25  Les bénéfices attendus de la démarche

a) Une meilleure organisation

b) Une information et une communication accrues

¢) Une polyvalence et un savoir-faire collectifs

d) Un partenariat avec les fournisseurs

e) Une réduction des colits de non-Qualité

f) L’amélioration continue

g) La maitrise des non-conformités

h) La certification ISO 9000: premier pas vers le management total de la Qualité

26 Les colts d’obtention de la Qualité

a) Les colts de prévention

b) Les colts de détection

) Les colts des défauts détectés en interne

d) Les codts des défauts constatés par le client

27  L’organisation du projet Qualité

a) Le rble du personnel
b) Le comité de pilotage
c) Le chef de projet

d) Le consultant

28 La démarche vers la certification

a) La certification et I'accréditation
b) La certification ISO 9000
c) La démarche proprement dite

29 La formation et la Qualité

2.10 La durée et les colts

a) La durée
b) Les colts du projet Qualité

2.11 Le management total de la Qualité (Total Quality Management — TQM)

a) De ISO 9000 a TQM

b) Rappel des dates fondatrices

c) Le modele TQM suisse

d) Les criteres d’évaluation en Suisse

e) Le chemin déja parcouru par ISO 9000

f) Que reste-t-il a faire?

g) L’évolution 1999 du modele EFQM

h) Les huit éléments de la gestion de la Qualité totale

2.12 Le management environnemental

™

a) Qu’est-ce que le management environnemental?

b) La famille ISO 14000

¢) Que demande la norme ISO 140017

d) La politique environnementale

e) L’analyse de I’'environnement

f) La détermination des objectifs environnementaux

g) L'établissement et la validation d’un programme environnemental

h) La définition et la mise en vigueur de I'organisation et du systeme de management
environnemental

i) L’audit et la revue du systeme environnemental par la direction
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j) La déclaration environnementale

k) La certification du systéme de management environnemental
) Les bénéfices attendus de la démarche

m) Les similitudes et les synergies entre ISO 9000 et 14000

2.13 Une vue d’ensemble des principales normes
Qu’est-ce-qu’une norme?
Quels sont les avantages des Normes internationales ISO?
Les normes ISO en action
Les normes les plus connues
Certification...
L’Etude 1SO

2.14 Les questions fréquentes

3. LES MECANISMES DU SYSTEME QUALITE

31 Introduction

32 Le cycle d’amélioration de Deming
32.1 Premier temps — P(lan)
32.2 Deuxieme temps — D(0)
32.3 Troisieme temps — C(heck)
32.4 Quatrieme temps — A(ct)

33  Structure du systeme Qualité selon ISO 9001
33.1 Systeme de management de la Qualité
33.2 Responsabilité de la direction
33.3 Management des ressources
33.4 Réalisation du produit
33.5 Mesures, analyse et amélioration

34  La boucle d’amélioration du systeme Qualité
35 La maitrise des non-conformités

36  Audit Qualité interne

37  Revue de direction

38 Formation continue

4. LES ETAPES VERS LA CERTIFICATION

41 Introduction
41.1 |dentification des besoins du client
41.2 Ameélioration continue

42  La mise en ceuvre du systeme Qualité
42.1 Une autre application du cycle de Deming
42.2 La planification de la démarche
42.3 Analyse préalable — diagnostic
42.4 Plate-forme de travalil
42.5 Elaboration du systéme Qualité
42.6 Préparation a la certification
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5. LE SYSTEME QUALITE

51 Introduction

52  Le management de I'entreprise
52.1 Politique Qualité
52.2
a) Objectifs et indicateurs Qualité
b) Planification de la Qualité

52.3 Responsabilité, autorité et communication
a) Le management par déploiement d’objectifs
b) L’organisation fonctionnelle
c) Processus et procédures
d) Comunication interne

52.4 Revue de direction
a) Analyse des données
b) Tableaux de bord

53 Le management de la Qualité
53.1 La documentation du systeme Qualité
a) Structure de la documentation Qualité
b) Cohérence de la documentation Qualité
C) Exemple de cheminement dans la documentation Qualité
d) Cycle de vie d’un document
e) Maitrise des documents Qualité

