Comprendre le systeme de
management de la qualité
- SMQ -

Isabelle JOUANIN-PERIN - DMTS

DEMARCHE
UA—
-
— LITE
DES ORGANISMES
DE FORMATION DU BTP




UN NOUVEAU LOGO...

DEM{TZ_‘
g LITE

DES ORGANISMES
DE FORMATION DU BTP

PAR LE CCCA-BTP

Déuiljzx_‘
g LITE

DES ORGANISMES
DE FORMATION DU BTP

PAR LE CCRA-BTP

DEMG:ZT
g LITE

DES ORGANISMES
DE FORMATION DU BTP

PAR LE CCCA-BTP

CCCA-BTP

Le réseau de I'apprentissage BTP




A
\\‘

’ [[ DR
(

SIS
Wi

Rappels essentiels

N



QU’EST CE QUE LA QUALITE ?
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Le réseau de Yapprentissage BTP

La qualité ce
n'est pas du
travail en plus,
c’est une autre
maniere de
travailler
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QU’EST CE QUE LA QUALITE ? =

CCCA-BTP

Le réseau de Yapprentissage BTP

Définition norme ISO 9001V2015

5 & .0

CLIENT PARTIES INTERESSEES ~ EXIGENCES EXIGENCES
Celui qui bénéficie (A proximité du client : fournisseurs, REGLEMENTAIRES INTERNES (SAV
du produit/service sphére d’influence ...) ET LEGALES etc...)
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POUR REPONDRE A QUELLES EXIGENCES ? =

CCCA-BTP

Le réseau de Yapprentissage BTP

IMPLICITES/INTRENSEQUES
SONCAS

QUELLES SONT LES EXIGENCES DE MON ( )

CLIENT ?
EXPLICITES/RATIONNELLES
(Maslow)

D’OU LES QUESTIONS :

= QU’EST-CE QUE L’ON FOURNIT COMME SERVICES ?

= QUELS SONT NOS CLIENTS — NOS PARTIES INTERESSEES ?

= EN FONCTION DE NOTRE CIBLE, QUELLES SONT LES EXIGENCES QUE L’ON DOIT
SATISFAIRE ?
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QUALITE, DEMARCHE QUALITE, METHODE ET OUTIL : DEFINITIONS >

maniéere de conduire un ensemble d’étapes structurées proposant des outils pour permettre a un
systéme, un processus, un produit, un service de progresser vers un but/un résultat a atteindre : la qualité

technique utilisée pour obtenir un résultat : la qualité

moyen facilitant la mise en ceuvre de la démarche qualité

. ETAPE2 ETAPE ...
Parties ETAPE 1 Etat B oo
intéressées _ ’artles’;
Clients intéressées
Clients
Enjeux .
Attejntes / Etat A Conformité
besoins \ Satisfaction
Méthode / outil Efficacité
DEMARCHE DEMARCHE QUALITE
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DIFFERENCE DEMARCHE RNQ ET SYSTEME DE MANAGEMENT DE LA QUALITE - =

Efficacité
Efficience
Performance
Réactivité
Sécurise les modes de fonctionnement
Permet d’anticiper
Permet la tracabilité et la garantie d'un méme service pour tous les clients
Structuration et organisation d’'un systéme
DEMARCHE Cohérence d’ensemble

UA—
g LITE

DES ORGANISMES
DE FORMATION DU BTP
P LE CLCA-BTR




CONCEPT CLE : LES EXIGENCES EVOLUENT, LA QUALITE EVOLUE ==
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Le réseau de Yapprentissage BTP

CLIENT ENTREPRISE
ORGANISME
ECOUTE CLIENT
Qualité attendue e x
|I Besoins et attentes |I SCENOREIITC

ON

Qualité [N <
Satisfaction client

0

Qualité délivrée
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POURQUOI UNE DEMARCHE QUALITE ? =

CCCA-BTP
Le réseau de I’

= DEMONTRER SON APTITUDE A FOURNIR CONSTAMMENT DES PRODUITS ET
DES SERVICES CONFORMES AUX EXIGENCES DES CLIENTS, PARTIES
INTERESSEES ETC....

