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Introduction

Enoctobre2015aétépubliéeunenouvelleversionduréférentielISO9001.
Ceréférentielestlanormedusystèmedemanagementdelaqualitélaplusutilisée
danslemonde.
Cettemiseàjourétaitindispensablepourconserverpleinementàcettenorme,sa
pertinenceetpourintégreraumieuxlesprincipesdeladémarchequalité.

Cetterévisiondoitpermettreunemeilleuremaîtrisedelaqualitédesproduitset
prestations.Elledevaitégalementpermettredemieuxrépondreauxappelsd’offre;
en effetla plupartdes grands donneurs d’ordre,désormais exigentde leurs
fournisseursunvéritablemanagementdelaqualité,avecuneclairedémarchede
maîtrisedesrisquesetd'améliorationcontinue.Enoutre,iln’estpasrarequedes
garantiessoientégalementexigéessurlesconditionsdetravaildesemployés,etsur
l’éthiqueentrepreneurialedesfournisseurs.

Letravailiciprésenté,chercheàmontrercommentlanouvelleversion2015dela
normeISO9001intègrelesPrincipesdeManagementdelaQualité(PMQ).

Lesexemplesprésentéss’inspirentdelasituationprofessionnelled’unétablissement
sanitaire:unpetithôpitaldejour,spécialiséenpédopsychiatrie,àMarseille.

Quelssontlesprincipalesévolutionsdecetteversion?
Dansun soucidefaireuneproposition synthétique,nousavonsrassembléles
observationsentroisthèmesprincipaux,commesuit:

1.L’approcheparlesrisques

2.L’implicationdelahiérarchie
3.Lapriseencomptedespartiesintéressées

1-L’approcheparlesrisques

-L’unedesnouveautésestl’approcheparlesrisques.Biensûr,ellen’étaitpas
absentedelaversion2008,maislanouvelleversionluifaitplusdeplace.

Auchapitre6,lamaîtrisedesrisquesdevientunaxequitraversel’ensemblede



l’activité.Lanouvelleversiontransformelanotiond’actionspréventives(souventmal
comprises)parlanotiond’opportunités.
Pourstructurerletraitementdesrisquesetopportunités,laversion2015s’appuiesur
lessixièmeetseptièmePMQ:
PQM-6:Fonderlesdécisionssurdesfaitsprouvés(plutôtquesurdesopinions),sur
uneapprochefactuelle,doncsurdesoutilsd’observation,d’évaluation.Organiserla
qualitédesindicateurs(ilfautqu’ilssoientfiablesetdisponibles).
PQM-7 :Organiser l'amélioration continue (identifier les dysfonctionnements,
implémenterunpland'action,etfinalementajusterlastratégie(nouveauxobjectifs).
-Auchapitre10estréorganiséel’articulationentrenon-conformitésetactions

correctives.
Làencore,cesontlesPMQ 6et7quisontmisenœuvre,améliorationcontinue,
fondéesurdesélémentstangibles,desobservations(d’oùl’utilitédesfichesde
dysfonctionnement).Ils’agitdeprendreencomptelecontexte,lesrisques,defaçon
àpermettreunemeilleureintégrationdelaqualité.
Cettemiseenœuvrepourras’appuyersurladistinctionutilequepermetl’approche
SWOT(Strength/Weeknesses-Opportunities/Threat).Lesdeuxpremierstermes
concernentplutôtl’analyseinterne,etlesdeuxderniersl’analyseexterne.Onpeut
s’appuyersurcetteanalysedesenjeuxinternesetexternespertinents:ilspermettent
unecompréhensiondel’organismeetdesoncontexte,desbesoinsetattentesdes
partiesintéressées.

Onvadoncsedoterd’outilsmesurables:déclinaisond’objectifsetd’indicateurs
qualitémesurables,d’indicateursperformance,quivontpermettredemesureret
d’envisagercequ’ilfautajuster.

