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Enseignant en Management d’Entreprises et Gestion de Projets — ESMIA Antananarivo
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OBJECTIFS DE LA FORMATION

A la fin de cette séance, les participants doivent :
Comprendre les enjeux de la qualité en entreprise
Connaitre les différentes phases de vie d’un SMQ

Comprendre les exigences de la horme ISO 9001:2015
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PLAN DE LA FORMATION

‘ Notions de la qualité (50 min)

‘ Systeme de management qualité (50 min)
@ L: norme IS0 9001:2015 (50 min)
‘ Audits qualité (35 min)

@ ovutis qualité (35 min)
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PLAN DE LA FORMATION

‘ Notions de la qualité (50 min)

‘ Systeme de management qualité (50 min)
@ L: norme IS0 9001:2015 (50 min)
‘ Audits qualité (35 min)

@ ovutis qualité (35 min)
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NOTIONS SUR LA QUALITE

Définition

Qualité : Ensemble des caractéristiques d'un bien ou d'un service qui lui
conférent l'aptitude 3 satisfaire de maniére continue les besoins et les

attentes des utilisateurs ou des usagers
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COMPOSANTES DE LA QUALITE

Qualité d’un produit Qualité d’un service

- Qualité hygiénique - Tangibilité
- Qualité nutritionnelle - Fiabilité

- Qualité organoleptique - Réactivité
- Qualité technologique - Assurance
- Qualité d’usage - Empathie
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Donner un exemple de produits et en donner les
composantes de la qualité (exemples a Pappui)
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E— Cout de la non qualite interne Cout de la non qualité externe

« Rebut e Réclamations
« Retouches » Garanties
 Réparations « Remises

Pénalités

LE COUT DE LA NON
QUALITE

J T

Cout de prevention Cout de détection

« Controle de reception « Controle d'entrée
... * Controle de processus » Contréle de production
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Assurance Controle
Qualite Qualite
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PLAN DE LA FORMATION

‘ Notions de la qualité (50 min)

‘ Systeme de management qualité (50 min)
@ L: norme IS0 9001:2015 (50 min)
‘ Audits qualité (35 min)

@ ovutis qualité (35 min)
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SYSTEME DE MANAGEMENT

Définition
Un systéeme de management est I'ensemble des processus par

lesquels un organisme geéere les éléments corrélés ou en interaction
de ses activités afin d'atteindre ses objectifs.

ensemble d’activités interdépendantes ou
d'interactions qui transforment les éléments d’entrées
(intrants) en éléments de sortie (résultats).

maniére de réaliser un processus.
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NOTION DE SYSTEME

Activités

* Rédaction et publication d’offres
d’emploi

» Sélection des dossiers de

candidature Processus

e Entretiens
e Signature du contrat de travail o
* Réception de matiéeres premiéres Recrutement

-Eransformations proprement e Production

ites .

e Conditionnement ¢ Approwswnnement
* Envoi devis

» Sélection Factures pro-forma

e Lancement de la commande

* Réception du colis




Cartographie des processus

Besoins et
exigences du client

Besoins et
exigences des
parties intéressées

Exigences
réglementaires

Processus
Management

Processus
Réalisation

Processus
Support

e Coordination Générale
* Amélioration Qualité

* Production de café moulu
* Production de sel fin
* Production de thé en infusette

* Ressources humaines et compétences
* Ressources financiéres
* Ressources matérielles
* Systeme d’informations

Satisfaction du
client

Satisfaction des
parties intéressees

Conformité
|égislative

Amélioration de
I'image de
I’entreprise

Amélioration continue




Exercice 2

Soit une entreprise de fabrication de papiers vélins A4.

Proposer une cartographie de processus auditable de cet
organisme.