53.2 Maitrise des enregistrements relatifs a la Qualité
53.3 Manuel des standards documentaires - Modeles
53.4 Manuel Qualité

53.5 Plan Qualité

54  Le management des ressources
54.1 Ressources humaines
a) Généralités
b) Gestion du personnel
c) Formation

54.2 Ressources matérielles
a) Maitrise des équipements
b) Maitrise des équipements de surveillance et de mesure
¢) Environnement de travail

54.3 Informations
a) Maitrise de l'information et des données
b) Sauvegarde et protection des données

54.4 Co(ts d’obtention de la Qualité

55 Le management des processus
55.1 Identification des processus
a) Analyse et définition d’un processus

55.2 Relations avec le client
a) Détermination et revue des exigences relatives au produit
b) Communication avec les clients

™
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55.3
a) Management du produit
b) Processus de conception

55.4 Processus de production
a) Processus de gestion de stock
b) Processus de gestion de parc d’instruments

55.5 Achats et sous-traitance

55.6 Contrbles

55.7 Planification du travalil

55.8 Proposition d’amélioration - éléments non conformes
a) La traque des colts de non-Qualité

55.9 La maitrise des non-conformités
a) La maitrise des réclamations externes
b) La maitrise du produit non conforme
c) La maitrise des propositions d’ameélioration et des dysfonctionnements internes

55.10 Administration

56  Mesures, analyses, améliorations
56.1 Audit Qualité interne
56.2 Mesure de la satisfaction du client
56.3 Actions correctives
a) Déclenchement des actions correctives
b) Analyse des avis de non-conformité

57  Analyse et management des risques
58  Approche prospective

59  Mise en ceuvre — partage d’expériences

6. VERS UNE AMELIORATION CONTINUE

61 Le diagramme causes — effet ou diagramme d’Ishikawa
62 Le diagramme de Pareto

63  Projet d’amélioration d’un processus

7. EXPERIENCES VECUES ET CONSEILLEES

71 Table ouverte: échangeons nos expériences
72  Transformation de votre systeme Qualité ISO 900x en ISO 9001

72’ Dynamiser son systeme de management de la Qualité
1) Analyse de la situation actuelle
2) Réflexion stratégique sur le futur SMQ
a. Adéquation su SMQ
b. Outils de conduite
3) Définition du plan d’action

4) Réalisation et amélioration

page 5 -11.22 TM



5) Exemples pratiques
a. Informatique - Structure documentaire
b. Gestion des ressources matérielles
c. Récolte structurée d’informations
d. Management des ressources humaines
e. Conclusion

6) Pour mémoire
73 1SO 9001, un systéme de management de la Qualité «ouvert»

74 Le management par processus
1) Médecine douce et naturelle pour I’'organisation hiérarchique
2) Le management par processus et/ou projets

75  Management de I'offre et des ressources
1) Introduction
2) Management de I'offre
3) Management des ressources
4) Elasticité du modele
5) Un modéle aux dimensions stratégiques

76  Des résultats aux facteurs
1) Une approche orientée résultats
2) Résultats attendus par les parties prenantes
3) Processus de production de ces résultats
4) Ressources CONsSOMMEEs par Ces pProcessus
5) Systéme de mesure des résultats, de I'efficacité et de I'efficience
6) Définitions
77  Systeme d’informations et indicateurs
1) Le Systéme d’information
2) Les composantes du Sl et les indicateurs potentiels
3) Définitions
78  Revue de direction, évolution des exigences de la norme I1ISO 9001
1) Revue de direction ISO 9001
2) Pro Memorie
3) Revue du Systéeme de Management par la direction
4) Suivi des actions décidées précédemment
5) Revue des résultats opérationnels, enjeux et incidences
6) Décisions, objectifs et actions a entreprendre
7) Définitions des objectifs — lancement et suivi des projets
8) Conclusion

