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Avant-propos 
 
 
La plupart des ouvrages sur la qualité utilisent encore toujours un jargon très particulier qui les 
déconnecte du terrain. De plus, ces livres sont souvent très longs et peu opérationnels. 
 
Pour faire passer le message, nous considérons qu’il faut d’abord faire passer « l’esprit » de la 
norme, pour qu’elle soit comprise et intégrée car nous avons constaté lors de nos formations à 
l’utilisation de notre logiciel de gestion de la qualité QUALFOCUS, que dans la plupart des cas, 
seul l’aspect normatif était perçu des opérateurs voire des responsables qualité. 
 
Les objectifs et le sens de la démarche ont rarement été intégrés par la base. Or l’initiation des 
actions qualité provient toujours des travailleurs confrontés à la réalité.  
 
Nous avons également développé le logiciel QUALFOCUS. 
Ce logiciel est destiné à toute entreprise qui souhaite optimiser et rentabiliser sa démarche 
qualité. Notre but est de permettre aux PME de disposer d’un outil de gestion de la qualité 
efficace, puissant et très simple. L’Iso s’adresse surtout aux acteurs de terrain. Il est primordial de 
leur parler avec leurs mots.  
 
 

« Pas d’efficacité sans simplicité ». 
 
 
 
Pour être efficace, un système de gestion doit être simple. Paperless en a fait sa devise. Dans 
cette optique, nos solutions sont parfaitement intégrées et notre tarification est claire et 
adaptée à chaque entreprise. 
 
N’hésitez pas à nous faire part de vos commentaires et remarques qui nous permettront 
d’améliorer les futures éditions de ce document. 
 
 
 

 
 
 
Pierre AMEYE 
Administrateur délégué 
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Qui sommes-nous ? 
 
 
 

Mission de Paperless 
 
 
Concevoir et commercialiser des logiciels de management pour PME/PMI et TPE/TPI càd 
adaptés à leurs besoins et à leurs moyens pour accroître l’efficience, l’efficacité et la rentabilité 
de leurs systèmes qualité, sécurité et environnement. 

 
 

A qui s’adresse Paperless ? 
 
Paperless s’adresse à toute organisation certifiée ou en voie de se conformer à une norme 
centrée sur la qualité (ISO 9001, HACCP, GMP …), l’environnement (ISO 14001, EMAS …) et la 
sécurité (VCA, OHSAS 18001 …). 
 
Plus généralement, Paperless s’adresse à toute entreprise qui souhaite optimiser son système de 
management. 

 
 

Fonctions de Qualfocus 
  

• Gestion de l'amélioration continue 
• Gestion documentaire 
• Gestion des indicateurs qualité 
• Gestion des compétences et formations 
• Etalonnage / calibration des instruments de mesure 
• Gestion des objectifs et de la politique qualité (diffusion et suivi) 
• Gestion des rapports de réunions QSE et plans d'actions en découlant 
• Evaluation continue des fournisseurs 
• ... 

 
 
 

Gains générés par nos logiciels 
 

• Gain de productivité grâce à un accès automatisé à tous les documents de l’entreprise, 
• Simplification dans le suivi des plaintes, des non-conformités, des actions correctives et 

préventives, des audits, des revues de direction, des suggestions et de toutes les étapes 
liées à la certification et à son entretien, 

• Réduction de la charge quotidienne de travail du responsable qualité, 

• Mesure de la performance de l’entreprise. 
• … 
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1. Principes 
 
Une méthode, pas un contenu ! 
Vous avez très certainement déjà entendu parler de l’ISO, voire de l’ISO 9000, 9001 ou 9002. 
Vous avez aussi vu des logos ou des promotions d’articles estampillés ISO 9001 et vous associez 
ce logo à de la qualité. 
Etre certifié ISO 9001 ne signifie en aucun cas que la société certifiée produit et/ou distribue des 
articles de qualité. 
La certification ISO 9001 couronne uniquement les entreprises qui se sont dotées d’un système 
de management par la qualité et qui ont décidé de faire contrôler périodiquement ce système 
par une entreprise externe pour prouver son efficacité et son amélioration constante. 
Cette méthode est guidée par une norme : des vérifications internes et externes ont lieu 
périodiquement pour contrôler que le certifié continue de répondre aux différents points 
énoncés dans la norme. 
L’ISO 9001 ne vise pas à améliorer directement la qualité des produits mais à rendre 
l’organisation la plus performante possible pour garantir son bon fonctionnement et lui permettre 
de répondre au mieux aux besoins exprimés et latents de ses clients. 
Elle vise à éliminer les erreurs et les rebuts pour satisfaire les clients et augmenter la profitabilité de 
l’entreprise ou de l’organisation. 
 