TEE

P1 - Orientation Chent

5.1;5.2;5.3:7.3; 7,493 | o

Opportunité de eréer plus de valeur pour le client

Comprendre les besoins clients et des autres parties intéressées

Contribue aux performances durables de I'organisme

Impliquer le personnel pour atteindre les
objectifs qualité de 'organisme

P2 - Leadership

[ 5.15.2:5.3:7.3: 7,45 0.3 |-

P4- Approche processus

— 4.4;5.11:5.3;6. |

Optimiser le systéme et ses performances

Comprendre et évaluer la performance d'un processus
sur les axes de pertinence, d'efficacité et d'efficience

Les sept principes de

P3 - Implication du personnel

[ 5-1.1;5.3;7-2;7.3:7-4 ]— r

Respecter chaque personne individuellement

Respecter et d'impliquer I'ensemble du personnel
a tous les niveaux

La reconnaissance

Thabilitation et I'amélioration des compétences

la norme 1SO 9001
version 2015

P5 - Amélioration

’;[ 5.1; 5.2; 6.1; 9.1; 10 ]

Réagir a toute variation du contexte interne et externe

Créer de nouvelles opportunités

P6 - Prise de décision

fondée sur des preuves

A 4154254.4:715501

Comprendre les relations de cause 4 effet et les
conséquences involontaires possibles

Conduit & une plus grande objectivité et 4 une plus
grande confiance dans la prise de décision

P7 - Management des relations
avec les parties intéressées

4.2;7.4;8.4

Gerer ses relations avec toutes les parties intéressées de
maniére 4 optimiser leur impact sur ses performances

La gestion des relations avec ses réseaux de prestataires et
de partenaires a une importance particuliére




ECOUTE CLIENT

Implication de la direction

Exemplarité et impulsion de la
direction & des managers.

Responsabilisation

Organisation
des équipes

“centreée client”

Attitude et “orientation client” des
collaborateurs.

¢ Ecoute client et remontées d’in-
formations,

¢ |rrigation de la connaissance
client dans toute l'entreprise.
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APPROCHE PROCESSUS : MANAGEMENT, SUPPORT ET

REALISATION

MOYENS MILIEU

(equipements) (infrastructures)
o
h\\vf”f ™~ %

! PROCESSUS . h\

MATIERE A

(éléments > Activite 1>> Aniivité} Actiwitﬁ>> A:tiuité> :EEH'LT'E::I[ }

entrants) /
,-*"HJHM“H.L #f“\\H

l/ I/
< 4 h

MAIN D'CEUVRE METHODES

(compétence) (procédures)
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Donner un exemple de processus, en créer une fiche
d’identité (FIP)
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Amélioration d

Actions Politique et Objectifs
préventives systéme
gt correctives documentaire

Roue de
Deming

Audit

enregistrement des Application des
non-conformités dispositions




INDICATEURS QUALITE OU INDICATEURS CLES DE PERFORMANCE

OU KEY PERFORMANCE INDICATORS (KPI)

Indicateurs de Résultats
Indicateurs de Conséquences
Indicateurs de Ressources ( 5SM)
Indicateurs de Processus

sssssss
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Trouver un exemple d’indicateurs de
performance qualité de chaque type.
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MISE EN PLACE DU SMQ

Avantages
La réduction des collts et des délais
L'optimisation des colits et des ressources
L'amélioration des résultats et de leur cohérence
L’amélioration de la réactivité face a I’évolution des marchés
L'augmentation de la confiance des clients
La motivation et I'implication du personnel

L'amélioration de la compeétitivité et 'image de marque
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4 Etapa 1: Diagnostic et planification )

2 o Diagnostic qualité
Sensibifisation & 1a quatite et au [::> * ldentification des clients internes et externes

projet de certification «  Validation du diagnostic, planification et

organisation du projet.
- J

« Sensibilisation et mobilisation a la ’/’

qualité Etape 2: Organisation et
+ Formation « concepts qualité Cunception SMQ
* Formation« Norme IS0 9001:2015 » [ > +  Recadrage organisationnel
* Conception de la politique qualité