= ACCROITRE LA SATISFACTION DE SES CLIENTS

= RECHERCHER DES PERFORMANCES DURABLES

= S’ASSURER DE L’APTITUDE D’UN ORGANISME A FOURNIR REGULIEREMENT
DES PRODUITS ET DES SERVICES CONFORMES AUX EXIGENCES DES
CLIENTS, PARTIES INTERESSEES ETC....

= S’ASSURER QUE LA CHAINE DE VALEURS) SATISFERA AUX EXIGENCES
RELATIVES AUX PRODUITS ET AUX SERVICES

= AMELIORER LA COMMUNICATION AVEC LES PARTIES INTERESSEES

DEMARCHE
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ENJEUX EXTERNES ET INTERNES DE LA QUALITE
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Fidéliser les clients
Obtenir de nouveaux marchés
Convaincre des parties intéressées comme des financeurs, des organismes de tutelle etc...

Améliorer la performance : développer le chiffre d’affaire et faciliter les développements a venir
Impliquer le personnel et les parties intéressées dans I'amélioration continue et I'orientation client
Mettre en place une organisation performante, agile

Obtenir des données factuelles pour faciliter la prise de décision

Harmoniser les pratiques et les améliorer de maniere continue

Evaluer les codts de la non qualité (codt Jour-homme consommeés, énergie investie...)

11
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CE QUI DRIVE LE SMQ =

A
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Le réseau de Yapprentissage BTP

LES OPPORTUNITES ET LES RISQUES ASSOCIES AUX ENJEUX INTERNES ET EXTERNES

COMMENT S’ORGANISE-T-ON POUR ANTICIPER LES OPPORTUNITES TOUT EN GARDANT UN NIVEAU
DE QUALITE ACCEPTABLE POUR LE CLIENT ?

S| ON NE PEUT PAS EVITER L’APPARITION DU RISQUE, COMMENT PREVIENT-ON SON APPARITION ?
COMMENT S’Y PREPARE-T-ON ? ET QUELLE DECISION SERA PRISE POUR EVITER DE VOIR
REAPPARAITRE LE MEME RISQUE ?

RISQUE
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RAPPROCHEMENT RNQ ET SMQ ==

' Orientation

Client

eadership
intéressées

CHAINE DE VALEURS PARCQURS CLIEN> >

Processus
Métiers

LZZUIMISE A DISPOSITION DES RESSOURCES

Ua—
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DES ORGANISMES

Dﬁ@@!i’@?ﬂa@ﬂa Transformation Stratégique — Isabelle Jouanin-Périn

PILOTAGE 6 7
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CCCA-BTP
Le réseau de Iapprentiss.
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LES 8 PRINCIPAUX INITIAUX

==

CCCA-BTP

Le réseau de Yapprentissage BTP

Orientation Client

Relations avec les

parties intéressées Leadership

Prise de décisions
fondée sur des
preuves

Implication du
personnel

Amélioration
continue

Approche processus
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PRINCIPE : ORIENTATION CLIENT ==
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Le réseau de Yapprentissage BTP

LE PRINCIPAL OBJECTIF DU MANAGEMENT DE LA QUALITE EST DE SATISFAIRE AUX EXIGENCES DES
CLIENTS ET DE S’EFFORCER D’ALLER AU DEVANT DE LEURS ATTENTES.

FONDEMENT :
Obtenir la confiance clients et parties intéressés pertinentes ;
Saisir les opportunités de créer de la valeur ajoutée dans la relation client ;
Comprendre les besoins présents et futurs clients pour une performance durable.

AVANTAGES / ENJEUX :
Augmenter la valeur pour le client, la satisfaction et la fidélité client ;
Améliorer 'image, les ventes et parts de marché, élargir le panel client.

Orientation Client

Source : NF EN ISO 9000 version 2015 16




PRINCIPE : LEADERSHIP

==

i l; A TOUS LES NIVEAUX, LES DIRIGEANTS ETABLISSENT LA FINALITE ET LES ORIENTATIONS. I8 ™"

CREENT DES CONDITIONS DANS LESQUELLES LE PERSONNEL EST IMPLIQUE POUR ATTEINDRE LES
OBJECTIFS QUALITE DE L’'ORGANISME.

