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Sensibilisation auSensibilisation au
Management de la QualitéManagement de la Qualité

– Rappeler quelques notions de base sur la 
qualité

– Donner des informations générales sur l ’ISO 
9001 version 2000
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1- 1- La Qualité : La Qualité : DéfinitionDéfinition

CapacitéCapacité
à à répondre aux répondre aux 

besoins du client besoins du client 
exprimésexprimés  

et et implicitesimplicites
Besoins exprimés :

 Demande d’ouverture d’un 
compte, lettre de crédit, 
octroi d’un crédit etc.…

Besoins implicites : 
compétence du personnel, 

respect des  
réglementations, sécurité 

des transactions etc...

La qualité n’a de sens 
que par rapport aux 

besoins de nos clients.
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Selon la norme ISO 9000-2005
Q u a l it éQ u a l it é::
A p t it u d e  d ' u n  e n s e m b le  d e  A p t it u d e  d ' u n  e n s e m b le  d e  c a r a c t é r is t iq u e sc a r a c t é r is t iq u e s in t r in s è q u e s  à  s a t is f a ir e   in t r in s è q u e s  à  s a t is f a ir e  
d e s  d e s  e x ig e n c e se x ig e n c e s..  

C a r a c t é r is t iq u eC a r a c t é r is t iq u e:  :  
t r a it  d is t in c t ift r a it  d is t in c t if

E x ig e n c eE x ig e n c e:  :  
B e s o in  o u  a t t e n t e  f o rm u lé s ,  h a b it u e l le m e n t  im p l ic it e s ,  o u  im p o s é sB e s o in  o u  a t t e n t e  f o rm u lé s ,  h a b it u e l le m e n t  im p l ic it e s ,  o u  im p o s é s
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1- La Qualité : 1- La Qualité : DéfinitionDéfinition

La Qualité c’estLa Qualité c’est::
– Comprendre les besoins du client
– Définir le niveau de qualité à délivrer 
– Produire la prestation selon le niveau 
défini 

– Analyser la perception du client
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Besoins

1- La Qualité: Perception et 1- La Qualité: Perception et 
compréhensioncompréhension

Le Client

Qualité Attendue

L ’organisme

Qualité
Voulue

fournie

Qualité Perçue

Qualité

Satisfaction

Système
Qualité de 

l ’Organisme

G
é
n
è
r
e

Albatros conseils



1- 1- La Qualité : La Qualité : ÉvolutionÉvolution

Faire

1900

La Conformité

Faire

Contrôle de la 
Qualité

Contrôler

Assurance de la 
Qualité

Faire

ContrôlerPrévoir

Management par la 
Qualité

Prévoir

Contrôler

Améliorer

1950 1980

La PerformanceL’Efficacité

Faire

Artisanat
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1- La Qualité : 1- La Qualité : ÉvolutionÉvolution
• Les grandes étapesLes grandes étapes

– Au début du siècle, la qualité est une notion 
liée au savoir faire de l’artisan.

– Après les années 20, avec le développement 
du système de production, le contrôle qualité 
apparaît mais se borne à vérifier la 
conformité des produits à des standards.

– Dès les années 80, la qualité devient une 
fonction à part entière, et l’autocontrôle 
devient un principe industriel.

VérifierVérifier

FaireFaire

Albatros conseils



norme ISO 9001 version 2000 9

1- La Qualité : 1- La Qualité : ÉvolutionÉvolution
• Les grandes étapesLes grandes étapes

– A partir des années 80, la fonction qualité s’intègre dès la 
conception, et participe à la planification et à la préparation de 
l’industrialisation. 
La nécessité de PREUVES du niveau de qualité se fait 
ressentir. Des procédures sont expliquées et appliquées, mais 
non négociées.

– AUJOURD ’HUI, la qualité est une fonction transversale et se 
préoccupe de tous les PROCESSUS concourrant à la réalisation 
des produits et/ou des prestations. Ses objectifs sont négociés 
puis validés.
L’homme est reconnu dans la démarche qualité, et le système 
qualité devient le support d’une DEMARCHE 
D’AMELIORATION PERMANENTE.

