Le Système de Management de la Qualité SMQ

I ) Définition

En ce qui concerne la définition d’un SMQ , on peut se référer à la définition issue de la norme Iso 9000 v 2000

« Le système de Management de la Qualité est un système de management permettant d’orienter et de contrôler un organisme en matière de qualité »

II ) Exigences

Les exigences relatives au SMQ figurent au § 4 de la norme  Iso 9001 v 2000 .

Voici un descriptif de ces exigences , et les solutions susceptibles d’y répondre :

I-1 ) Exigences générales

Un retour rapide sur les exigences et une façon d’y répondre va être abordée :

a) Identifier les processus nécessaires au SMQ et leur application dans toute l’entreprise

Comment ? 

* Par l’analyse des activités de l’entreprise et une description de ce fait l’entreprise.

( Cela revient à répondre au QQOQCP de l’entreprise )

b) Déterminer la séquence et l’interaction de ces processus

Comment ? 

* Par une cartographie décrivant le découpage ( puzzle ) des activités 
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* Par une matrice des interactions entre processus , qui fait suite à la construction de ces derniers

Le but est de valider que :

1 ) le puzzle « entreprise » comprend bien toutes les pièces ( cartographie )

2 ) Que toutes les pièces « communiquent » bien entre elles ( matrice des interactions)

c) Déterminer les critères et méthodes nécessaires pour assurer l’efficacité du fonctionnement et de la maitrise des processus

Comment ?

* Par la nomination de pilotes de processus , qui ont pour tâche de faire vivre ces derniers ( construction , mise à jour , définition indicateurs , analyse des résultats , identification des ressources , proposition d’actions d’amélioration continue … )

* Par la mise en place d’indicateurs appropriés , cohérents avec la stratégie générale et pertinents.

d) Assurer la disponibilité des ressources et des informations nécessaires au fonctionnement et à la surveillance des processus

Comment ?

* Par la mise en œuvre de revues de direction , l‘analyse des écarts et l’attribution de ressources appropriés à l’atteinte des objectifs assignés.
e) Surveiller , mesurer et analyser les processus

Comment ?

* Par des revues d’indicateurs régulières , planifiées , permettant de suivre les résultats , les tendances ( sous forme de graphique par exemple ) et les décisions.

f) Mettre en oeuvre les actions nécessaires pour obtenir les résultats planifiés et l’amélioration continue de ces processus

Comment ?

* Par la mise en œuvre de revues de direction , l‘analyse des écarts et l’attribution de ressources appropriés à l’atteinte des objectifs assignés.

Les processus externalisés doivent faire l’objet de la même maitrise que ceux abordés en interne.

I-2 ) Exigences relatives à la documentation
Un retour rapide sur les exigences et une façon d’y répondre va être abordée :

a) L’expression documentée de la politique qualité et des objectifs qualité

Comment ?
Par un engagement de la direction ( document synthétique donnant le cap à suivre , et les objectifs à atteindre , et les moyens d’y parvenir ) : Cet engagement , ainsi que les objectifs , doivent être communiqués et compris dans l’organisme ( Cf § 5.3 d ) , et figure dans le manuel qualité .
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b) Un manuel Qualité (§ 4.2.2 )

Comment ?
Il doit contenir un descriptif des activités de l’organisme ( ce qu’il comprend ou non ( les exclusions ) : par exemple , entreprise sans service BE , avec un entrepot externe … ) , la cartographie et un descriptif des interactions entre processus ( matrice par exemple ) , agrémenté des différentes rubriques décrites ici.

c) Les procédures  documentées exigées par la norme ( § 4.2.3 )

Comment ?
La norme Iso 9001 v 2000 exige 6 procédures documentées :

Maitrise documentaire (§ 4.2.3 ) , Maitrise des enregistrements (§ 4.2.4 ) , audits ( § 8.2.2 ) , Maitrise des non conformités ( § 8.3 ) , actions correctives ( § 8.5.2 ) , actions préventives ( § 8.5.3 ).

Un résumé de ces procédures dans le manuel qualité y répond.
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d) Les documents nécessaires à l’organisme pour assurer la planification , le fonctionnement et la maitrise efficaces de ses processus

Comment ?
En décrivant comment se déroulent les revues de direction ( § 5.6 ) , ce qui y rentre 

( § 5.6.2 ) , ce qui en sort ( § 5.6.3 ) , leurs fréquences ( § 5.4.2 a) )….

e) Les enregistrements exigés par la norme

Comment ?
Les enregistrements doivent aaporter la preuve de la conformité aux exigences et du fonctionnement efficace du SMQ.

Cela comprend : Les Compte rendus des revues de direction et les éléments constitutifs ( Cf § 5.6.1 ) , les fiches de non conformités etc…

Mener les actions pour aborder l’ensemble de ces exigences demande un engagement de tous , direction y compris , dont les responsabilités sont définies au §5.

Cela comprend celui de la direction et de son représentant ( § 5.5.2 ), qui est en charge , dans son expertise , de faire état du fonctionnement du SMQ et de l’esprit d’amélioration continue au sein de son organisme.
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