 
Un investissement rentable ! 
 
 
 

AMELIORE LA
QUALITE :

- Organisation
- Produits qui collent à
la demande

DIMINUTION
DES COUTS

SATISFACTION
DES CLIENTS

AUGMENTATION
DES VENTES

AUGMENTATION
DES PROFITS

 
 
 

Source : « Le guide du PDCA de Deming », André Chardonnet et Dominique Thibaudon, Editions d’Organisation, 2003 
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Une norme système, pas du contrôle qualité ! 
L’Iso 9001 se différencie du contrôle qualité qui vise à vérifier le niveau de qualité en sortie de 
production pour être certain que le produit qui est fabriqué est conforme aux exigences. Le 
contrôle qualité s’ajoute en général à la démarche « système qualité » afin de garantir qu’en 
plus d’une organisation efficace, l’entreprise a contrôlé les produits qu’elle destine à ses clients. 
Les normes de contrôle qualité sont très répandues dans les secteurs alimentaires et 
(para)pharmaceutiques où les erreurs ne sont pas permises. 
 
 
Une organisation efficace peut se passer de contrôle qualité ! 
Dans d’autres secteurs, quand l’organisation s’est dotée d’un système de management par la 
qualité performant, il est devenu courant de ne plus contrôler les produits en sortie de 
production. Le processus de production étant très performant, les produits sont sensés répondre 
aux exigences. Ces entreprises instaurent alors en général de l’audit de produit : elles contrôlent 
au hasard un produit selon un planning défini. 
 
 
L’Iso 9001, un système de management centré sur le client 
Tout d’abord la norme ISO 9001 place le client au cœur de l’activité. Sans lui, pas la peine de 
travailler, ni d’ailleurs de mettre cette norme en place. Il s’agit bien entendu d’un client au sens 
large. Un patient dans un hôpital est considéré comme un client par exemple. 
 
Le but de l’organisation est de servir le client. Il est donc primordial de connaître ses besoins1 
pour développer et commercialiser des produits qui y répondront. 
Il est impératif de mesurer la satisfaction des clients. En effet, comment être certain que les 
besoins du client sont couverts par les produits achetés. De plus, les besoins des clients évoluent 
très rapidement et un client satisfait par le produit quelques mois plus tôt, peut ne plus l’être. 
Il est aujourd’hui impératif d’instaurer un système de veille marketing pour être à l’écoute des 
clients, de mesurer leur satisfaction, de développer des produits qui répondront aux exigences 
des clients de demain… 
La norme ISO 9001 : 2000 intègre donc entièrement ces deux concepts marketing et les place 
au cœur de sa démarche. 
 
 

                                            
1 Connaître les besoins du client est une chose. Mais, et les vendeurs le savent bien, les clients n’achètent 

pas qu’une solution à un besoin ou des caractéristiques techniques. En techniques de vente, on dit que le 
client a des « mobiles d’achat » plutôt que des besoins et qu’il cherche à satisfaire ses mobiles d’achat qui 
sont très variés. Il peut s’agir de l’aspect Pratique (utilisation du produit), de l’Inertie (le client a une 
habitude d’achat), de la Sécurité, de l’Affectivité ou de la Sympathie par rapport à la personne (par 
exemple le vendeur), à l’organisation ou au produit, du Bien-être (produit qui augmente le confort), de 

l’Orgueil, de la Nouveauté, de l’Argent (faire des économies, gains futurs espérés), … 
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L’Iso, base du benchmarking ou le fonctionnement de l’Iso revisité 
 
