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Capacité

a répondre aux
besoins du client

exprimés [0
y ? . - Besoins exprimeés : \

at implicites 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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trait distinctif

Exigence |
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La Qualit

: Compr.;f(dr'e les H S@ins  du cllerrr
- Définir le niveau ¢ ;”a itée a délivrer

- Produire la pr'est' selon le niveau
- Analyser la perc




Qualité Attendue

Besoins

Satisfaction
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Systeme
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1- LaQu

- Les grandes ?’rapéé

- Al debuf |ecle c::__, Jalité est une notion
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Ajpe

5 edeveloppemen’r
e controle qualité
ve ifier la

a des standards.

a \
|| 2 devient une
e’r lautocontrdle
dus‘rr'lel.

- Apres és années 2(5
du systéme de produ
appardit mais se bor

@  conformité des pro|

Verifier 3 .-
- Des les années 80
fonction a part en
devient un princip
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¥ E olution

[cffion qualité s'intégre dés la
conception, et p 1 ication et a la préparation de
., l'industrialisation. J 5 !
2\ La nécessité de PREUVES du de qualité se fait
#wir - ressentir. Bes procédures sonilié %\» iquées et appliquées, mais
noh négociées. | -

- AUJOURD 'HUI, la quall‘r \e "onc‘rlon transversale et se
% préoccupe de tous les PRC US concourrant & la réalisation
Awéiorer des produits et/ou des pr g, s. Ses objectifs sont négociés
puis validés. E
L'homme est reconnu dans emar'che qualité, et le systeme
qualité devient le support! ine DEMARCHE
D’ AMELIORATION PERMANENTE
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C'est I'Organisme
qui choisit ses |
méthodes

Ensemble des activités

préétablies et

o - i systématiques
g 'Sil'ﬁéiﬁ*;";‘“"'“e mises en ceuvre ...

donne confiance en interne i_ " | pour donner confiance
et au client £\
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Sa mise en oceuvre
implique tous les

membres de
I'Entreprise

Déterminer

la politigue qualite,
les objectifs et les

responsabilités et
les mettre en ceuvre
.. dans le cadre du

systeme qualité
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Managemen*r d la "&?ir-li"

-La Q_u]-lu're s'insge it o doitique
généralee Ien’r

\

*"'éé:is sont défini

-Desobjectif

-Tous les acte
impliques
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1- La QUL

Polmque

B Omen‘ra’n

e

des activités et de
apporter des avant
I'entreprise et a se

; ‘accrus ala fois a
clients.
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2- e Mar égef%“f de la Qualite
Le choix d'un _f}d le : 'ISO 9001

Une Norme
- International

- Portant sun le managemént  I'entreprise 1SO 9001

‘Une Agpr'oche
- Manageériale |
- Par processus (a identifier))

Tournée vers le CLIENT (ecolie e
- Pour une AMELIORATION CION '

‘Une certification

- Faire reconnaditre |'aptift
aux attentes de ses cliefr

E

.
je de |'entreprise a répondre
S par un organisme

|ndependanf
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SYSTEMES DE MANAGEMENT

DE LA QUALITE
ISO 9001
‘g

Exigences

ISO 9004

Conseil pour
| ‘amglioration
de la pgrformance

Audrr Quall'te et environnement .
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ent de la Qualité
famille 1SO

rincipes essentiels et vocabulaire - 1 seule

drme de recommandation)

9004 (lignes directriceser 4
lioratia on des performances -"T seule rlorme

commandatlon)

ISO 9001-2-3 9001 (SMQ : exigences - 1 seule

e

de recommandation )
g.r.‘ )

ISO 10011-1/2/ ,*’ | 1‘\901 { (lignes directrices pour I'audit

" Qualité et environnemental - 7 seule norme de

ISO 14010/11/12

recommandation)
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Systéeme de
i y management de la
ElEIIIER Concepts, 5election ISO 9000 \ ELENIEININ | qualité - Principes

et utilisation i
. essentiels et
SO 8402
[ Terminologie
2

vocabulaire

A
)

B
\ ysteme de management de la qualité

(D y ISO 9004 i L g I
IS09004-1 | & T /Conseils pour ’'amélioration des

{ performances

: SO 9001-
Assurance 1SO 9001 { 8008

| Qualité

Audit Qualite + Audit des systéemes de management
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Pour

Comprendre ‘_ "~r'm. ipes essen‘hels et

- management de la

. directrices pour
‘ ion des performances

s de management de la

) I|1'e exigences

S s 'remes de management

1'e 2t de |'environnement

-
b,

ISO 9004

Alnéliorer
4

“Démontrer ISO 9001

Surveiller ISO 19011
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2- Le Mana , mhde la Qualité
Spectficatof de VNRIIE 150
' i ISO 9004

Recommandations
« il convient »

CLIENT =iy

s '——-\-.._.-uv

PERSONNEL FOURNISSEUR

{

Exigences /- - Sur quoi porte-
ISO 9001 / t-elle ?

Performance de
I'organisme et
efficience

i Quel est

Conseils pour | ‘amélioration l'objectif ?
des performances

Quelle est la

cible visée 2
Quel outil

d'évaluation’

ISO 9004 Parties intéressées

ACTIONNAIRES ENTREPRISE Auto-évaluation
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2- MISE EN
OEUVRE

3- RESULTAT

4 - MOYEN
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elcertification

Démontrer |'aptitude de I'entreprise a fournir des produits
conformes aux exigences (marchés, clients, réglementations etc.)

La mise en ceuvre 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 a
des exigences définies par un référentiel reconnu (ISO 9001)

Un audit effectué par un organisme compétent et indépendant de
I'entreprise et de ses clients permet de certifier cette conformité



. 150 9001 Version 20k

horme version 94 7 ) A ?

Impor*?ar(ce de | ° -_9

emplace la

- Importance de | ‘ap ri« processu ,

Permet | 'optimisation des ress
Analyse et amélioration de | 'O
Maitrise du fonctionnement de
Maitrise et atteinte de la satis
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Iles
tes modifiées

09 nouvelle; notes 61‘}:@_

31 renvotf(dans le 're'
i
06 exigences nuance

« le cas echeant »
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