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Un état d’esprit

Faire émerger et valoriser des solutions de références

Particularite :  La mission de normalisation et diffusion de normes est reconnue d’intérét général
(Décret 2009)

Clients

s’approprier, construire, mesurer, promouvoir

Formation Evaluation

- z i Consell Certification
Normalisation Editions
Gamme de services, Prestations
Opérateur central Solutions de formation/conseil de services
du systeme francais et services sur les normes, et d'ingénierie
de normalisation d’informations la réglementation, en certification
professionnelles les systemes et évaluation
et réglementaires de management de produits, systémes,
et leur évaluation services, personnes

International et Régions France
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AFNOR Normalisation ‘

1 7 . ]
Operateur et animateur central  pour la production de normes
et reférentiels normatifs.

"Membre francais des organisations internationales

de normalisation — CEN, ISO - promotion des positions francaises
a llinternational (86% de normes francaises d’origine européenne et
internationale).

"Des domaines d’'action correspondant aux attentes des acteurs
économiques : services, risques, accessibilité, commerce équitable,
environnement, "

"Acteurs impliqués :  industriels, entrepreneurs, administrations, services
publics, associations de consommateurs, de protection de l'environnement,
professions libérales, artisans, " 20 000 professionnels impliques.

Particularité : La mission de normalisation et diffusion de normes est reconnue
d’intérét général (Décret 2009)
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AFNOR, animateur du systeme francais
de normalisation

En application du décretn «2009-697

Orientation et coordination du systeme francais de normalisation

” Pilotage et stratégie

” Normalisation européenne et internationale

” Evaluation et coordination des besoins auprées des p arties prenantes

" Efficacité du systéme

” Organisation des enquétes publiques 2039 enquétes menées en 2010

” Homologation et publication des normes 1923 en 2010

Défense des intéréts francais dans les instances eu  ropéennes et internationales
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La normalisation en France, en Europe .
et dans le monde

— i ¥

Niveau international
(1SO...)

90 % des

Activités de { k\\

normallsatlo R

_al F/

Niveau Européen
(CEN...)
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L’organisation de la normalisation

1ISO

Niveau International

Déléegations nationales

CEN

Niveau Européen

’ ... (Autres \

ABNT AENOR AFNOR
Espagne France Grande-Bretagne

Brésil

*

BSI

organismes
de normalisation
nationaux)

AFNOR et 25 bureaux de normalisation sectoriels

L )

Experts

Entreprises, consommateurs, ONG, Laboratoires, pouvo

irs publics,...
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Les normes impactent notre vie au ‘
g Infidign

Systeme métrique
Feuille format 4 ISO 1000
ISO"21.6
£ Casques et
eécouteurs associés
avec un baladeur
Management NF EN 50332-1
de la qualité
Série ISO Cartes de
9000 trgnsagiilons
financieres
NF ISO 9992-1
Services
touristiques
Agences de
voyage
NF EN 13809
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Qu’est-ce gu'une norme ?

Un document Reégles, lignes
de référence directrices,
caractéristiques

[Consensus entre
I'’ensemble des acteurs du
secteur

[Etablie par un organisme
de normalisation reconnu

Utilisée dans Application volontaire
les echanges
commerciaux

(contrats privés et

marchés publics)
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L es documents de référence

Reglements

NORMES

Standards,
spécifications
professionnelles

Application obligatoire

Reégles du jeu volontaires
définies par consensus entre
I'ensemble des acteurs du
marché

Spécifications établies par un
groupe d'acteurs restreint
(consortium, forum...)
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Les differents types de normes

Que normalise-t'on ?

[ Normes fondamentales
Vocabulaire, symboles, outils statistiques, métrolo gie

f Normes de spécifications
Caractéristiques et performances
d’un produit, service, procédé

[ Normes de méthodes d’essais
Méthodes d’essais, d’analyse

f Normes d’organisation
Systemes de management, logistique, maintenance...

Contenu axé sur
fles résultats (norme de performances)

fles moyens (norme descriptive)
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Les champs de la normalisation

Agro-alimentaire

12

or?
Sports/Loisirs, biens Lot ge“
de consommation et mter
services
NOS AUTRES

METIER

/
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AFNOR Editions ‘

" Concoit et développe  pour et avec les entreprises, des solutions
dlinformation et de velille professionnelle, normative et réglementaire.