 
 

CONCURRENTS

ANALYSE 
MARKETING

E
X
I
G
E
N
C
E
S

C
L
I
E
N
T
S

CONNAISSANCE DES 
COMMERCIAUX

S
A
T
I
S
F
A
C
T
I
O
N

C
L
I
E
N
T
S

BENCHMARKING
MANAGEMENT DES 

RESSOURCES

RESPONSABILITE 
DIRECTION

MESURES, 
ANALYSE, 

AMELIORATIONS

REALISATION DU 
PRODUIT

PRODUIT

INTERNEFONCTIONNEL

CONCEPTION

ADEQUATION 
PRODUITS/DEMANDE
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Une méthode inspirée du PDCA de DEMING 
 
L’ISO 9001 est basée sur le PDCA de DEMING. Cela signifie qu’il faut planifier (« Plan »), agir 
(« Do »), vérifier l’efficacité et l’efficience de l’action (« Check ») et corriger/réagir (« Act ») pour 
s’améliorer dans le futur. Il va s’en dire que chaque processus doit avoir ses objectifs, 
quantifiables, qui doivent être suivis en vue de réagir le cas échéant. 
 
 
Principe de base de l’Iso 9001 : le PDCA de DEMING : 
 
 

PLAN ���� DO ���� CHECK  ���� ACT 
 
Préparer l’action 
 
 
Planifier 
 
Dire ce que l’on fait 
 

 
Développer et réaliser 
l’action 
 
Déployer 
 
Faire ce qu’on dit 

 
Vérifier et comprendre les 
résultats 
 
Comprendre 
 
Vérifier ce qu’on a fait 

 
Réagir et préparer 
l’action future 
 
Améliorer 
 
Faire mieux 
 

 
 
 
 
 

P

DC

A

P

D

C

D C

A

D

P

A P

C

A

CLIENT
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2. Se connaître 
 
 
La rédaction du mode d’emploi de l’entreprise : une photographie de la société 
La norme ISO 9001 impose la rédaction de la cartographie des processus de l’entreprise qui 
décrit de manière synthétique et imagée l’ensemble des interactions entre processus. Il s’agit 
donc de rédiger un plan de fonctionnement de l’entreprise où les points principaux sont les 
processus, qui sont eux-mêmes réalisés concrètement au travers de procédures. Les procédures 
décrivent de manière opérationnelle le fonctionnement de l’entreprise. Certaines entreprises 
découpent les procédures en modes opératoires ou instructions techniques. Ces documents 
décrivent de manière technique les procédures. 
 
 
Pourquoi un système documentaire ? 
Le but de l’Iso est d’améliorer le fonctionnement de l’organisation et de répondre au mieux aux 
exigences (besoins et mobiles d’achat du client). L’Iso postule donc que seul un système décrit 
et maîtrisé peut être amélioré. En effet, comment améliorer un système que l’on ne connaît pas 
ou qui n’est pas respecté. 
Il est également primordial de connaître le core business de l’entreprise, son métier. Ce métier 
doit être décrit de manière succincte (en quelques lignes). Les acteurs de l’organisation doivent 
le connaître, car il est impossible d’améliorer un système si l’on ne sait pas pourquoi il existe. 
 
 
Autres gains générés par l’approche documentaire : 
Le mode d’emploi de l’entreprise permet de s’assurer d’une méthode de travail unique. Il est 
plus simple de remplacer un absent ou un employé qui quitte l’entreprise. Une personne de 
même compétence peut facilement reprendre le rôle de l’absent. 
Il est aussi possible de faire évoluer les processus de manière uniforme et globale. 
Enfin, ce mode d’emploi permet de savoir qui fait quoi. Trouver le « back up » d’un travailleur au 
sein même de la structure devient possible car les processus et les fonctions des acteurs dans le 
processus sont décrits.  
 
