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	1. SYSTÈME DE MANAGEMENT  DE
LA QUALITE (SMQ) – ISO
9001:2015
By Fiononana Bienvenu Francisco RANDRIAMPENOTANJONA,
Biotechnologiste, Agronome et Consultant QHSSE
sitrakatnj@gmail.com – Tél. +26134 13 393 00
 


	2. Présentation tournante
 Prénom  usuel
 Vos attentes de ce
cours
Francisco RANDRIAMPENOTANJONA,
Doctorant en Biotechnologie – Université d’Antananarivo
Master 2 en Transformation et Contrôle Qualité Alimentaire – ASJA Antsirabe
Fondateur et CEO – Famih Consulting
Formateur et auditeur QHSE et Coach de Développement Personnel – SMS Consulting
et MIDAS Partners
Responsable Mention Agronomie – IOI University Madagascar
Enseignant en Agronomie et en QHSE chez ONIFRA Antananarivo
Enseignant en Management d’Entreprises et Gestion de Projets – ESMIA Antananarivo
 


	3. Objectifs de ce  cours
A la fin du cours, les étudiants doivent :
- comprendre les enjeux de la qualité en entreprise
- connaitre et savoir remplir les différents documents et
enregistrements qualité
- connaitre les démarches de la mise en place d'un SMQ
- savoir se servir de la norme ISO 9001:2015
 


	4. SIGLES ET ABREVIATIONS
  SMQ : Système de Management Qualité
 SMS : Système de Management de Santé et sécurité au travail
 SME : Système de Management Environnemental
 ISO : International Standard Organization
 AFNOR : Association Française de Normalisation
 COFRAQ : Comité Français d’Accréditation
 AFAQ : Association Française pour l’Assurance de la Qualité
 JUSE : Union of Japanese Scientists and Engineers
 EFQM : European Foundation for Quality Management
 TMQ : Total Management Qualité
 PDCA : Plan – Do – Check – Act
 QHSE : Qualité – Hygiène – Santé et sécurité au travail – Environnement
 ACSQDA : Agence de Contrôle et de Sécurité de la Qualité des Denrées Alimentaires
 


	5. Chapitre I. NOTIONS  SUR LA QUALITE
 Définition
Qualité : Ensemble des caractéristiques d'un bien ou d'un service qui lui confèrent
l'aptitude à satisfaire de manière continue les besoins et les attentes des utilisateurs
ou des usagers
Management de la qualité : Ensemble des activités de la fonction générale de
management qui déterminent la politique qualité, les objectifs et les responsabilités
et les mettent en œuvre par des moyens tels que la planification de la qualité, la
maîtrise de la qualité, l'assurance de la qualité et l'amélioration de la qualité dans le
cadre du système qualité.
 


	6. 1908
Student
(Méthodes
statistiques
pour
l’industrie)
1918Création de
la
Commission
Permanente
de
Normalisation
1925
Création du
département
Qualité  au
Bell
Telephone
Laboratories
(Shewart,
Deming,
Juran)
1926
Création de
l’Association
Française de
Normalisation
(AFNOR)
Historique
 


	7. Historique
1946
Création de
l’American
Society for
Quality
Control  et du
JUSE (au
Japon),
avec
Ishikawa
1951
Création du
prix Deming
et de la
première
norme ISO
1961
Méthode « 0
défaut »
dans la
cadre du
programme
Apollo
1971
Premier
cercle de
qualité au
Japon
 


	8. Historique
1976
Lancement
des premiers
travaux à
l’ISO  sur la
préparation
d’une norme
internationale
en Qualité
1987
Première
norme de la
famille ISO
9000
1988
Création en
France de
l’AFAQ et en
Europe de
l’EFQM
1994
Création en
France du
COFRAQ
 


	9. Composantes de la  qualité
Qualité d’un produit Qualité d’un service
- Qualité hygiénique
- Qualité nutritionnelle
- Qualité organoleptique
- Qualité technologique
- Qualité d’usage
- Tangibilité
- Fiabilité
- Réactivité
- Assurance
- Empathie
 