,, AN - Va - - - -
Normes allunité, livres professionnels, presse professionnelle # Enjeux,
service d'alerte et de veille, bases de données"

"Mise a disposition :
< Multimédia : papier, DVD, Intranet, Internet, "
« Pour un usage individuel ou collectif.
< Ponctuel ou sur abonnement.
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AFNOR Compétences ‘

"Leader francais de la formation sur les systémes de management (qualité,
sécurité et environnement), les méthodes associees, l'audit et I!évaluation.

1N . - . .

Solutions pédagogiques modulables et personnalisabl es
formations clés en main (inter), sur mesure ( intra),formation , en présentiel,
elearning, parcours blended ( présentiel + elearning) , diagnostics et plans
d'accompagnement,

11 000 stagiaires
1 , .
Large palette de thématiques :

Management de la qualité & audit, performance des
organisations , développement durable, responsabilite
sociétale, environnement, énergie, santé securité

au travail, métrologie, sectoriels

380 produits de formation

200 consultants
formateurs

2 centres de formation :
Paris et Lyon

"Dispositif de reconnaissance :  validation
des connaissances, certification de personnes qui authentifie savoir-faire et
experience, "
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AFNOR Certification

Prestations de services et d'ingénierie en évaluati  on et certification
de systemes de management, de produits, de procedes
de services et de personnes

"Une offre compléete :  certification sur base de normes,
creation de référentiels ou cahiers de charges, attestations réglementaires,
évaluation, scoring, diagnostic"

" Le bénéfice d’accréditations internationalement rec onnues
" Une capacité a gérer les modes multi-sites .

" Un service de proximité
-p Régionale (13 delegations regionales).
=p Internationale : (27 implantations).

" Des marques a forte notoriété :

afag
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AFNOR Certification
Des marques reconnues

"Management afag
| QSE |

Maitriser votre organisation L.
ISO 9001, ISO 14001’ |LO_OSH 2001" Environnement

1 . o% e
Produits £
Garantir la qualité et la conformité des produits "N
Normes francgaises, européennes ou internationales. [Cﬂ'ﬂhﬂ'

"Services ENGAGEMENT

_ . ) DE SERVICE
Valoriser la qualité des services
Choisir un référentiel ou le créer

AFNOR CERTIFICATION

"Personnes

Faire reconnaitre son expertise
Auditeurs, Responsables Q.E.S, Diagnostiqueurs, Coachs"

afnor
DE PERSONNES

AFNOR CERTIFICATION

| armon cemncanon |

AFNOR CERTIFICATION
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AFNOR Certification
Des reponses innovantes

"Evaluation AFAQ 26000

Mesurer aujourd’hui pour préparer demain
La solution Responsabilité sociétale/Développement durable.

afao

Responsabilité
sociétale

évalué par
AFNOR CERTIFICATION

"AFAQ 14001 par étapes
Simplifier la certification environnementale

afao
PAR ETAPES

niveau 1/

AFNOR CERTIFICATION

LIISO 14001 a votre rythme.
= ~
N A - 7
Labels, contrbles prives... £ LABEL el
AFNOR CERTIFICATION DIVERSITE

www.afnor.org

Evaluer et valoriser ses engagements
Label Egalité, Label Diversité, Audit interne"

www.afnor.

org
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Une présence affirmée en régions

"Un réseau actif dans toutes les régions. |
de France (13 délégations regionales).

; Un acces atoute llinformation normative
et réglementaire.

Accueillir

tpellier Marseille ‘

1 .
De nombreuses rencontres Orienter
: | -
sur les sujets d'actualité. Echanger
1 . ..
Un partenarial avec tous les acteurs Anticiper
économiques pour répondre a des besoins Participer

régionaux collectifs.
Mobiliser
"Des informations et des conseils

: Construire
sur toutes les prestations du Groupe.
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Le Groupe AFNOR dans le monde

Implantations dans 27 pays
Des relations commerciales avec plus de

90 pays.