FONDAMENT :
Pour atteindre les objectifs qualité, la direction :
Etablit Ia finalité et les orientations ;

Implique le personnel grace a I'alignement de la stratégie, des politiques y compris politique qualité, des
processus et ressources.

AVANTAGES / ENJEUX :
Améliorer 'efficacité et I'efficience a atteindre les objectifs qualité ;
Améliorer la coordination des processus et fonctions ;
Développer la capacité de I'organisme a fournir les résultat ;

Leadership
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PRINCIPE : IMPLICATION DU PERSONNEL =

CCCA-BTP

UN PERSONNEL COMPETENT, HABILITE ET IMPLIQUE A TOUS LES NIVEAUX DE L'ORGANISME EST™"
m™a ESSENTIEL POUR AMELIORER LA CAPACITE DE L'ORGANISME A CREER ET FOURNIR DE LA VALEUR.

FONDEMENT :
Importance d'impliquer 'ensemble du personnel et respecter chacun des individus ;
Reconnaitre et améliorer les compétences qui sont facilitateurs pour atteindre les objectifs qualité de
I'organisme.

AVANTAGES / ENJEUX :
Meilleure compréhension des objectifs qualité et amélioration de la motivation a les atteindre ;

Plus forte implication du personnel dans les activités d’amélioration continue ;
Amélioration du développement personnel, des initiatives et de la créativité ;

Amélioration de la satisfaction du personnel ;
Amélioration de la confiance et de la collaboration a tous les niveaux de I'organisme.

Implication du

personnel
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PRINCIPE : APPROCHE PROCESSUS <>

DDD
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Le systéeme de management de la qualité est constitué de processus corrélés. Comprendre comment des
résultats sont obtenus par ce systéme.

Plus grande aptitude a porter ses efforts sur les processus clés et opportunités d’amélioration ;

Résultats cohérents et prévisibles au moyen d’un systéme de processus alignés avec les orientations
stratégiques ;

Optimisation des performances par un management efficace des processus, une utilisation efficiente des
ressources et une réduction des obstacles inter fonctions.

y_

19




PRINCIPE : APPROCHE SYSTEME <>

DDD

Comprendre I'approche systémique c’est se dire qu’aucun processus n’est isolé au milieu du cosmos de
I'organisme mais qu’ils interagissent tous les uns avec les autres. Il convient donc de maitriser ces interfaces.
Cette maitrise passe par la surveillance et la mesure des entrées/sorties de chaque processus.

Vision systémique des processus mis en place
Résultats d’ensemble cohérent pour I'ensemble de I'organisation
Mise en avant des interactions des processus et leurs valeurs ajoutées respectives

Gains de temps et d’énergie dans la réalisation des actions par une compréhension profonde des tenants et
aboutissants des processus, du systéme dans lesquels ils sont et des résultats attendt

o [
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PRINCIPE : AMELIORATION CONTINUE ==

CCCA-BTP

éseau de Iapprentissage BTP

@ LE SUCCES D’UN ORGANISME REPOSE SUR UNE VOLONTE CONSTANTE D’AMELIORATION.
% FONDEMENT :

L’amélioration est essentielle pour qu’un organisme conserve ses niveaux de performance actuels, réagisse a
toute variation du contexte interne et externe et crée de nouvelles opportunités.

AVANTAGES / ENJEUX :
Amélioration performance et satisfaction clients ;
Amélioration recherche des causes racines, actions préventives et correctives ;
Aptitude a anticiper et réagir a des risques et a des opportunités ;
Accroissement de I'effort d’innovation.

Amélioration

continue
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PRINCIPE : PRISE DE DECISION FONDEE SUR DES PREUVES ==

CCCA-BTP

LES DECISIONS FONDEES SUR L’ANALYSE ET L’EVALUATION DE DONNEES ET D’INFORMATIONS ™"
SONT PLUS SUSCEPTIBLES DE PRODUIRE LES RESULTATS ESCOMPTES.

FONDEMENT :
La prise de décision implique de multiples sources de données d’entrée, leur interprétation peut étre
subjective ;
L'analyse des faits, des preuves et des données conduit a une plus grande obijectivité dans la prise de
décision.