8. REPERTOIRE

81 Les adresses utiles

= o= D= —

82 Les textes et les normes

83  Glossaire
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C TM | TABLE DES MATIERES

42.3 Canevas pour les entretiens - diagnostic Qualité
42.3 Questionnaire - diagnostic Qualité

42.6 Formulaire - Programme d’audit de certification
52.1 Exemple de structure d’une politiqgue Qualité
52.1 Exemple de politique Qualité

52.3 b) Modeéle de description de fonction

52.3 b) Description de fonction (Coordinateur Qualité)
52.4 a) Procédure - Revue de direction

52.4 a) Ordre du jour - Revue de direction

53.1 e) Procédure - Maitrise des documents Qualité

53.1 ¢) Liste - Documents Qualité

53.2 Tableau «documents, données et enregistrements Qualité»
683 Modele de procédure et de formulaire

53.3 Table des matiéres d’'un manuel des standards documentaires

53.4 Table des matieres d’un manuel Qualité

54.1 @) Structure d’une procédure de gestion du personnel
54.1 b) Procédure - Formation

54.1 b) Formulaire - Demande de formation

54.2 a) Structure de la procédure de maitrise des équipements
54.2 a) Instruction de travail: maintenance individuelle des PCS
54.3 b) Procédure - Sauvegarde des fichiers informatiques
54.3 b) Procédure - Antivirus

54.4 Tableau pour I'estimation des colts

55.2 a) Procédure - Offre

S Procédure - Achats

0.8 Formulaire - Demande d’achat

55.9 ¢) Procédure - Proposition d’amélioration

55.9 ¢) Formulaire - Proposition d’amélioration et élément non conforme
55.10 Manuel des directives de I'administration

55.10 Procédure - Facturation

56.1 Procédure - Audit Qualité interne
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56.1 Formulaire - Programme d’audit Qualité interne

56.1 Questionnaire - Audit Qualité interne

56.1 Rapport - Audit Qualité interne

56.3 b) Procédure - Traitement et suivi des actions d’amélioration et des actions correctives

56.3 b) Tableau de bord des propositions d’amélioration et des éléments non conformes
63 Rapport - Projet d’amélioration de processus
72’5  Dynamiser son systeme de Management de la Qualité - Inventaire «Outillage» -
Inventaire «Instruments» - Inventaire «Equipements» - Inventaire «Véhicules» - Journal des
interventions
72’5  Formulaire - Rapport de visite commerciale - RVC
Formulaire - Supervision de I'offre - SVO
Formulaire - Données personnelles du collaborateur - DPC

74 Formulaire - Cahier des charges processus - CCP

Fonction - Pilote de processus - PDP
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ABREVIATIONS

Abréviation Définition

ADM ADMiinistration

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 a 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 I’organisation du
méme nom)

MMQ Manuel de Management de la Qualité

PDCA Plan — Do — Check — Act. Préparer, faire, contrbler, ajuster. Appelé aussi cycle de
Deming

RAC Responsable de ’AChat

cQ Coordinateur Qualité

RA Responsable d’action d’Armélioration

RDQ Représentant de la Direction pour tout ce qui touche a la Qualité

RDT Responsable de DépartemenT

REP REPrésentant

RFA Responsable Finance et Administration

RIN Responsable INformatique

ROF Responsable de I'élaboration de I’OFfre

RPE Responsable du PErsonnel

RSA Responsable des SAuvegardes

RTE Responsable des aspects TEchniques d’un achat

SUH SUpérieur Hiérarchique

T™Q Total Management Quality (Qualité totale du management)

TQaM 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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PROPOSITION D’AMELIORATION
Al S ELEMENT NON CONFORME m

Description du probléme rencontré:

Proposition de solution:

Date incident : Emetteur :

A remplir par les Editions JMB S.A.

N° ANC Libellé: Domaine:
Importance:
Al B[]

Action Resp. suivi Délai

1) L corrective

2) ] corrective

3) LI corrective

Solution:
Estimation du colt de la non-Qualité: Emetteur informé le:
Elément clos le: Visa direction:

Editions JMB SA — Rue de Vevey 218 —1630 Bulle — Suisse
Tél. +41 21 561 28 50
www.ejmb.ch
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