	10. Enjeux de la  qualité
 Externes
 La satisfaction du client et /
ou de l’utilisateur,
 Les obligations de
l’entreprise vis-à-vis de la
société (réglementation,
responsabilité juridique, …)
 Interne
 La performance économique
 La compétitivité de l’entreprise sur
son marché,
 Sa pérennité,
 La satisfaction des actionnaires
 


	11. Importance de la  qualité
 Pour identifier et satisfaire des
« exigences »
Des clients
Des actionnaires
Des « parties intéressées »
Pour identifier et maîtriser les
« processus »
Processus métier (ou opérationnel)
Processus de support
Processus de management
 


	12. Importance de la  qualité
 Pour améliorerses performances
 Adéquation de la réponse aux
exigences identifiées
 Qualité du produit ou du service
 Respect des délais
 Respect des coûts
 Performance financière
 L’amélioration continue
A
P
D
C
 


	13. La roue de  Deming ou cycle PDCA
 



	15. Système de management
Définition
Un  système de management est l'ensemble des processus par
lesquels un organisme gère les éléments corrélés ou en interaction de
ses activités afin d'atteindre ses objectifs.
 Processus : ensemble d'activités interdépendantes ou
d'interactions qui transforment les éléments d’entrées (intrants)
en éléments de sortie (résultats).
 Procédure : manière de réaliser un processus.
 


	16. Notion de système
Activités
•Rédaction  et publication d’offres
d’emploi
•Sélection des dossiers de
candidature
•Entretiens
•Signaturedu contrat de travail
•Réception de matières premières
•Transformations proprement dites
•Conditionnement
•Envoidevis
•Sélection Factures pro-forma
•Lancement de la commande
•Réception du colis
Processus
• Recrutement
• Production
• Approvisionnement
Système
 


	17. Terminologie utilisée en  qualité
 Exigence : besoin ou attente formulés, habituellement implicites, ou
imposés
 Exigence : expression dans le contenu d'un document formulant les
critères à respecter afin de prétendre à la conformité avec le
document, et avec lesquels aucun écart n'est permis
 Politique qualité : orientations et intentions générales d'un
organisme relatives à la qualité telles qu'elles sont officiellement
formulées par la direction
 Management : activités coordonnées pour orienter et contrôler un
organisme
 


	18. Terminologie utilisée en  qualité
 Planification de la qualité : partie du management de la qualité
axée sur la définition des objectifs qualité et la spécification des
processus opérationnels et des ressources afférentes, nécessaires
pour atteindre les objectifs qualité
 Efficacité : niveau de réalisation des activités planifiées et
d'obtention des résultats escomptés
 Efficience : rapport entre le résultat obtenu et les ressources utilisées
 





	22. Chapitre II. 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 relativesà un
produit, un service ou un système de management.
 Série ISO 9000 : normes sur la qualité
 ISO 9001 : norme spécifiant les exigences relativesà un SMQ
 ISO 9001:2015 : dernière version de la norme ISO 9001
 


	23. Intérêt d’utiliser la  norme ISO 9001:2015
 Aptitude à 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 etaux objectifs
de l’organisme
 Aptitude à démontrerla conformité aux exigences spécifiées du système de
management qualité
 


	24. Relation de l’ISO  9001:2015 avec les autres normes
de système de management
 Amélioration de la cohérences des normes relatives aux systèmes
de management
 La combinaison de l’approche processus avec le cycle PDCA et
l’approche par les risques permet d’aligner ou intégrer le SMQ
avec les exigences des autres normes de systèmes de
management.
 