Italie
Japon
Liban
Bulhiaric & Malaisie
ulgarie °
° Maroc
Canada .
Chi Mexique
ine N .
Coré L ’ Pakistan
orée :
. J Japon Roumanie
Etats-Unis : B _ :
= hailgndes TEEL] Russie
rance P :
qg Viepam Taiwan
Grande-Bretagne m_&e )
Indonésie Thailande
Inde -
. Tunisie
Indonésie :
| Turquie
ran ‘ _
¥ Vietnam
d
¥ ¢
@ Nos représentations B présence de nos clients
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Présentation du domaine management
de la qualité

ISO TC176
<> C—
International
T
National

CN X542 « Qualité et management »




Comité Technique
ISO/TC 176



Le comité technique ISO/TC176
"Management et assurance de la qualite"

" 102 pays membres - prés de 300 experts.

" Le périmetre du comité technique :

< «Normalisation dans le domaine du management de la qualité, y compris les systémes géneriques
de management de la qualité (SMQ) et les technologies de soutien ainsi que la normalisation y
afférente dans des secteurs spécifiques, si le bureau technique de I'lSO le demande.

" 4 normes « phares »

< 1SO 9000 - Oct 2005 - Systemes de management de la qualité - Principes essentiels et vocabulaire
< 1SO 9001- Nov 2008 - Systemes de management de la qualité # Exigences

< 1SO 9004 # Déc 2009 - Gestion des performances durables d'un organisme - Approche de
management par la qualité

< 1SO 19011- Déc 2002 - Lignes directrices pour lI'audit des systemes de management de la qualité
et/ou de management environnemental

Publication de la norme au niveau international le 15 novembre 2011. La publication au niveau
Francais est prévue pour février 2012 au plus tard



Structure de I'lSO/TC 176

ISO
9000

o

ISO
TS/16949

ISO
9001
9004

ISO
19011




Normes ISO en soutien de I'lSO 9001

Management des ISO
effets économiques | 10014 10005
de la qualité

ISO
10002

Traitement
des
réclamations

Plans qualit¢  codes de conduite |10001
des organismes

L

SO N _ Résolution
10013 Documentation externe des 10003
des SMQ conflits

\

ISO )

J

Formation
10015
Audit des
19011 systémes de
’ invmAda bl Parties @leeeeeininns Responsabilité
Selectlon de de la direction management
consultants en =0 N ( \
systéemes de ISO Surveillance et

management de la | 10019
qualité et pour
['utilisation de
leurs services

Management Mesures, analyse
des Ressources et amélioration BB s - isfaction 10004 mesure de la
g ) ‘ satisfaction client

oz =R SO eq proceseus et
A
Implication du ISO 10012 f les équipements

personnel et 10018 de mesure

compétences ) / \ ISO Techniques

Exigences

ISO

Management de la ISO _ 10017 statistiques
qualité dans les 10006 | |10007 | Gestionde la relatives a NSO
projets configuration \ 9001:2000

Fondation pour la mise en place d’'un SMQ

ISO 9000 Principes essentiels et vocabulaire - ISO 9001 Exige  nces - ISO 9004 Amélioration des performances




Commission de Normalisation
« Qualité et management »



Commission de normalisation ‘
Qualité et management

"Président : M. Marc BAZINET (EDF)
"Commission miroir de 'ISO/TC176 et de ses sous-comités

"Missions de la Commission de Normalisation :

<« ldentification des attentes des parties intéressées et élaboration de
documents normatifs.

« Coordination, planification et validation technique de I'ensemble des
projets.

< Suivi de la normalisation au niveau européen et interna  tional pour la
thématique qualité et management.



MANAGEMENT DE LA QUALITE
Guides « Qualite et Management »
d’AFNOR

Identification des
exigences client

Management de
I'information

Relations
mutuellement
bénéfiques

Management des
ressources
humaines

FD

50-179

FD

50-185

FD
X
50-193

FD
X
50-183

Conception et

Exigences

FD
X
50-195

FD
X
50-186

\ -

Management des
organismes

Processus
d’auto-évaluation

Management
des Ressources

Responsabilité .
de la direction |

Réalisation A“
A

du produii/®<

Mesures, analyse

et amélioration

J

Produit

Satisfaction

développement

Achats

50-127

FD

50-128

Management
X des
50-176 processus
.< FD Intégration
X des
50-189 systemes

D
FD

50-172

FD

50-174

FD

50-171

Enquéte de
satisfaction client

Evaluation de
I'efficacité d’'un
SMQ

Indicateurs et
tableaux de bord

Capitalisation
d’expérience



MANAGEMENT DE LA QUALITE ‘
— Guides « Qualité et Management »
d’AFNOR

Management
de
I'information
stratégique

.......... Responsabilité
( de la direction
Management
I Yles Ressources

g Réalisation ’3

du produit <

R,

Mesures, analyse

et amélioration

Management
des
compétences

Exigences

Management
des
processus

Management
intégré




Les plates-formes d’échanges réseau de plus de ‘
400 organismes

A ce jour, plus de 20 plates-formes
déja mises en %uvre sur différentes
thématiques.