 
Mais encore… 
L’Iso permet aussi d’identifier l’ensemble des documents utilisés dans l’organisation. Ils sont tous 
dotés d’un numéro d’identification et d’un numéro de version.  
Pourquoi ? Pour être certain que les employés utilisent toujours la dernière version du document. 
Chaque travailleur dispose d’une liste de documents qu’il peut utiliser. Cette liste reprend les 
numéros d’identification des documents ainsi que leurs numéros de version. Les travailleurs 
vérifient toujours avant usage si le document qu’ils comptent utiliser porte bien le même numéro 
de version que sur leur liste de documents à jour. 
Un système informatique performant permet d’éviter tous ces contrôles. Il suffit de ne mettre à 
disposition des employés sur le serveur de l’entreprise que les documents à jour, ceux qu’ils 
peuvent utiliser. 
 
 
Evitez d’instaurer la bureaucratie ! ! ! 
La nouvelle norme ISO 9001 : 2000 a été structurée pour simplifier l’approche documentaire. Il est 
maintenant permis de limiter la description des processus, procédures, voire des modes 
opératoires au strict minimum. Six procédures sont cependant obligatoires :  

1. Gestion des audits qualité,  
2. Gestion des non-conformités,  
3. Gestion des actions correctives,  
4. Gestion des actions préventives,  
5. Gestion de la documentation qualité,  
6. Maîtrise des enregistrements relatifs à la qualité. 
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Par ailleurs, il est recommandé d’utiliser le plus possible des diagrammes décrivant 
l’enchaînement des actions dans l’entreprise. Le logiciel le plus utilisé à cet effet est VISIO de 
Microsoft. Des fonctions de « flowchart » (description de processus dans le jargon informatique) 
sont également intégrées dans les logiciels Word et Excel. Elles sont cependant moins puissantes. 
 
Enfin… 
Chaque travailleur doit disposer des parties (à jour) du mode d’emploi qui le concernent (sur 
papier ou support informatique) et maîtriser les processus dans lesquels il intervient. 
 
 
 

3. Mobiliser 
 
 
La politique qualité : où va-t-on ?  
Dans un premier temps, il s’agit de mobiliser le personnel à la qualité. La norme propose pour ce 
faire la rédaction puis la diffusion de la politique qualité dans l’équipe. Il s’agit d’un petit 
document dans lequel la direction de l’entreprise prend ses responsabilités et indique le chemin 
à suivre… Il s’agit d’un document mettant en avant la volonté de la direction (son 
« engagement » dans le jargon Iso) de se doter d’un système de management par la qualité, de 
se fixer des objectifs « qualité » et d’attribuer des moyens suffisants au département qualité afin 
de mettre en place et de maintenir au sein de l’entreprise un système de management par la 
qualité qui est un vrai système qui vit et évolue en fonction de l’évolution de l’entreprise et de 
son environnement.  
 
 
Les objectifs qualité : se fixer des objectifs pour avancer 
Ensuite, la norme ISO 9001 postule que pour avancer, il faut des objectifs. Ces objectifs, appelés 
« objectifs qualité » sont fixés par la direction et sont diffusés dans l’équipe. Ces objectifs doivent 
être mesurables. La direction fixe d’ailleurs la valeur cible à atteindre pour chaque objectif et 
elle mesure régulièrement dans quelle mesure on s’en rapproche. Exemple d’objectif : la 
réduction de la durée moyenne de traitement d’une plainte (16 jours au lieu de 23).  
 
 
 

4. Planifier 
 
 
Pourquoi planifier ? 
La planification est essentielle dans une démarche qualité. Elle consiste à mettre à plat 
l’ensemble des actions à réaliser (les audits, les formations, les revues de direction, les réunions 
qualité le cas échéant, les revues de conception …). Puis de répertorier les moyens humains, 
matériels voire financiers nécessaires au déroulement de ces tâches. Certaines actions sont 
prioritaires, d’autres moins. Tenant compte de l’ensemble de ces éléments, le responsable 
qualité établit le planning de gestion des actions planifiables, vérifie si les intervenants seront 
disponibles à ces dates et leur confirme leur planning personnel. 
 