	25. Chapitres de la  norme ISO 9001:2015
 Chap. 1. Domained’application
 Chap. 2. Références normatives
 Chap. 3. Termes et définitions
 Chap. 4. Contexte de l’organisme
 Chap. 5. Leadership
 Chap. 6. Planification
 Chap. 7. Support
 Chap. 8. Réalisation des activités opérationnelles
 Chap. 9. Evaluationdes performances
 Chap. 10. Amélioration
 


	26. Relation entre cycle  PDCA et la structure de l’ISO 9001:2015
 


	27. Exigences de la  norme ISO 9001 : 2015
Démontrer que les dispositions prises par l’entreprise permettent de satisfaire le client et
d’obtenir les résultats prévus
Orientation client :
 Identifier les besoins et exigences des clients
 Mesurer la satisfaction client
 Responsabilité de la Direction :
 Fixer et décliner les objectifs
 Allouer les ressources nécessaires
 Management des ressources :
 Manager les compétences
 Gérer toutes les ressources
Ecoute client
Stratégie
Implication du
personnel
 


	28. Exigences de la  norme ISO 9001 (suite)
 Réalisation du produit :
 Décrire les activités par processus
 Manager chaque processus
 Mesure, analyse et amélioration :
 Analyser toutes les données pour
décider
 Démontrer l’amélioration continue
Approche
processus
Amélioration
continue
 


	29. Chapitre III. PRINCIPES  DE MANAGEMENT
QUALITE (cf ISO 9001:2015 Chap. 0.2.)
1. Orientation client
2. Leadership
3. Implication du personnel
4. Approche processus
5. Amélioration continue.
6. Prise de décision fondée sur des preuves
7. Management des relations avec les parties intéressées
 


	30. Orientation Client
CLIENT CLIENT
Responsable  de
la direction
Management des
ressources
Mesure, analyse,
amélioration
Responsable de
la direction
8.2.2 Détermination
des exigences
relatives au produit
Satisfaction
9.1.2 Satisfaction
du client
10.3 amélioration
continue
5.1 Engagement
de la direction
5.1.2 Écoute client
Produit
 


	31. Ecoute client
  


	32. Leadership
CLIENT
Responsable de
la direction
Mesure,  analyse,
amélioration
Réalisation du
produit
Satisfaction
10.3 amélioration
continue
5.1 Engagement de la
direction
5.1.2 Écoute client
5.2 Politique qualité
6.2 Objectifs qualité
5.3 Responsabilité et autorité
5.3 Représentant de la
direction
5.2.2 Communication interne
9.3 Revue de direction
Produit
Exigences
7.1.2 Ressources
humaines :
généralités
7.2 Compétences
7.3 Sensibilisation,
formation
7.1.3 Infrastructures
7.1.4 Environnement
de travail
Management des
ressources
 


	33. Implication du personnel
CLIENT
Responsable  de
la direction
Mesure, analyse,
amélioration
Réalisation du
produit
Satisfaction
5.2 Politique qualité
6.2 Objectifs qualité
5.3 Responsabilité et autorité
5.3 Représentant de la
direction
5.2.2 Communication interne
9.3 Revue de direction
Produit
Exigences
Management des
ressources
7.1.2 Ressources
humaines : généralités
7.2 Compétences
7.3 Sensibilisation,
formation
 


	34. Approche processus
  


	35. Approche processus :  connaitre les
processus fondamentaux d’un SMQ
 


	36. Approche processus
CLIENT
Responsable de
la  direction
Mesure, analyse,
amélioration
Réalisation du
produit
Satisfaction
Produit
Exigences
Management des
ressources
Surveillance et mesure du
processus
Surveillance et mesure du
produit
8 Réalisation du
produit
CLIENT
6 Planification du SMQ
7.4 Communication
 


	37. Indicateurs Qualité ou  indicateurs de performance
ou Key Performance Indicators (KPI)
Indicateurs de Résultat
Indicateurs de Conséquences
Indicateurs de Ressources ( 5M )
Indicateurs de Processus
En termes de Gestion de Projets, IOV = Indicateurs Objectivement Vérifiables
 


	38. Exemples d’indicateurs de  performance
 Taux de livraisons conformes
 Taux de disponibilitédes équipements
 Taux de réussite des offres
 Nombre de nouveaux clients
PROC.004 - Acheter des
matériels et des prestations
intellectuelles
PROC.005 - Gérer et maintenir
les infrastructures
PROC.007 – Prendre des
commandes
 