3 sur la thématique « Management de
la qualité et de la performance »

Un succes $



Contenu de la prestation
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Reévision de I'ISO 9001

Bref rappel du contexte



ISO 9001 — Eléments de contexte ‘

Le processus de révision de
I'ISO 9001: 2008 est initié !

Horizon 2015

Le cadre, les orientations, ...
qui guideront la rédaction de
cette norme se décident
MAINTENANT !




ISO 9001 — Eléments de contexte ‘

' ne <Sagira pas dun
amendement, d'un « toilettage »

Mais

D’une révision sur le fond !




Planning préevisionnel - révision

1SO 9001

Nov-2008
Publication
ISO 9001

Etablissement

du cahier

des charges

Février 2009 a décembre 2010
travaux sur les Concepts
|

Décembre a
Juin 2011
Revue des

QMP’s

2011

utilisateurs

18 octobre au 28 février

Enquéte ISO aupres des

Janvier
2012 a juin
2012

Début
phase de
rédaction

Juin a
décembre

(...) 2009 — a décembre 2010 — JTCG
travaux sur une structure et texte commur

pour les normes de systémes de managem

2011

ent

norme

Processus de rédaction de la

WD - CD - DIS - FDIS

Juin 2012

Début phase de
rédaction

Publication
2015
(prevision)




Le cahier des charges: une phase capitale ! ‘

Alignement
NSM

19
concepts

‘S0 9001 - Version 2012




Les 19 concepts identifi és (projet)

" Intégration d!une approche de gestion des " Management de la chaine d!approvisionnement
risques (et externalisation)

" Renforcer le lien vers la conformité du " Les outils qualité
produit

” La communication

" Ressources financieres de l'organisme } _ _
Processus dlinnovation

" La maintenance des infrastructures Lo _
Llimpact de la technologie et changement dans le

" Llalignement avec les pratiques management de llinformation
manageériales L o .
Réle de la direction dans le systeme de
" Le management des processus management de la qualité (Leadership)
" Le management des connaissances " Client - Clarification et différentiation des multiples

,, ) 3 - ) clients d!un organisme
Les notions de résultats/amélioration et

efficacité " Agilité de llorganisme a répondre aux

” : : changements
Cycle de vie du produit

’ Structu_re d_!un systeme de management de Attention : tous ces concepts ne seront pas
la qualité (lien avec JTCG) forcément pris en compte dans le cadre de la
révision de la norme ISO 9001

" Compétence



o

Retour sur la reunion de
'ISO TC 176

Péekin — Octobre 2011



ISO TC 176 et ses Sous-Comités

N
ISO 9004
< Souhait de mieux communiquer sur cette norme et d'e n faire une meilleure utilisation de
I'annexe sur I'auto-évaluation (peut étre un outil électroniq ue comme Espagnols)

" 1SO 9001 & normes phares du TC 176

< Souhait de travailler sur la communication autour d e la norme ISO 9001 afin de redonner le

« vrai » sens de la norme telle qu’elle a été concue  parle TC 176

"1SO 9000 et QMP’s

« Décision de réviser I''SO 9000 en méme temps que I’  ISO 9001
« Finalisation de la révision des principes de manage ment de la qualité

"Enquéte aupres des utilisateurs (ISO Survey)

« Analyse des commentaires recus a I'enquéte et class  ement de ceux-ci dans une base de
données qui pourrait servir lors de la révision de I'ISO 9001

« Quelques themes apparaissent dans les commentaires co mme les risques, I'externalisation,

les ressources financieres, etc.