PrévoirPrévoir

AméliorerAméliorer
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1- La Qualité : 1- La Qualité : Notions de baseNotions de base

• A s s u r a n c e  d e  la  Q u a l it éA s s u r a n c e  d e  la  Q u a l it é  

Ensemble des activités Ensemble des activités 
préétabliespréétablies et  et 

systématiquessystématiques  
mises en œuvre ... mises en œuvre ... 

pour donner pour donner confianceconfiance

C’est l’Organisme 
qui choisit ses 

méthodes

L’application systématique 
des méthodes 

donne confiance en interne 
et au client
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1- La Qualité : 1- La Qualité : Notions de baseNotions de base
• A s s u r a n c e  d e  la  Q u a l it éA s s u r a n c e  d e  la  Q u a l it é

– P o u r  g a g n e r  e t  p é re n n ise r  la  
c o n f ia n c e  d e  n o s  c l ie n t s ,  c ’e s t  : 

 Écrire ce que l’on fait,Écrire ce que l’on fait,
 Faire ce que l’on a écrit,Faire ce que l’on a écrit,
 Vérifier et valider ce queVérifier et valider ce que
        l’on a fait.(preuves tangibles) l’on a fait.(preuves tangibles) 
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1- La Qualité : 1- La Qualité : Notions de baseNotions de base

• M a n a g e m e n t  d e  la  Q u a l it éM a n a g e m e n t  d e  la  Q u a l it é

DéterminerDéterminer
la la politique qualitépolitique qualité,,
les les objectifsobjectifs et les  et les 
responsabilitésresponsabilités et  et 

les mettre en œuvre les mettre en œuvre 
… dans le cadre du … dans le cadre du 

système qualitésystème qualité

Sa mise en œuvre 
implique tous les 

membres de 
l’Entreprise
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1- La Qualité : 1- La Qualité : Notions de baseNotions de base

• M a n a g em e n t  d e  la  Q u a l it éM a n a g em e n t  d e  la  Q u a l it é

– L a  Q u a l it é  s ’in s c r it  d a n s  la  po lit ique  
g é n é r a le d e  l ’e n t r e p r is e

– D e s  o b j e c t if s  q u a l it é p r é c is  s o n t  d é f in is
– T o u s  le s  a c t e u r s  d e  l ’e n t r e p r is e  s o n t  
im p l iq u é s
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1- La Qualité : 1- La Qualité : Notions de baseNotions de base

• Politique QualitéPolitique Qualité
– Orientations et objectifs généraux de 
l’organisme, tels qu’ils sont exprimés 
formellement par la direction.

• Amélioration de la Qualité Amélioration de la Qualité 
– Actions mises en œuvre au sein de 
l’organisme, en vue d’accroître l’efficacité 
des activités et des processus pour 
apporter des avantages accrus à la fois à 
l’entreprise et à ses clients.

Albatros conseils



norme ISO 9001 version 2000 15

2- Le Management de la Qualité 2- Le Management de la Qualité 
Le choix d’un modèle : l’ISO 9001Le choix d’un modèle : l’ISO 9001

•Une NormeUne Norme  
– Internationale
– Applicable à tous les secteurs
– Portant sur le management de l’entreprise

•Une ApprocheUne Approche  
– ManagérialeManagériale
– Par processus (à identifier)Par processus (à identifier)
– Tournée vers le CLIENT (écoute et satisfaction du…)Tournée vers le CLIENT (écoute et satisfaction du…)
– Pour une AMELIORATION CONTINUEPour une AMELIORATION CONTINUE

•Une certificationUne certification
– Faire reconnaître l’aptitude de l’entreprise à répondre 
aux attentes de ses clients par un organisme 
indépendant

ISO 9001
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2- Le Management de la Qualité 2- Le Management de la Qualité 
Le choix d’un modèle : l’ISO 9001Le choix d’un modèle : l’ISO 9001

ISO 9000

ISO 9001 ISO 9004

ISO 19011

SYSTEMES DE MANAGEMENT
 DE LA QUALITE

Principes essentiels et vocabulaire

Conseil pour 
l ’amélioration

de la performance

Exigences

Audit Qualité et environnement
Albatros conseils
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2- Le Management de la Qualité 2- Le Management de la Qualité 
Spécification de la famille ISOSpécification de la famille ISO

 ISO  9000-1 + 8402 

 ISO  9004-1/2/3/4

 ISO  9001-2-3 

 ISO  10011-1/2/3 

 ISO  14010/11/12 

  ISO  9000 
(Principes essentiels et vocabulaire - 1 seule 

norme de recommandation)

  ISO  9004 (lignes directrices pour 

l’amélioration des performances - 1 seule norme 

de recommandation)

  ISO  9001 (SMQ : exigences - 1 seule 

norme      de recommandation )

 ISO  19011 (lignes directrices pour l’audit 

Qualité et environnemental - 1 seule norme de 

recommandation)

 
1 5            à         0 4
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ISO 8402ISO 8402

Audit des systèmes de management

Système de management de la qualité
Conseils pour l’amélioration des 
performances

