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Un support de votre succes stratégique

Une croissance de 50%, une diminution de 50% des colts de la non-qualité, une réduction de temps de gaspillage de
20 %, une augmentation de 20% de 'efficacité des processus, un meilleur systéme d’information connecté aux
clients, une maitrise des fournisseurs et processus externes, une meilleure acquisition des clients, une rétention des
employés a 96% et une amélioration de la satisfaction des clients de 5%. Ces objectifs peuvent étre atteints avec un
bon systéme de management de la qualité ISO 9001 :2008.

1. La certification mondiale ISO 9001
La famille ISO 9000 implique 4 normes principales:

% [SO 9000:2005 Principes essentiels et vocabulaire

%+ 1SO 9001:2008 Exigences des systémes de management de la qualité
%+ 1SO 9004:2009 Gestion des performances durables d’un organisme
% SO 19011:2002 Audits des systémes de management

En 2009, plus de 1 200,000 certificats de conformité 1ISO 9001 ont été
enregistrés dans 176 pays au monde (incluant les certifications des
industries aérospatiale, automobile, alimentation et médicale). On estime/
que déja 50% des entreprises certifiées ont fait la mise a jour selon la
nouvelle norme ISO 9001 :2008.

En Amérique du Nord, au moins 70,000 certificats de conformité 1ISO 9001
ont été enregistrés (incluant les certifications des industries aérospatiale,
automobile, alimentation et médicale) aux Etats-Unis 45 000, au Canada 20
000 et au Mexique 6000.
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L'organisation orientée sur le client proposée par la
famille 1ISO 9000 est fondée sur un systéme dynamique
qui inclut les processus de direction, marketing, ventes,
ressources humaines, réalisation, livraison et I’assistance
apres-livraison aux clients. Ce cadre dynamique implique
la détermination des exigences et la mesure de la
perception des clients en incluant la communication et la
réaction des clients. Les mesures-clients fournissent a
I'organisation des données fiables pour la livraison
cohérente des produits et des services qui doivent
rencontrer et/ou dépassent les exigences et les attentes
des clients. Le focus de la norme I1SO 9001:2008 est la
prévention, la qualité de la réalisation des produits et
services et I'amélioration de la satisfaction des clients. Le
focus de la norme ISO 9004 :2009 est "'amélioration de la
performance globale et la satisfaction de I’ensemble des
parties prenantes.

La norme ISO 9001 :2008 fournit le cadre et les exigences
d’audit pour le systeme de management de la qualité.
Avec une approche systémique des processus, la norme
donne une liberté aux organisations pour développer,
gérer et améliorer leurs propres objectifs, processus et
procédures pour démontrer |'implantation efficace de
systétme de management de la qualité, obtenir la
certification et I'atteinte les résultats ciblés.

ISO 9001:2008 Une structure de 5 éléments

L'universalité et la versatilité de la norme ISO 9001:2008
sont bien fondées sur I'approche processus et sur une
structure de 5 éléments:

+ Systéme de management de la qualité
+ Responsabilité de la direction

+ Management des ressources

+ Réalisation du produit

+ Maesure, analyse et amélioration

Le systéme ISO 9001:2008 est fondé sur cette structure
de cinqg éléments avec 23 exigences. Les intrants sont les
exigences des clients, les exigences du produit et les
objectifs qualité. Les résultats-ciblés sont la satisfaction
des clients et la aualité des produits et services livrés.
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2. Focus, domaine et structure des normes ISO 9000

LES 8 PRINCIPES DE MANAGEMENT

- F -

DE LA QUALITE
Focus Client

Leadership

Implication de personnel

Approche processus

Management par approche systeme
Amélioration continue

Approche factuelle pour la prise de décision
Relations mutuellement bénéfiques avec les

fournisseurs

Les principes de management de la qualité sont la
fondation des normes ISO 9000. La norme ISO
10014 :2006 adresse la réalisation des avantages
financiers et économiques de I’application intégrée
des 8 principes de management de la qualité dans un
processus d’amélioration continue.