Le planning n’est qu’un canevas 
Nous avons constaté que ces plannings sont rarement respectés dans les PME et TPE. En effet, la 
vie n’y est jamais un long fleuve tranquille et c’est d’ailleurs leur capacité de réaction et leur 
flexibilité qui les rend performantes. 
Elles font passer les exigences des clients d’abord, ce qui cadre tout à fait avec la norme ISO 
9001 : 2000. Cependant, le planning – même s’il n’est pas respecté - leur permet de répertorier 
l’ensemble des actions à réaliser et ainsi de les réaliser tôt ou tard, la date butoir étant le jour de 
l’audit externe qui a lieu environ tous les 6 mois. Cet audit de vérification est primordial. Il est 
souvent le moteur du bon fonctionnement d’un système qualité en PME. 
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Traduire la réalisation des objectifs qualité dans un planning 
La norme ISO 9001 : 2000 prévoit également de fixer des objectifs qualité (Voir partie 3. 
Mobiliser). Pour réaliser ces objectifs, il est crucial de les décliner au travers des processus. On 
parle alors d’objectifs processus. Un plan d’actions doit être défini pour chaque objectif 
processus et des moyens alloués à la mise en place de ces actions. Pour s’assurer de leur mise 
en place, il faut mesurer régulièrement si l’état d’avancement de chacune de ces actions 
correspond à ce qui est prévu dans le planning. 
 
 
 

5. Communiquer 
 
 
La communication interne est primordiale pour faire vivre l’Iso, drainer les idées, trouver les 
solutions aux problèmes posés. 
« Mobiliser » est la première étape d’une démarche qualité. La rédaction des processus 
nécessite la participation de tout le personnel. Pour mobiliser, il faut communiquer, diffuser la 
politique qualité et les objectifs qualité … Pour améliorer le système qualité, il faut définir les 
responsables des actions qualité, leur donner des échéances, leur faire connaître les problèmes 
rencontrés et les idées d’amélioration. Eux-mêmes cherchent des solutions, les analysent, les 
diffusent pour avis auprès des personnes concernées, reçoivent ces avis en retour, participent à 
l’évolution du système qualité et à la diffusion de ces changements auprès des intervenants, 
pilotes de processus et participants aux processus … 
 
 
 

6. Améliorer 
 
 
Puis, quand on a rédigé comment fonctionne l’organisation (système de processus décrit ci-
dessus), que l’on s’est assuré que tous les travailleurs respectent ces processus et qu’ils sont 
mobilisés, que des objectifs ont été fixés et que l’on a planifié les étapes pour les atteindre, il est 
bien sûr temps d’améliorer l’organisation. 
 
Pour ce faire, l’ISO utilise de nombreux outils issus du bon sens : 

 
• Les suggestions : cela signifie que l’on installe une boîte à idées dynamique dans 

l’entreprise. Les idées sont récoltées et traitées par le responsable qualité. Il détermine des 
personnes responsables de traiter ces idées et leur fixe des échéances. Les responsables 
des idées vérifient l’intérêt des idées. Puis si elles sont retenues, elles sont mises en place. 
Ces idées proviennent généralement des travailleurs. Mais des clients peuvent avoir de très 
bonnes idées. Les enquêtes satisfaction sont d’ailleurs un vrai vivier d’amélioration du 
produit ou service. 

 
• Les non-conformités : chaque fois qu’un fournisseur commet une erreur, qu’une procédure 

n’est pas respectée ou qu’un produit qui sort de production n’est pas conforme, on est 
confronté à une non-conformité. Il y a un problème. Et il faut tout d’abord le régler et 
surtout éviter qu’il ne se reproduise. Les non-conformités (non-qualités) ont un coût. Un 
produit déclassé coûte très cher. 

 
• Les plaintes clients : recevoir une plainte d’un client n’est pas anodin. Cela signifie qu’il a 

pris la peine de téléphoner, d’écrire voire de se rendre à la poste pour envoyer un 
recommandé. Il n’est donc pas satisfait de la qualité du produit ou du service et vous le fait 
savoir. Il faut donc régler la plainte dans un premier temps et en trouver les causes. Puis 
mettre en œuvre les actions nécessaires pour éviter qu’elle ne se reproduise. 
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• Les audits qualité internes : il s’agit de vérifier régulièrement (de manière planifiée) si le 

mode d’emploi de l’entreprise est bien respecté par les personnes qui doivent le mettre en 
œuvre. Le non-respect des processus a deux origines principales. Soit les travailleurs ne les 
respectent pas mais ont une excellente raison. Il faut dans ce cas les modifier car ils ne 
conviennent pas en l’état. Soit il arrive que les processus ne soient pas respectés alors qu’ils 
devraient l’être. Il s’agit là de veiller à ce que dorénavant ils le soient. 