"1SO 19011

< Publication de la norme au niveau international le 15 novembre 2011. La publication au
niveau Francais est prévue pour février 2012 au plu s tard



ISO TC 176 et ses Sous-Comités

"Développement d’une nouvelle spécification techniqu e qui viendra compléter
les exigences de la norme ISO/IEC 17021:2011 et plu s particulierement lI'annexe
A sur les types de connaissances et compétences qu'un organisme de
certification doit avoir pour des fonctions spécifiques

"Le champ d'application de ce nouveau document ne se limite pas aux
compeétences des auditeurs seulement, mais couvre au  ssi d'autres personnes
concerneées par la certification comme décrit dans | ‘annexe A de I'ISO/IEC 17021

< les personnes conduisant les revues de contrats pour :
* déterminer les compétences nécessaires de I'équipe d'audits,
* sélectionner les membres de I'équipe d'audit
* déterminer la durée de l'audit
< Les personnes analysant les rapports d'audit et rendant les décisions de
certification

< Les responsables d'équipes d'audits



Suggested Revision ‘

Principes de management de la qualité

1. Customer Focus

> 1. Customer Focus

2.  Leadership > 2

7z

Leadership

3.  Involvement of People

3. Systems Approach

4. Change for the Better #

4.  Process Approach Continual Improvement

5.  System Approach to Management

5. Factual Approach

6.  Continual Improvement

6. Collaboration across Value
7. Factual Approach to Decision

Making Network
8.  Mutually Beneficial Supplier /. People Engagement and
Relationships Competence

40



Proposition

1.

2.

Orientation client
Implication du personnel
Leadership

Approche processus

Management par approche
systeme

Amélioration continue

Approche factuelle pour la
prise de décision

Relations mutuellement
bénéfiques avec les
fournisseurs

Orientation client

Compétence et engagement du
personnel

Leadership

Approche processus

Amélioration

Prise de décision
factuelle/informée

Gestion des relations

QUELQUES EXEMPLES

41



QMP 1 — Orientation client

"Raison de la révision

« Pas de changement dans le titre, le client est 'objectif principal de la gestion
de la qualité.

« Certains changements ont été apportes afin de souligner l'importance de
prendre également en compte ses parties intéressées.

"Déclaration

« Reépondre aux exigences du client est I'objectif principal du management de la
gualité. Comprendre les besoins actuels et futurs des clients et des parties
intéressees est essentielle pour le succes durable d'un organisme

"Explication

« Chaque organisme est créé pour fournir de la valeur a ses clients. Un succes
durable ne sera possible que si lI'organisme attire et retient la confiance des
clients et des parties interessees dont il dépend.




QMP 2 — Leadership

Raison de la révision
« Les dirigeants (leaders) ne sont pas limités a la «direction a son plus haut
niveau», comprennent également les managers a tous les nive  aux d'un
organisme.

« Utiliser le terme «engagement» au lieu de «d'implication»

"Déclaration

< Les dirigeants établissent la finalité et la(les) direction(s) a suivre, et créent un
environnement dans lequel les personnes peuvent s'impliquer dans l'atteinte

des objectifs qualité de l'organisme.

"Explication
« Ceci permet a chaque organisme d'aligner sa mission, sa vision et ses

valeurs avec les stratégies, les politiques, les pr  ocessus et les
ressources utilisés pour atteindre ses objectifs.

43



QOMP 5 - Amélioration

" Raison de la révision

« Actuellement «l'amélioration continue» est interprétée a tort comme une
simple amélioration incrémentale.
Il convient d'aborder la hiérarchisation des initiatives d'amélioration pour
optimiser les actions

" Déclaration

< l'amélioration de la performance d'un organisme et la perception des
changements comme des opportunités sont essentielles pour
I'organisme pour créer de la valeur pour ses clients et répondre aux
attentes des autres parties intéressees sur le long terme.

"Explication

< La poursuite des stratégies d'amélioration est essentielle pour un
organisme pour maintenir et améliorer ses performances sur le long
terme. Il est nécessaire de maintenir les valeurs organisationnelles qui
mettent I'accent sur la capacité de I'organisme a promouvoir activement
I'amélioration.

44



QMP 6 — Prise de décision factuelle/informeée

"Raison de la révision

« Titre précédent est trop restrictif et pas tres bien compris.
Aligner le texte avec la définition actuelle de «données» et «information».

"Déclaration

< Les décisions efficaces sont basées sur I'analyse et |'évaluation de
I'information.

"Explication
< Une approche logique et basée sur les faits est essentielle pour déterminer les
objectifs, identifier les moyens raisonnables pour réaliser les objectifs et la
compréhension des relations causales.