AVANTAGES / ENJEUX :
Amélioration des processus décisionnels ;
Amélioration de I'évaluation de la performance des processus et de I'aptitude a atteindre les objectifs ;
Plus grande aptitude a démontrer 'efficacité des décisions antérieures.

Prise de décisions

fondée sur des
preuves
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PRINCIPE : MANAGEMENT DES RELATIONS AVEC LES PARTIES INTERESSEES ==
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POUR OBTENIR DES PERFORMANCES DURABLES, LES ORGANISMES GERENT LEURS RELATIONS™
AVEC LES PARTIES INTERESSEES, TELLES QUE LES FOURNISSEURS OU LES FINANCEURS

FONDEMENT :

Les parties intéressées ont une influence sur les performances. La gestion des relations avec ses réseaux de
fournisseurs et de partenaires est importante pour optimiser leur impact sur les performances.

AVANTAGES / ENJEUX :
Compréhension commune des objectifs et des valeurs par les parties intéressées ;

Augmentation de la capacité a créer de la valeur par le partage des ressources, des compétences et par le
management des risques liés a la qualité ;

Meilleure gestion de la chaine d’approvisionnement assurant un flux stable de produits et de services.

Relations avec les

parties intéressées
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LES PRINCIPES COMPLEMENTAIRES : ORIENTATION RESULTATS

C’est le sens méme d’une organisation d’étre orientée résultats afin de garantir la
satisfaction de ses clients et parties prenantes et donc assurer son développement et
sa pérennité dans le temps.

Démontrer factuellement ses réussites

Communiquer en interne et en externe sur des éléments tangibles
Asseoir son image de marque

Prendre des décisions basées sur des preuves
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LES PRINCIPES COMPLEMENTAIRES : RESPONSABILITE A L'EGARD DE LA <=
COLLECTIVITE

R
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La commission européenne définit en 2011 la responsabilité sociétale des entreprises
comme « la responsabilité des entreprises vis-a-vis des effets qu’elles exercent sur la
société »

La responsabilité societale des organisations est la responsabilité d’'une organisation vis-
a-vis des impacts de ses décisions et de ses activités sur la société et sur
I'environnement, se traduisant par un comportement transparent et éthique qui :
Contribue au développement durable y compris a la santé et au bien-étre de la
sociéte.
Prend en compte les attentes des parties prenantes.
Respecte les lois en vigueur et est compatible avec les normes internationales.
Est intégré dans I'ensemble de I'organisation et mis en oeuvre dans ses relations

Ministére de la Transition écologique et solidaire
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Comment construire un S.M.Q ?
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METHODE DE CONSTRUCTION D’UN S.M.Q

Politique qualité et déploiement sur les processus

(A

Parcours clients / produits

(A

Identifier processus métier

o

Décrire les processus métiers, puis supports

@

Maitrise des processus ( les 5-7 M)

A

Maitrise de I’approche systéeme

G

Surveillance des processus et du systéme

DEMARCHE
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Piloter le SMQ : les outils, ’amélioration continue
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Définir I'objet de 'organisme

Définir et communiquer la/les politique(s) de
I'organisme

Déployer des objectifs cohérents et mesurables
Déterminer les processus de I'organisme

Définir les activités et les séquences des processus
Définir les responsabilités des processus

Définir la documentation des processus

Définir 'approche systémique

Définir les activités de surveillance et de mesure de
I'efficacité des processus

Mesurer et améliorer les performances

Continuer sans cesse !

27




LES 5-7 M

Management Matiére/ Matéri(:':lslMoyens
Appro IEquipements
Effet/

| Résultat ou

Probleme/
Dysfonctionnement
Main
Moment Méthodes d’ceuvre/ Milieu
Personnel
DEMARCHE
QU A— Identifier les risques pouvant impacter la finalité du processus
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EXEMPLE : EMBALLER UN CADEAU D’ANNIVERSAIRE

CCCA-BTP

Le réseau de Yapprentissage BTP

Management Matiere/ MaterI?IsIMoyens
Appro I[Equipements
Main
Moment Méthodes d’ceuvre/ Milieu
Personn
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