 
• Les revues de direction qualité : il s’agit de réunions concernant la qualité au cours 

desquelles la direction et le responsable qualité font le point sur l’évolution du système 
qualité dans l’entreprise. Avant la réunion, le responsable qualité prépare les éléments de 
la discussion qui sera basée entre autres sur les non-conformités, les plaintes clients, la 
satisfaction des clients, les actions correctives et préventives, les formations, les 
suggestions … En général, le responsable qualité essaie de mesurer l’efficacité de son 
système qualité. Ainsi il peut aussi vérifier si le fonctionnement de ce dernier s’améliore dans 
le temps (par exemple : nombre de jours mis pour traiter une plainte, nombre mensuel de 
non-conformités …). Puis durant la revue de direction, on aborde les points cités 
précédemment plus quelques autres tels que les actions qualités issues des revues de 
direction précédentes. Le but de la revue de direction est de fixer le cadre pour l’année ou 
la période (à fixer librement) à venir. Il s’agit de prendre des décisions en vue d’améliorer le 
fonctionnement de l’organisation et la satisfaction du client. C’est aussi l’occasion de 
passer en revue les propositions de formations et de les planifier, de prendre des décisions 
concernant les actions correctives et préventives et de relever certaines idées à mettre en 
place ou que l’on souhaite suivre à l’avenir. 

 
• Les actions correctives et préventives : quand on souhaite éviter qu’une non-conformité, 

qu’une plainte client ne se reproduise, on décide de lancer une action qualité de type 
« action corrective ».  Pour éviter une non-conformité potentielle, on lance aussi des actions 
préventives. Les suggestions qui mènent à une évolution du système qualité débouchent 
en principe sur des actions préventives. Un audit permet également de proposer des 
actions correctives car il s’agit du moment opportun pour débusquer des non-conformités. 
Il en est de même des revues de direction. Les propositions d’actions correctives / 
préventives (ACP) sont collectées par le responsable qualité. Pour celles qu’il juge 
prioritaires, (souvent les plus rentables ou les plus simples à mettre en œuvre avec peu de 
moyens ou qui permettent d’éviter des non-conformités ou des plaintes clients récurrentes), 
il désigne le responsable qui les traitera et lui fixe une échéance. Ensuite, le responsable du 
traitement de l’ACP doit trouver une solution pour éviter les futures non-conformités. Il 
soumet ses propositions au responsable qualité qui décide de les mettre en place (en 
général, après avoir consulté d’autres travailleurs concernés). Ces actions correctives et 
préventives doivent encore être validées. Cela signifie qu’une fois mises en place, leur 
efficacité doit être évaluée pour être certain d’avoir amélioré le fonctionnement de 
l’organisation et de ne pas régresser. En conclusion, les actions correctives et préventives 
sont des actions à long terme. Il ne s’agit pas de solutions apportées à court terme aux 
non-conformités, plaintes, suggestions ... Ces solutions sont souvent appelées actions 
curatives. 

 
• Le responsable qualité, pilote de l’amélioration continue : Il est également primordial de 

nommer un responsable qualité : pour faire avancer les choses, une personne doit être 
responsable. Elle doit disposer d’un planning pour mettre en place son système qualité. 
Ce responsable gère toutes les activités liées aux démarches qualité. C'est lui qui supervise 
le système. Il reçoit les propositions d'améliorations, les plaintes des clients, les non-
conformités, les propositions d'actions correctives ou préventives ... Il nomme les personnes 
qui devront les traiter et suit de manière régulière les réponses apportées aux suggestions et 
problèmes soulevés. Il veille donc à ce que chaque action enregistrée soit traitée et si 
possible, dans les délais les plus brefs. Le responsable qualité est aussi responsable de la 
mise à disposition des travailleurs de l’ensemble des documents qualité qu’ils doivent 



DOC/006/001 - Copyright Pierre AMEYE – PAPERLESS MANAGEMENT SPRL – 2004-2008 – www.qualfocus.com 12

respecter et utiliser. Il présente régulièrement les performances de son système qualité à la 
direction lors des revues de direction qualité.  