La norme 10014 présente les résultats et les
avantages financiers qui peuvent étre accomplis:

o SR S S S S S S T S S T

Profits améliorés

Revenus améliorés

Budget amélioré

Co(ts réduits

Cash flow amélioré

Meilleur retour sur I'investissement
Meilleure compétitivité

Rétention des clients améliorée
Meilleure prise de décision

Utilisation optimisée des ressources
Responsabilisation des employés
Capital intellectuel amélioré

Efficience et optimisation des processus
Chaine d’approvisionnement améliorée
Cycle de mise en marché réduit
Meilleure performance organisationnelle
Crédibilité et durabilité.
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La norme ISO/TS 16949 :2009 est une norme spécifique
pour P'industrie de I’lautomobile, fondée sur ISO 9001 :2008.
La norme AS 9100:2009 est une norme spécifique pour
'industrie aérospatiale, fondée sur ISO 9001:2008.
La norme ISO 13485 est une norme spécifique pour
I'industrie des appareils médicaux, fondée sur ISO 9001.

3. Les stratégies d’amélioration continue

La stratégie est une approche futuriste qui inclut

(1) Etude de I'environnement de I'organisation,

(2) Envisionnement d'un nouveau réle efficace pour

I'organisation et (3) Alignement des politiques, de

processus, de pratiques, de ressources et compétences

pour réaliser cette vision.

Il'y a 3 stratégies principales d'amélioration continue:

a) Amélioration continue de la satisfaction des clients, une
croissance durable et des résultats d’affaire solides.

b) Focus et motivation des employés, alignement des
objectifs et compétences, rehaussement des capacités.

c) Amélioration continue de 'efficience des processus et
réduction des colts de non-qualité.

L'impératif pour chaque stratégie, est une revue de
direction stratégique afin de garder la stratégie pertinente,
d'aborder I'environnement changeant, d’évaluer les
objectifs et les performances pour réussir sur le long terme.

4. Les changements de ISO 9001:2008

La nouvelle norme ISO 9001:2008 a des changements
apportées dans les 23 exigences existantes afin
d’améliorer la compréhension, I'utilisation et I’application
de la norme dans un nouvel environnement d’affaires des
organisations. Les entreprises doivent faire la mise a jour
et peuvent étre certifiées selon la nouvelle norme avant le
15 novembre 2010. Les changements majeurs d’ISO
9001:2008 sont :

+ Focus sur les résultats livrés

Maitrise des processus sous-traités

Systeme d’information

Compétence

Satisfaction des clients: méthodes et sources
Activités apres-livraison

-+

Evaluation des actions prises
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5. La nouvelle norme ISO 9004:2009

La nouvelle norme ISO 9004:2009 est axée sur la gestion
des performances durables et la satisfaction des besoins
et attentes des clients et autres parties prenantes sur le
long terme et de maniére équilibre. La nouvelle norme
est fondée sur une structure de 6 éléments avec 28 sous-
éléments:

4+ Gestion des performances durables

Stratégie et politique
Management des ressources

Management des processus

- + &

Suivi, mesure et amélioration

4+ Amélioration, innovation et apprentissage

La norme 1SO 9004:2009 est un guide pour I'amélioration
continue de la performance globale d'une organisation,
de son efficience et de son efficacité et repose sur une
approche processus et une perspective plus large
d'amélioration des performances. La norme inclut des
liens utiles pour d'autres systémes de gestion et des
grilles de maturité pour une auto-évaluation
organisationnelle.

ISO 9004:2009 introduit des éléments qui ne sont pas
directement adressés dans ISO 9001:2008. Il s’agit de:

+ Le concept d'environnement d € organisation

+ Les besoins et les attentes des parties intéressées

+ Stratégie et politiques, la formulation, le
déploiement et la communication

+ Gestion des ressources financiéres et naturelles

+ Implication et motivation du personnel

+ Relations avec les partenaires

+ Gestion du Savoir, Information et Technologie

+ Utilisation des indicateurs de performance

+ Auto-évaluation et benchmarking

+ Amélioration, Innovation et Apprentissage
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