45



QMP 7 — Gestion des relations

"Raison de la révision
< Besoin de mettre l'accent sur des collaborations qui vont au-dela des relations
traditionnelles au sein de la chaine d'approvisionnement

« Les relations ne sont pas nécessairement mutuellement bénéfiques, mais ont
toujours besoin d'étre gérees.

"Déclaration

« Un management efficace des relations avec les parties intéressées, comme les
fournisseurs, qui peuvent avoir un impact sur la performance de l'organisme et sa
réputation renforce la capacité des organisme a fournir a ses clients de la valeur.

"Explication
« Un succes durable est plus susceptible d'étre atteint si un organisme est capable
de gérer ses relations avec ses parties intéressees, afin de fournir a ses clients
de la valeur. Ceci est particulierement important en matiere de management des
relations au sein de son réseau de fournisseurs.

46



L’enquéte ISO 9001

"Caractéristiques de I'enquéte

« Enquéte menée par I'lSO au niveau mondial du 18 oct  obre 2010 au 28
février 2011 accessible via une adresse Web (URL):
http://www.iso.org/tc176/sc2/1ISO9000UserSurvey

« Traduite en 11 langues (francais, anglais, espagnol , coréen, chinois,
allemand, portugais, russe, arabe, japonais, italien ).

« Focus sur les organismes certifiés mais également g uelques données sur
les organismes non certifiés, ceux qui ont arréte | eur certification et sur
des non utilisateurs.

"Obijectifs :

« Obtenir des retours d’expériences et des commentair es des utilisateurs
actuels et utilisateurs potentiels afin de connaitr e et de prendre en compte
leurs besoins et attentes.



L’enquéte ISO 9001

"Résultats :

<« Au niveau ISO :

* environ 12000 réponses enregistrées.

* 111 pays concernés
< Au niveau francais :

* 1191 réponses enregistrées soit environ 10 ; des ré ponses au
niveau mondial.

* Top 5 des pays qui ont le plus répondu & llenquéte ISO.



ISO 9001 quels bénéfices ?

Quels sont les bénéfices les plus importants que vo  tre organisme atiré de l'application de I''SO 9001  ?

Autre

31

Amélioration de la performance financiére

C’est une exigence du client

Am¢élioration de la communication avec les
fournisseurs

Augmentation de la performance des
fournisseurs

124

121

107

Amélioration de la communication avec le
client

Revues de direction plus efficaces

308

371

Renforcement des engagements de la
direction

Utilisation efficace des données comme
outil de management et de pilotage

Amélioration de la satisfaction client

Standardisation des processus de
I'entreprise

427

440

504

o

100 200 300 400 500

600




ISO 9001 quels bénéfices ?

o

Décrivez comment I'lSO 9001:2008 vous aide a traite

de Systéemes de Management de la Qualité suivants da

organisme ?

r les concepts
ns votre

Prévention des défaillances

Management des ressources

Management des données et
des documents

Surveillance et mesurage

Engagement de la direction

Approche Processus

Satisfaction du client

0; 10; 20; 30; 40; 50; 60; 70;

80; 90;

Bl n'aide pas




Synthése bénéfices 1ISO 9001 ‘

"Confirmation des bénéfices classiques : standardisation
des processus et amélioration de la satisfaction client.

"Mise en avant de I''SO 9001 comme outil pour renforcer
'engagement de la direction et contribuer au pilotage de
I'organisme.

"Des interrogations sur les bénéfices apportés par I'lSO
9001 concernant :
* la maitrise des fournisseurs<
* le management des ressources de llorganisme<
* la capacité du SMQ a prévenir les défaillances.

"Confirmation du manque d'information pour évaluer la
contribution du SMQ basé sur I'lISO 9001 a I'amélioration
des performances financieres de I'organisme.



Orientations pour la revision de I'lSO 9001

Dans l'optique d'une future révision, quelle import ance accordez-vous a
I'enrichissement du contenu actuel de I'I'SO 9001 pa r rapport aux concepts
suivants ?

Maintenance des infrastructures

Externalisation

Processus de conception

Impact de la technologie et des systémes dlinformation
Exigences légales et réglementaires

Accroitre l'attention sur la conformité des produits

Agilité de votre organisme face au changement

Compétences

Amélioration continue

Management des processus / Indicateurs clés de la performance

Management et évaluation des risques

@ pas important B important




Orientations pour la revision de I'lSO 9001

Quelle importance accordez-vous a l'intégration des concepts suivants dans I'lSO
9001 ?