	39. Amélioration continue
  


	40. Prise de décision  fondée sur des preuves
CLIENT
Responsable de
la direction
Mesure, analyse,
amélioration
Réalisation du
produit
Satisfaction
9.3 Revue de direction
Produit
Exigences
Management des
ressources
9.1.1 Mesures analyse et
amélioration
9.1.3 Analyse des
données
8 Réalisation du produit
CLIENT
 


	41. Management des relations  avec les
parties intéressées
CLIENT
Responsable de
la direction
Mesure, analyse,
amélioration
Réalisation du
produit
Satisfaction
Produit
Exigences
Management des
ressources
9.1.3 Analyse des
données
8.4 Achat
CLIENT
 


	42. Chapitre IV. MISE  EN PLACE DU SMQ
 Avantages
 La réduction des coûts et des délais
 L'optimisation des coûts et des ressources
 L'améliorationdes résultats et de leur cohérence
 L’améliorationde la réactivité face à l’évolutiondes marchés
 L'augmentation de la confiancedes clients
 La motivationet l'implicationdu personnel
 L'améliorationde la compétitivitéet l’image de marque
 


	43. Etapes de mise  en place d’un SMQ
 


	44. Etapes de la  certification ISO 9001:2015
Mise en place du
SMQ
Choix d’un
organisme
certificateur
Demande de
certification
Signature du
contrat de
certification
Pré-audit ou audit
à blanc
(optionnel)
Améliorations
Audit principal
(audit de
certification)
Décisionde
certification
Si les résultats d’audit
sont satisfaisants,
délivrance du
certificat valide pour
une durée de 3 ans
 


	45. Audits SMQ
Audit Système
de
Management
Audit
processus
Audit  produit
 


	46. Chap. V. OUTILS  QUALITE
 Documents Qualité
 Enregistrements Qualité
 Appareils et équipements indispensables dans la gestion de la
Qualité
 Logiciels de gestion Qualité
 


	47. Documents et enregistrements  Qualité
 Documents : Politique Qualité, Norme ISO 9001:2015, Manuel
Qualité, Fiches de processus, Fiches de procédure, modèles de
fiche de suivi…
 Enregistrements Qualité : fiches remplies (exemples : fiche de non-
conformité remplie, fiche de suivi Nettoyage et Désinfection
remplie, checklist voiture rempli…)
 


	48. Politique Qualité
 Selon  le paragraphe 5.2 de la
norme ISO 9001:2015, une
politique qualité doit être :
- établie
- communiquée.
 Une politique qualité est un
document qui permet de
documenter et mettre en
œuvre les orientations de
l’entreprise en matière de
management qualité.
 


	49. Structure classique d’une  Politique Qualité
 Un engagement de la Direction
 Une orientation concernant la satisfaction client
 Une mise en avant de la démarche d’amélioration continue en interne et
en externe
 


	50. Exemples de Politique  Qualité
 


	51. Fiche Processus
  


	52. Procédure
  


	53. Appareils et équipements
  Les acteurs du SMQ doivent être équipés de meilleurs moyens pour pouvoir accomplir
leurs tâches.
 Les équipements doivent permettre de recueillir des données précises (GPS, caméra,
mètres linéaires…).
 Les équipements doivent être conformes aux normes de sécurité appliquées et aux
normes de système management en vigueur, dont ISO 9001:2015 chap.7 et ISO 45001 (
SMSST)
 


	54. Logiciels de gestion  qualité
 


	55. Logiciels de gestion  Qualité
 


	56. Exemple de logiciels  de gestion Qualité
 


	57. Conclusion
Documents (référentiels,
fiches, instructions,  base de
données…) à créer :
- Norme ISO 9001:2015
- Politique Qualité
- Manuel Qualité
- Fiches Processus
- Fiches Procédures
- Fiche de non-conformité
(FNC)
- Fiches de suivis des
indicateurs
- Plan d’actions
- Tableau de bord
- …
« L’assurance qualité, c’est
l ’affaire de tous. »
 


	58. SYSTÈME DE MANAGEMENT  DE LA QUALITE (SMQ) –
ISO 9001:2015
© Francisco RANDRIAMPENOTANJONA, 2022
Biotechnologiste et Agronome
Consultant formateur en QHSE
sitrakatnj@gmail.com
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