 
 
Enfin, être certifié selon la norme ISO 9001 signifie aussi que : 
 

• L’organisation planifie ses formations, les réalise et en mesure l’efficacité. Il ne s’agit pas 
de former le personnel. Il faut que la formation soit efficiente, donc qu’elle soit adéquate, 
adaptée, bien comprise et mise en application. 

• L’organisation planifie et réalise la maintenance de ses équipements et outils pour 
garantir son bon fonctionnement, éviter les pannes et les arrêts et être certain de disposer 
lorsque nécessaire d’outils en parfait état pour réaliser les biens et services destinés aux 
clients. 

• L’organisation étalonne ses instruments de contrôle et de mesure pour être certain que les 
produits fabriqués répondent aux exigences 

• Les fournisseurs « critiques » sont sélectionnés sur base de critères bien définis puis évalués 
à intervalle défini. Les non-conformités provenant des fournisseurs sont une bonne base 
pour leur évaluation. 

• Les descriptions de fonctions existent et sont connues (intégrées) 
• Si l’on conçoit des produits, l’on vérifie que ces produits répondent aux 

exigences/souhaits du client, que des contrôles de conception sont organisés 
régulièrement, que des réunions de conception sont planifiées (« revues de conception » 
dans le jargon), que des décisions s’y prennent et que des actions en sont issues … 

• Si l’organisation détient à un moment donné des biens appartenant à ses clients (par 
exemple : la voiture d’un client dans le cas d’un concessionnaire automobile ou les 
passeports des clients dans le cas d’une agence de voyages), elle doit tout mettre en 
œuvre pour s’assurer que le client récupérera son bien en l’état. Cela doit figurer dans la 
procédure qui décrit la réception du bien du client.  
Remarque : Il est courant de signer un reçu et de le remettre au client en échange du 
bien. Il peut être intelligent de mentionner l’état du bien réceptionné pour éviter des 
contestations ultérieures, voire des accusations non fondées des clients quant à une 
dégradation du bien. 

 
 
 

7. Mesurer  
 
 
Instaurer un système de veille processus 
Il est très courant de disposer d’un système de veille concurrentiel et d’évaluer mensuellement 
l’évolution de sa part de marché ou de comparer son chiffre d’affaires avec ceux des années 
précédentes. La veille n’est souvent que dans les mains des départements comptable, financier, 
marketing et commerciaux. Et même si ces aspects sont très importants, on oublie presque 
toujours d’instaurer un système de veille dont le but est de mesurer l’efficacité de l’organisation.  
La norme ISO 9001 : 2000 propose la veille « processus ». Il s’agit de fixer à chaque processus 
quelques indicateurs importants permettant de dire si le processus est efficace ou non pour 
permettre de l’améliorer ou de détecter rapidement les déviations et de rectifier le tir. 
A titre d’exemple, la durée de traitement des plaintes peut être un indicateur permettant de 
mesurer l’efficacité de la procédure de gestion des plaintes clients. 
La norme ISO 9001 : 2000 considère aussi qu’un maximum de choses doit être mesuré pour 
améliorer le fonctionnement. Encore une fois, il est primordial de ne pas se laisser dépasser par 
cet aspect normatif. Il ne faut donc pas « tout » mesurer. Veillez à déterminer les points critiques 
de l’organisation et à ne calculer que les indicateurs qui s’y rapportent. Le but du système de 
management de la qualité est d’améliorer le fonctionnement de l’organisation, pas de la 
paralyser en mobilisant tous ses moyens. Le but de ce système est d’accroître sa rentabilité et 
son efficacité, pas d’en faire une bureaucratie menant à la faillite. 
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Mais encore … 
Les formations sont l’un des éléments clés du bon fonctionnement d’une organisation. Si on fait 
l’effort de les payer (coût temps/homme et coût d’achat et d’organisation des formations), il est 
crucial d’en mesurer l’efficacité. En général, on mesure son efficience (était-elle adéquate ?), la 
participation du formé (comment s’est-il comporté ? quelles compétences a-t-il acquises ?) et la 
qualité du formateur (est-il intéressant de retravailler avec lui ?).  
Les actions correctives et préventives doivent aussi être validées. C’est-à-dire que le responsable 
qualité ou le responsable processus (« pilote de processus » dans le jargon ISO) mesure 
l’efficacité des actions correctives ou des actions préventives mises en œuvre pour s’assurer que 
le fonctionnement de l’organisation s’est vraiment amélioré. 
 