Intégration du management des risques
Management des ressources

Voix du client

Mesures (performance< retour sur V)

Outils d!auto-évaluation

Management des connaissances

Résolution systématique des problemes et capitalisation
Plannification stratégique

Ressources financieres de I'organisme

Innovation

Outils dlaide a la qualité ( Six Sigma, Lean, Contrble des Processus Statistique)
Management du cycle de vie

Utilisation de la technologie pour le bon déroulement de votre activité
Utilisation de la technologie pour développer & mettre en place les exigences de
lanorme

m Pas important m Important




" Les différentes options pour la future Iso 9001 :

Optio)n A — Laisser la norme ISO 9001 inchangée — la confirmer « telle qu'elle est » pour les cinga  nnées a venir (jusqu’'a
2018

Option B — Reéviser la norme ISO 9001 - en se basant sur les suggestions de changement pro  posées au travers de cette
enquéte. C'est-a-dire produire une norme ISO 9001 r  évisée dans laquelle toutes les exigences resteraie  nt obligatoires.

Option C — Laisser la norme 1ISO 9001:2008 inchangée mais dével opper une autre norme de systemes de Management
de la Qualité (niveau supérieur) comprenant un ense  mble d’exigences basées sur la norme ISO 9004:2009  (performance
durable) et pouvant étre utilisée a des fins de cer tification et d’enregistrement.

Option D - Laisser la norme ISO 9001:2008 inchangée, mais déve lopper une autre norme comprenant un nombre plus
réduit d’exigences que I''SO 9001 actuelle  (niveau inférieur) et pouvant étre utilisée a desf ins de certification pour des
organismes produisant des produits a faible risque.

Option E — Remplacer I'I'SO 9001:2008 par une série de 3 normes  (Systémes de Management de la Qualité 1, Systémes
de Management de la Qualité 2, Systéemes de Manageme nt de la Qualité 3) avec des niveaux d’exigences su  périeur,
intermédiaire et inférieur en fonction du risque et de la criticité associés a ux produits de I'organisme et pouvant étre
utilisées a des fins de certification/enregistremen t.

Option F - Développer une seule norme ISO 9001:2008, qui compr  endrait une gamme plus large de niveaux
d’exigences (niveau supérieur et inférieur), offrant aux organi ~ smes un choix plus important  en fonction du risque et de
la criticité de leurs produits.

Option G - Développer une seule norme ISO 9001:2008, qui compr  endrait une gamme compléte d’exigences  (niveau
supérieur, niveau intermédiaire et niveau inférieur ), avec un systéme de quotation ou d’échelle de maturi  té.



Orientations pour la révision de I''SO 9001 ‘

"69% des répondants souhaitent une révision de I''SO 900  1:2008

"Deux orientations sont mises en avant par les répon dants :

« Option B (57% des répondants)

— Réviser la norme ISO 9001 - en se basant sur les suggestions de
changement proposees au travers de cette enquéte. C  'est-a-dire produire

une norme 1SO 9001 révisée dans laquelle toutes les  exigences resteraient
obligatoires.

« Option G (56% des répondants)

Développer une seule norme ISO 9001:2008, qui compr endrait une gamme
complete d’exigences (niveau supérieur, niveau intermédiaire et niveau
inférieur), avec un systeme de quotation ou d’échelle de maturi  te.



Synthese

"6 concepts mis en avant par + de 70% des repondants :

< le management du risque<

< le management des processus/indicateur de performances<
< la gestion des compétences<

< '"amélioration continue<

« la voix du client<

< Le management des ressources.

"Une volonté des acteurs pour réviser la norme (69%)

1 - . .
2 orientations mises en avant :

< révision de la norme sur la base des concepts identifiés et des
commentaires regus

< nouvelle norme ISO 9001 avec différents niveaux d!exigences +
niveau de maturité (mais besoin de clarification)



RESTER EN EVEIL POUR ANTICIPER .
ET NON SUBIR !

S’inspirer des normes et modeles

d’évaluation concernant la

responsabilité societale des

organisations,

S’inspirer des modeles de performance
et d’excellence comme 'EFQM , les
outils du MFQ

Isabelle.salmon@afnor.org




