Système de management de la qualité
Les institutions partenaires : 

· Les organismes de normalisation

· Les organismes de certification

· Les organismes de contrôle technique

· Les organismes d’accréditation

· Les associations « qualité »

AFNOR : Association Française de NORmalisation 

· Rédaction et vente de normes
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Compétence (formation)       Secteur
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Certification

         Sous-secteur
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Codification des normes : AB C 12 EFG
    XP : Norme expérrimental

Type de document    
    FD : Fascicule de documentation

    NF : Norme Française

CEN : European Committee for standardization

· Codification des normes EN _ _ _ _ _ ( jusqu’à 5 chiffres

· Marquage Cϵ
· 30 Directives Européenne (ex : dispositif médicaux)
ISO : International Standard Organization (Organisation des Normes International)

· Codification ISO _ _ _ _ _ ( jusqu’à 5 chiffres

· IFS : International Food Standard (Grande surface Française)

· BRC : British Register Consortium (grande surface Britanique)

Les organisations de certification

· Ils certifient la conformité d’un système à un document de référence

· Systèmes : produit, service, organisation

· Principaux organismes de certification de système QSE : AFAQ /  BV Cert  / LRQA
· AFAQ : Association Française d’Assurance Qualité (rattacher à l’AFNOR en 2012 pour la certification)

· LRQA : Lloyd's Register Quality Assurance
· BV Cert : Bureau Veritas Certification

Les organismes de contrôle technique (en entreprise)

· APAVE

· SOCOTEC

· BUREAU VERTIAS

· NORISKO

· DNV, SGS, …

Les organismes d’accréditation

· Le COFRAC : COmité FRançais d’Accréditation

· A l’étranger : RAB (USA), UKAS (GB), DAR/TGA (Allemagne), JAB (Japon), ENAC (Espagne), SINCERT (Italie), …

· EA : European co-operation for Accreditation (Siège au Pays-Bas)

· IAF : International Accréditation Forum (Siège en Australie)
Les associations « qualité »

· Le MFQM : Mouvement Français Qualité Management (décerne le prix Français de la qualité)
· L’EFQM : European Foundation for Quality Management (décerne le prix Européen de la qualité)

Définition de la qualité

Ensemble des propriétés et des caractéristiques d’une entité qui lui confèrent l’aptitude à satisfaire des besoins exprimés et implicites. 

CDCF : Cahier Des Charges Fonctionnel



Inutilité



Satisfaction



Relation client ( fournisseur interne
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Satisfaction du client ?
· Qualité du produit
· Coût d’acquisition
· Délai de mise à disposition
· Sureté de fonctionnement (FMDS : Fiabilité, Maintenabilité, Disponibilité et Sécurité)
· Facteur d’estime
· Prestation associées
Conséquence de la non-qualité

· Perte de l’image de marque

· Perte financière (5 à 10% du CA)

· Insécurité pour les clients

· Responsabilités pénales

· Liquidation judiciaire

Historique de la qualité
L’évolution des démarches qualité est relative à l’évolution du marché







De 1900 à 1960 : l’usager n’est pas exigeant

· Garantie légale dans le code civile « conformité de la chose à l’usage auquel elle est destinée »

· Action sur les produits : contrôle

· Actions sur les procédés : 5M

· Les actions ne concernent que la production 


De 1960 à 1980

· Création de la notion de client

· Garantir la qualité

· Apparition des labels, certificats

· Les actions impliquent les différents services

Demande depuis 1980

· Création de la notion de « le client est roi »
· La qualité devient un outil stratégique
· Recherche d’améliorations permanentes et d’efficience

· La qualité est l’affaire de tous 

Evolution internationale 

· Création aux Etats-Unis au début du XXème siècle

· Déploiement au Japon après la seconde guerre mondiale (plan Mc Arthur)

· Application massive au Japon

· Constat d’échec aux USA en 1970Redéploiement aux USA puis en Europe dans les années 80
· Norme internationale en 1987

Le Management de la qualité

· Activité coordonnées permettant d’orienter et de contrôler un organisme en matière de qualité

· Planification de la qualité (direction, objectif, moyen)

· Assurance de la qualité (confiance client)

· Maîtrise de la qualité (terrain, salarié)

· Amélioration de la qualité (amélioration continu)

L’assurance de la qualité
· Donner confiance au client à priori

· Ecrire ce que l’on fait et faire ce que l’on écrit

· Mise en place d’un système documentaire structuré



Evolution des référentiels

· Révision technique en 1994

· Révolution en 2000

· Approche processus (une norme ISO 9001)

· Satisfaction client

· Amélioration continu

· Classification en 2008
· Aucune exigence supplémentaire

· Evolution en Octobre 2015

La roue de Deming (ou le PDCA)

Passage des versions 1994 à 2000
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La qualité commence par l’écoute du client
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Qui fait quoi, quand, comment ?





Synthèse de l’organisation
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ISO 9001 / 9002 / 9003 de 1944





ISO 9001 de 2000





Assurance de la qualité





Management de la qualité
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