 
 

8. Réagir 
 
 
Quand on a mesuré l’efficacité d’un processus, d’une action corrective, d’une action 
préventive, d’une formation … on connaît le niveau de performance de l’organisation, d’une 
action corrective ou préventive, d’un formé, d’un organisme de formation … Si le résultat atteint 
n’est pas le résultat attendu, l’organisation sait qu’elle doit réagir.  
 
Par ailleurs, le responsable qualité participe à la mise en place du plan d’actions qualité. Les 
décisions sont déclinées au travers d’actions concrètes qui sont planifiées et implémentées. 
Régulièrement, le responsable qualité s’assure du suivi de ces actions par rapports au planning. Il 
mesure également l’efficacité des solutions apportées et contrôle que les décisions prises et leur 
mise en œuvre mènent à rétablir ou à améliorer la situation. 
 
 
 

9. Conclusion  
 
La norme ISO 9001 ne fait que reprendre des recettes pleines de bon sens et souvent appliquées 
de manière naturelle dans l’entreprise. Le fait de systématiser l’enregistrement des suggestions et 
des dysfonctionnements réels ou potentiels, au cours de la vie de l’entreprise ou au cours 
d’audits qualité ou de revues de direction qualité, permet de ne plus les oublier dans un coin du 
bureau. Ces informations peuvent également remonter plus facilement au niveau de la 
direction et des décisions d’amélioration peuvent être prises pour le futur. 
 
 
 

10. L’Iso 9001, et après ? 
 
 
L’Iso 9001 est un moteur d’innovation continue. Il permet une évolution en douceur de 
l’organisation pour l’amener à accroître ses performances en réduisant ses erreurs, les rebuts et 
par conséquent ses coûts. 
 
Il aide à définir la stratégie de l’entreprise. Toutefois, il n’en est pas le moteur. Il est donc impératif 
d’instaurer un système volontariste de recherche d’idées stratégiques (innovations de rupture) 
pour chapeauter les développements à moyen et long termes. 
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11. Lectures conseillées 
 
 

• « Maîtriser la qualité : Tout sur la certification et la qualité – 2ème Edition », Daniel Boeri, 
Laurent du Mesnil Editeur, Collection Maxima, 2003 

• « Organisation et changement – Comment tirer le meilleur parti du potentiel de votre 
entreprise », Daniel Boeri, Laurent du Mesnil Editeur, Collection Maxima, 1998 

• « Iso 9001 : commentaires et conseils pratiques – une approche statistique », Jacques 
Lamprecht, Afnor, 2001 

• « Conduire une démarche qualité », Yves Détrie, Editions d’Organisation, 2001 
• « Le guide du benchmarking », Jacques Gautron, Editions d’Organisation, 2003 
• « La cartographie des processus », Yves Mougin, Editions d’Organisation, 2002 
• « Vous avez dit Six Sigma ?! », Subir Chowdhury, Dunod, 2002 
• « Marketing Management – 11ème édition », Philip Kötler et Bernard Dubois, Pearson 

Education,  2003 
• « Le guide du PDCA de Deming », André Chardonnet et Dominique Thibaudon, Editions 

d’Organisation, 2003 
• « Manager d’équipe, le tableau de bord facile », Daniel Boix et Bernard Féminier, Editions 

d’Organisation, 2003 
• « Les tableaux de bord de la performance », Patrick Iribarne, Dunod, 2003 

 
 
 
 


