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9001 version 2000

La norme ISO 9001 version 2000 F
Nous vous proposons dans cet article de pour- Z‘)ﬁ La norme ISO
suivre nos explications concernant les exigen-
ces de I'ISO 9001 version 2000.

Nous détaillons donc aujourd’hui la suite, soit le
du chapitre 5 « responsabilité de la direction ».

Le chapitre 5 RESPONSABILITE DE LA DI-
RECTION :

La direction peut étre un groupe de personne,
un gérant, un directeur rattaché a un conselil
d’administration ... Dans la norme cette direc-
tion représente le pouvoir décisionnel de 'orga-
nisme.

Ce chapitre est majeur dans une démarche qualité. Il est stratégique et se découpe en cing phases consécu-
tives et cohérentes :

al La premiere phase est ce que I'on appelle Pengagement de la direction. Il est en général formalisé avec la
politique qualité (point c/). Il a pour intérét de communiquer en externe auprés des clients et en interne auprés
des collaborateurs, I'importance a satisfaire les exigences clients et celles applicablent aux produits ou aux
Laurert reseaed. Dusive el e & 0es - prestations. Cet engagement est le point de
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construire un systéme qualité, avec des res-
sources adaptées , des axes stratégiques et
prioritaires associés a des objectifs quantifiés
et des vérifications adéquates.

b/ La deuxiétme phase concerne I'écoute
client. Dans ce cas la notion client couvre le
client commercial, mais aussi tous organis-
mes potentiellement clients (prospects) ou
organismes définissant les exigences asso-
ciées aux produits ou prestations. Le but de
cette écoute est de pousser l'organisme a
évaluer son environnement économique afin
de lui permettre d’anticiper les besoins et les
attentes du marché et a for suri ceux de ces
clients.

¢/ La troisiéme phase est la définition de la
politique qualité. La direction définit les axes
prioritaires. Dans certains cas cette politique qualité peut étre intégrée ou associée a d’autre politiques : so-
ciale, commerciale, financiére, etc. Cette politique reprend les axes prioritaires et doit évoluer en fonction des
résultats de I'écoute client (point b/) et des résultats internes de I'organisme. La politique donne des orienta-
tions mais de fagon large, exemples : satisfaire le client, respecter les exigences contractuels, livrer dans les
délais, optimiser les codts, efc.

d/ La phase suivante consiste a détailler par rapport a la politique qualité des objectifs qui par définition sont
mesurables. En suivant les exemples précédents : 90% des clients satisfaits, plus de 95% des produits fabri-
qués conforme aux exigences en contréle final (moins de 15% de rebuts et de déclassés), 80% des interven-
tions a I'heure, 15% en dépassement de moins de 1heure, et 5% de retard de plus de 1 heure, augmenter de
2% la marge sur les produits réf. X par rapport a 2005, efc.




Ce déploiement de la politique en objectifs est assuré par une planification au sein de I'organisme tout entier. La
planification est alors associée aux objectifs a atteindre , aux ressources humaines, techniques et financiéres ainsi

qu’a des responsabilité et autorités. Les proces-
sus (cf. article précédent sur le paragraphe 4.1
de la norme) sectionnent I'organisme, ce qui faci-
lite cette planification et le suivi des actions en-
gagées pour atteindre les objectifs.

e/ La derniére phase qui sert de bouclage, mais
également de nouveau point de démarrage est la
revue de direction. Cette réunion périodique a
pour raison d’étre de statuer sur les résultats par
rapport aux objectifs fixés et sur le fonctionne-
ment au sens large du systéme qualité de I'orga-
nisme. Cette réunion permet a la direction d’avoir
un report d’informations et de résultats qualité
qui sont utilisées pour revoir, avec I'écoute client
(point b/) sa politique qualité (point ¢/).

En plus de ces cinqg phases, la direction doit
nommer son représentant en terme de qualité
qui a un réle moteur dans la démarche qualité.
Ce représentant est en général cité nominative-
ment (Monsieur X, Madame Y) dans I'engage-
ment de la direction et porte le titre de
« responsable qualité ». Il recoit le soutien de sa

Les exigences de la revue de direction

Les éléments d’entrée de la revue de direction doivent com-
prendre des informations sur :

a) les résultats des audits ;

b) les retours d’information des clients ;

c) le fonctionnement des processus et la conformité du
produit ;

d) I'état des actions préventives et correctives ;

e) les actions issues des revues de direction précéden-
tes ;

f) les changements pouvant affecter le systéeme de ma-
nagement de la qualité ;

g)les recommandations d’amélioration.

Les éléments de sortie de la revue de direction doivent com-
prendre les décisions et actions relatives :

a) a 'amélioration de l'efficacité du systéme de manage-
ment de la qualité et de ses processus ;

b) a 'amélioration du produit en rapport avec les exigen-
ces du client ;

) aux besoins en ressources.

direction pour sa mission qui consiste a « faire vivre » le systéme qualité (fonctionnement efficace et participatif
aupres de tous les collaborateurs) et faire un retour d’'information a la direction sur le fonctionnement du systéme.

Le dernier point d’exigence porte sur la communication interne autour du systéme qualité et de son efficacité. L'or-
ganisme choisit les moyens utilisés, mais doit s’assurer de leur pertinence.