L\ iy * Conception de la cartographie des
N o 4

+ Formation: Management des processus

* Formation : « Animation des

groupes qualité ». Etape 3: Implantation et
* Formation : « Gestion du systéme I > déploiement

documentaire ». * Mise en ceuvre et déploiement du a
» « sensibilisation a 'application du SMD

\ SMO ». / r/_ . \\]

- Etape 4: Vérification et
* Formation « Audit qualité Validation
interne » | :> * Conduite des audits internes
* « Sensibilisation et préparation * Conduite la revue de direction
a I'audit de certification » « Audit 3 hlanr ot artinne




PLAN DE LA FORMATION

‘ Notions de la qualité (50 min)

‘ Systeme de management qualité (50 min)
@ L: norme 150 9001:2015 (50 min)
‘ Audits qualité (35 min)

@ ovutis qualité (35 min)
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LA NORME ISO 9001:2015

Terminologie

Norme : document écrit formulé par des experts réunis au
sein d’une organisation dite de normalisation, qui spécifie
des exigences relatives a un produit, un service ou un
systeme de management.

Série ISO 9000 : famille des normes sur le management de la
qualité

ISO 9001 : norme de certification spécifiant les exigences
relatives a un SMQ

ISO 9001:2015 : derniere version de la nhorme ISO 9001

sssssss
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INTERET D'UTILISER LA NORME ISO 9001:2015

Aptitude a fournir en permanence des produits et des services
conformes aux exigences du client et aux exigences légales et
réglementaires applicables

Plus grandes opportunités d’amélioration de la satisfaction du
client

Prise en compte des risques et opportunités associés au contexte
et aux objectifs de IPorganisme

Aptitude a démontrer la conformité aux exigences spécifiées du
systeme de management qualite

sssssss
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STRUCTURE DE LA NORME ISO 9001:2015

Chap. 1. Domaine d’application

Chap. 2. Références normatives

Chap. 3. Termes et définitions

Chap. 4. Contexte de P’organisme

Chap. 5. Leadership

Chap. 6. Planification

Chap. 7. Support — EXxigences normatives

Chap. 8. Réalisation des activités opérationnelles

Chap. 9. Evaluation des performances

V& -

e B Chap. 10. Amélioration

Systems
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NON-CONFORMITE

NDN- @ \

CONFORMITE ACTIONS
S0 CORRECTIVES

wirise ( (<)
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En vous référant aux chapitres et
paragraphes de I’'ISO 9001:2015, trouver
trois (3) exemples de non-conformité.
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RELATION ENTRE CYCLE PDCA ET LA STRUCTURE DE L'1SO 9001:2015

Systéme de management de la qualité (4] \

Organisme et
Support

son contexte
(4) (7).
Réalisation des
.y activités
~ h:“-..._ opérationnelle
o N Planifier (8) Réali
—— Aniiner eallser Satisfaction
du client

A

Evaluation des r
Exigences ﬁ:m Leadership performances 1 Résultat
du client — (5) I ]‘ ~— du SMQ

N

. Produits et
Vérifier services

Amdlioration
(1)

Besoins et
attentes
des parties

intéressées \
pertinentes g
) N




PLAN DE LA FORMATION

‘ Notions de la qualité (50 min)

‘ Systeme de management qualité (50 min)
@ L: norme IS0 9001:2015 (50 min)
‘ Audits qualité (35 min)

@ ovutis qualité (35 min)
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AUDITS QUALITE

Audit
Systéme de . ey s
ﬁanageme Le systeme qualite de '

nt lI'entreprise est-il adapté pour

atteindre les objectifs spécifiés ?

Les procédures sont-elles bien
appliquées ?

Le matériel ou le service est-il
conforme aux exigences

Consulting > »a m m




AUDITS QUALITE

Audit interne : s'effectue au sein de I'entreprise par des
auditeurs qui sont des employés de I'entreprise elle-
méme

Audit externe : conduit par des auditeurs choisis en
dehors de I'entreprise qui fait I'objet de I'audit

ystem:
Consulting



Envoi des
‘ documents clés
Dép6t de 1 mois avant la date de pré-
dossier et devis audit

4 mois avant la certification.

|

Le pré-audit est un audit documentaire

de 1 jour maximum pour vérifier la

capacité de l'audité a répondre aux

exigences de la norme ISO.