Système de 
management de la 
qualité - Principes 
essentiels et 
vocabulaire

ISO 9000-1ISO 9000-1 ISO 9000ISO 9000

ISO 9004ISO 9004

ISO 9001ISO 9001

I
S
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0
0
4-
4

I
S
O 
9
0
0
4-
4
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S
O 
9
0
0
4-
3
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O 
9
0
0
4-
2

ISO 9004-1

I
S
O  

9
0
0
3

I
S
O  

9
0
0
3

I
S
O 
9
0
0
2

ISO 9001

I
S
O 
1
0
0
1
1- 

3
I
S
O 
1
0
0
1
1- 

3

I
S
O 
1
0
0
1
1-
2

ISO
10011-1

ISO 
14010/11/12

Concepts, sélection 
et utilisation

Terminologie

Assurance
Qualité

Audit Qualité +

Audit 
environnement

ISO 19011

Versions 1994 Versions 2000

ISO 9000-2005ISO 9000-2005

ISO 9001-
2008
ISO 9001-
2008
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2- Le Management de la Qualité 2- Le Management de la Qualité 
Spécification de la famille ISOSpécification de la famille ISO
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2- Le Management de la Qualité 2- Le Management de la Qualité 
Spécification de la famille ISOSpécification de la famille ISO

Exigences 
ISO 9001

Conseils pour l ’amélioration 
des performances

ISO 9004

ACTIONNAIRES ENTREPRISE

PERSONNEL     FOURNISSEURS

CLIENT
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Le Principe de certificationLe Principe de certification

1- BUT

3- RESULTAT

4 - MOYEN

2- MISE EN
 OEUVRE

Démontrer l’aptitude de l’entreprise à fournir des produits
conformes aux exigences (marchés, clients, réglementations etc.)

La mise en œuvre permanente d’un ensemble de dispositions
adéquates d’organisation et de production démontre cette aptitude

L’adéquation de ces dispositions est démontrée par sa conformité à
 des exigences définies par un référentiel reconnu (ISO 9001)

Un audit effectué par un organisme compétent et indépendant de
l’entreprise et de ses clients permet de certifier cette conformité
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Conclusion - ISO 9001 version Conclusion - ISO 9001 version 
20002000

• ISO 9001 version 2000 ISO 9001 version 2000 remplaceremplace la  la 
norme version 94norme version 94

• Importance de l ’approche managériale Importance de l ’approche managériale 

• Importance de l ’approche processusImportance de l ’approche processus
– Permet l ’optimisation des ressources
– Analyse et amélioration de l ’organisation
– Maîtrise du fonctionnement de l ’organisme
– Maîtrise et atteinte de la satisfaction client
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La norme - ISO 9001 version 2008La norme - ISO 9001 version 2008

• A u c u n e  n o u v e l le  e x ig e n c eA u c u n e  n o u v e l le  e x ig e n c e
• D e s  c la r if ic a t io n s  r é d a c t io n n e l le sD e s  c la r if ic a t io n s  r é d a c t io n n e l le s
• A id e s  à  l ’ in t e r p r é t a t io n  c o r r e c t e  p a r t o u t  o ù  c e la  e s t  p o s s ib le .A id e s  à  l ’ in t e r p r é t a t io n  c o r r e c t e  p a r t o u t  o ù  c e la  e s t  p o s s ib le .

Albatros conseils



• 1 9  c la r if ic a t io n s  r é d a c t io n n e l le s1 9  c la r if ic a t io n s  r é d a c t io n n e l le s
• 0 9  n o u v e l le s  n o t e s  e t  0 2  n o t e s  m o d if ié e s0 9  n o u v e l le s  n o t e s  e t  0 2  n o t e s  m o d if ié e s
• 3 1  r e n v o is  d a n s  le  t e x t e3 1  r e n v o is  d a n s  le  t e x t e
• 0 6  e x ig e n c e s  n u a n c é e s  p a r  u n e  c la u s e  c o n d it io n n e l le  d e  t y p e  0 6  e x ig e n c e s  n u a n c é e s  p a r  u n e  c la u s e  c o n d it io n n e l le  d e  t y p e  

«   le  c a s  é c h é a n t   »«   le  c a s  é c h é a n t   »
• 0 7  e x ig e n c e s  r e f o rm u lé e s  d ’u n e  f a ç o n  p o t e n t ie l le m e n t  p lu s  0 7  e x ig e n c e s  r e f o rm u lé e s  d ’u n e  f a ç o n  p o t e n t ie l le m e n t  p lu s  

c o n t r a ig n a n t ec o n t r a ig n a n t e
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