Pré-audit

pour vérifier la capacité de
I'organisme
1 mois avant I'audit

e

Audit de
certification sur

| site

AUDITS QUALITE ET
DEMARCHE DE
CERTIFICATION ISO
9001:2015

|
z Suivi 2

Suivi 1

Délivrance du certificat

1 mois apreés l'audit

|




PLAN DE LA FORMATION

‘ Notions de la qualité (50 min)

‘ Systeme de management qualité (50 min)
@ L: norme IS0 9001:2015 (50 min)
‘ Audits qualité (35 min)

@ ovtiis qualité (35 min)

ystem:
Consulting



CHAP. V. OUTILS QUALITE

Documents Qualité
Enregistrements Qualité

Logiciels de gestion Qualité
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DOCUMENTS ET ENREGISTREMENTS QUALITE

Documents : Politique Qualité, Norme ISO 9001:2015, Manuel
Qualité, Fiches de processus, Fiches de procédure, modeles de
fiche de suivi...

Enregistrements Qualité : fiches remplies (exemples : fiche de non-
conformite remplie, fiche de suivi Nettoyage et Désinfection
remplie, checklist voiture rempli...)



EXEMPLES DE POLITIQUE QUALITE
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ystems
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¢ snedai Politique

Qualité

GROUPE
Créée le 26 octobre 2007, SNEDAI est spécialisée dans le développement et Iimplémentation de solutions
informatiques et I'édition de documents sécurisés a travers des technologies de pointe. L’entreprise a connu
une croissance rapide ainsi qu’une diversification de ses activités qui a donné naissance au Groupe
SNEDAI le 09 avril 2013.

SNEDAI est un groupe Ivoirien essentiellement constitué de filiales performantes offrant des solutions inno-
vantes dans les secteurs de Technologies, le BTP et 'lmmobilier, les Transports, et I'Energie.

Notre ambition est de devenir a I'horizon 2022 un leader panafricain de référence, et de nous positionner en
tant qu'acteur de développement a travers la mise en place de solutions innovantes de grande qualité. Pour
ce faire, nous avons décidé de conformer notre organisation aux exigences de la norme internationale de
management de la qualité ISO 9001 version 2015. Ainsi nous nous engageons a satisfaire aux exigences
applicables a nos secteurs d'activité. Cela nous permettra de toujours bénéficier de la confiance de nos
clients et des parties intéressées pertinentes, tout en renforgant notre position sur le marché national et a
l'international.

Les objectifs stratégiques de notre politique s’articulent autour des axes suivants :
& Consolider le positionnement du Groupe sur le marché national et international ;

' Centrer le management du Groupe sur les principes et les exigences des normes
internationales de management ;

& Renforcer la viabilité financiére du Groupe ;

& Améliorer la Gouvernance du Groupe;

& Poursuivre activement le renforcement de nos compétences humaines et
organisationnelles afin de répondre aux impératifs stratégiques;

& Promouvoir la culture du résultat et de la performance a tous les niveaux de notre
entreprise ;

 Doter notre organisation de systémes d’information modernes et performants.

Des objectifs qualité spécifiques sont définis au niveau de chaque entité et des processus déterminés. Ces
objectifs font I'objet de révisions si nécessaire, lors de revues de direction, de comités de direction ou de
revue de processus.

J'attache une extréme importance a la qualité de nos produits et services. C'est pourquoi j'invite chaque col-
laborateur & s’engager résolument dans cette démarche qualité qui régit désormais le fonctionnement de
notre Groupe.

Pour ma part, je prends la ferme résolution de soutenir toutes les actions nécessaires a la mise en ceuvre
et a l'amélioration continue de notre systéme de management de la qualité.

Fait & Abidjan, le 9 Novembre 2018
Le Président Directeur Général

A

Adama BICTOGO

OPTILIB POLITIQUE QUALITE VE-DMQ-016-E

L'accueil téléphonique constitue la vitrine d’‘une entreprise. Lorsqu’une société décide de
I'externaliser auprés d‘un centre d'appel, elle lui confie son image, ses opportunités de
contacts clients, son devenir.

La complexité de plus en plus grande de la prise d’appel, la professionnalisation et la fidélité
des collaborateurs, la recherche d’efficacité voire d'efficience pour des tarifs au juste colt,
ou l'innovation au travers de solutions technologiques constituent quelques-uns des défis
existants ou a venir des centres d‘appels.

Agissant en qualité de prestataire de services en relation client, OPTILIB exerce son activité
en étant 'ambassadeur de I'image de ses Clients. Cette marque de confiance nous confére
I'obligation de délivrer un niveau de service conforme a leurs attentes depuis plus de 15
ans.

L'ambition principale d’Optilib réside dans la reconnaissance de I'excellence de sa qualité
de service auprés de ses clients, la valorisation du savoir-faire made in France et pour sa
contribution sociétale en luttant contre la précarisation du métier de téléconseillers.

Soucieux de faire reconnaitre son expertise et le professionnalisme de ses collaborateurs,
Optilib s‘appuie, depuis 2013, sur une double certification ISO 9001 (systeme de
management) et 18295-1 (expérience client).

Du recrutement de nos collaborateurs au choix de nos prestataires, la politique qualité que
nous avons définie afin de répondre a nos enjeux et aux attentes de nos parties prenantes,
constitue un fil rouge qui nous guide chaque jour vers notre finalité d'excellence. La
politique qualité OPTILIB repose sur 5 piliers, déclinés en objectifs annuels réévalués en
revue de direction :

o Etre a I'écoute des besoins des clients et y apporter une réponse rapide et adaptée

* S'assurer de délivrer une qualité de service conforme a nos engagements et aux
exigences applicables afin de satisfaire nos clients

* S’entourer de collaborateurs de talent et les accompagner dans le développement de
leurs compétences en optimisant la maitrise du savoir-faire

* Assurer un développement commercial équilibré garantissant une rentabilité et une
pérennité de I'activité dans la durée

« S'appuyer sur des partenaires les plus efficaces et reconnus sur le marché

Ces axes sont déclinés en objectifs individuels, d’équipe, de processus et donc d‘entreprise.
La Direction s'engage a mettre a disposition les ressources nécessaires pour atteindre les
objectifs définis.

Notre volonté de « placer nos Clients au centre de nos préoccupations », engage chacun
d’entre nous au quotidien dans nos activités et responsabilités.

Ceci nous ameéne a travailler plus étroitement ensemble et a explorer, de nouvelles pistes
d’amélioration pour renforcer notre performance.

Avec OPTILIB®, Ecoutez la Différence !
MATHIEU BOUCHER i

Directeur Général
Le 18/03/2021 U\J“
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LOGO

SMQ et Amélioration Continue

Assurer que le Systéme de Management de la Qualité soit établi, mis en ceuvre et entretenu
Améliorer en permanence |'efficacité du Systéme de Management de la Qualité

PILOTE DE PROCESSUS

ELEMENTS D’ENTREE

Exigences relatives 3 la
documentation

Exigences du SMQ et 1SO 9001
Besoins d'amélioration

Informations sur le
fonctionnement des processus

Parties Intéressées
Direction

FAMILLE DE PROCESSUS

Management

PRINCIPALES ACTIVITES

Maitriser les documents et les
enregistrements du SMQ
Réaliser les audits internes
Mettre en qzuvre les actions
d'amélioration

Surveiller et mesurer la
performance du SMQ

Evaluer la satisfaction des dlients

ELEMENTS DE SORTIE

Documents et enregistrements
maitrisés

Résultats des audits internes
Etat des actions d'amélioration
mises en ceuvre

Informations sur le niveau de
maturité du SMQ

Satisfaction des clients évaluée

Exigences

Pilotes de processus

Salariés

Client

Ressources : |
Logiciels/Outils D=

Procédure Audit interne

SOURCES ET MOYENS

DOCUMENTS ASSOCIES

Procédure Maitriser des documents et des enregistrements

Procédure Maitrise du service non conforme, action corrective, action préventive et action d’amélioration

RISQUES ACTION ASSOCIEES PLANIFICATION
OPPORTUNITES ACTION ASSOCIEES PLANIFICATION

CE ET/OU MESURE DU PROCESSUS

Indicateurs Performance

Taux d’efficacité des actions mises en czuvre

95%




Procédure de traitement Version n’1
des réclamations Date : 9/09/15
& Objectif Garantir la systématisation, I'homogénéité du
traitement des réclamations clients
P R O ‘ E D U R E Domaines d'application Toutes les activités de la société
Tout type de réclamations
Modilicaton de la version en viqueur Sans objet
Liens avec d'autres documents Procédure d'action corrective
Documents/
Etapes du traitement Responsable
P P enregistrements
Réclamation Réclamation
orale derite Tout collaborateur
Réclamation trassmise aw SO Secrétaire quallité
Enregistrement Responsable qualité Fiche réclamation
Analyse de La réctamation Responsable qualité
48 heures l
Premidre réponse au chent
Traitement Oe 1a réciamation RQ avec service
(tradtement curatif) concerné
Réponse défimtive au chent Responsable qualité
Vadigation chent Client
J
Wise 8 avre Ue Responsable
Faction décioée de l'action
Vakdation Fiche réclamation
J
Action corrective O Responsable
nécessaire 7 _1 qu‘“,!é
Procédure "
Ko l daction corractive Procédure d'action
Classement des fichiors corrective
Sustainable‘ Analyse semestriotie

Management
ystems
Consulting



' \ Cartographie
/ des processus

Gestion des
audits, NC

Gestion
documentaire

LOGICIELS DE GESTION QUALITE

Plans
d’actions

Evaluation
des risques

Evaluation
fournisseurs



TalibEaii e biogd

TABLEAU DE BORD GENERAL TOPGEST

Mmmmmmﬁmmwmzm;ammrmmum [ Procsdes ][“m?’r_ Ilﬂldicateurs

T Taklaaws da band prncsad peogndtds paantiss S EASTH
Fawaliif = i
% g::r"'" projet Lnkweschi du procesms el de conshruns desy modébss forchionnely par rappost s nomress 85 TR Chuck Lt |I
Ui
i Procesius ndalizalion 3
= Comenerosl .I ndicat
E Précantsur aban
& Canfip laba
- bodebag F 1A
v FaAT % dat prapraitds
" Validation (BAT) cordiachieles dand i 7
B PASTM
2 Procertus ieponts % et protis & PAS TH g P
B Achals
B Logissae (NORRRRRRRR RN RN RRARRRRR |
S Foematfon clers
Inlairmpagus H
Processus 2 A\ Alnmes () e Enregistrements
AH
—TTTrH g MEy

0 Inciderty faurmarsees

o |nedeses rasE poraurs
m Padmem cnird oot

£ e contoamatd

a Corgh nincha
@ Arnglarstan

@ Ficke F ardharsfon

i Comgte randia amid
) Prictage

£
630 150700s IMos: Herdeg L
BN 150700 I Mogas bieradrg Ll
B2
610

15072002 I Hegss blseding U LT o S L
1570 Mo bl UL

Sustainabl’
Management

ystems
Consulting




EXEMPLE DE LOGICIELS DE GESTION QUALITE
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Documents (référentiels,
fiches, instructions, base
de données...) a créer:

- Norme ISO 9001:2015
- Politique Qualité
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