Cequecettenouvelleversionapporte,c’estfinalementlaconvictionquepourune
entreprise,laclédusuccèsc’est:s’améliorerpoursepérenniser. Enutilisantla
qualitécommeoutildemanagement,ycomprisenmatièredecontexteetdechoix
financier,lanouvelleversionconseillederenforcerlelienentrequalitéetstratégie,et
depermettreunemeilleureintégrationdansl’écosystèmedel’organisation.Aterme,
celadoitpermettredemaîtriserlesdélais,mesurerlesprogrès,fixerlesobjectifs,
mobiliserl’encadrement,mobiliserlepersonnel(troisièmePMQ),inscriredansla
durée.

2-L’implicationdelahiérarchie

Laversion2015accordeplusd’importanceàl’implicationdeladirection;c’estl’axe
proposéparledeuxièmePMQ;ladirectionapourchargededéfinirdesciblesetdes
objectifsréalisables,fourniraupersonnellesressourcesetlaformationnécessaires,
etlalibertéd’agir.
Pourcelaelles’appuieégalementsurlesPMQ4et5quiprônent:
PQM-4:l'approcheprocessus(identifierlesactivités,comprendrecommentelles
sontcorrélées,organiserlepilotage,fixerdesobjectifs,sedoterdeprocédures,
savoirutiliserlesressources)
PQM-5 : la gestion parapprochesystème(«toutestlié»)– pasdebonne
compréhensionduprocessussil‘onfragmentesaprésentation:onpeutfairedes
zoom surcertainsprocess,àconditionsdebiensoulignercommentcesprocess
sontperpétuellementeninteractionlesunsaveclesautres.
Ilrevientdoncàl’équiperesponsablededonnerauxcollaborateurslaconfiancedans



lacohérencedusystème,leurmontrerqu’ilexisteunemaîtrisedel’ensemble.C’est
aussiàl’équiperesponsabledecorrigerleserreursquiperdurent:leperfectionnisme,
labureaucratie,lasurprotection,lemonopole…
Ilyadesenjeuxenmatièredegestionsdesressourceshumaines. Organiserle
partaged’information,leretourd’expérience,vérifierl’adéquationentreformationet
compétence,entre besoins réels etbesoins perçus. Evaluercette adéquation
nécessiteradesenquêtes,puisd’entirerlesconséquences:ensuiteilfautajuster
(lesemploissont-ilsadéquats?)

Délégationn’estpasimplication:
Al’hôpitaldejour,l’équiperesponsableavuarriverl’obligationdumanagementdela
qualité comme un surcroîtde travail,un travailpourlequelelle se sentait
passablementinapte.Iladoncétédécidéd’embaucherunacteurquel’onchargerait
demettreenœuvreladémarcheobligatoire.
Une telle situation estfréquente.Elle souligne la difficulté de bouleverserles
habitudes,etl’hésitationdelahiérarchieàs’engagerplutôtquedesedébarrasserde
l’obligation(enlaconfiantàunchargédemission).

L’implicationdupersonnel,c’estletroisièmePMQ.
Ils’agitdepermettreauxacteursd’adhérerauprojet.Pourcela,onpeuts’appuyersur
le faitque bien souvent,le personnelrecherche des occasions d’accroître sa
compétence.
A l’hôpitaldejour,lepersonnels’estmontréunpeuréticentaudébut,faceaux
changementsqu’impliquelaDémarcheQualité,maisfinalements’yestconverti,en
voyantles améliorations :elles permettentde donnerdu sens,d’améliorerla
communication,gagnerenefficience,favoriserlesbonnespratiques,etlepersonnel
aconsciencedemieuxfairesontravail.

3-Focussurlespartiesintéressées

Danslechapitre4,apparaîtunenouvellecatégorie,quiconcernelespartenaires,
désormaisnommés«partieintéressée».Cechangementsémantiquen’estpas
anodin,puisquel’onreconnaîtdésormaiscommepartiesintéresséesceuxquihier
étaientnommésprestatairesetfournisseurs.Lacollaborationenseraforcément
transformée.Ils’agiticidu huitièmePMQ quiadossela DémarcheQualitéau
managementdesrelationsaveclespartenaires.
AinsilanormeISO9001encouragelesentreprisesàs’intéressernonseulementaux
clients,mais égalementau personnel,aux collaborateurs,aux riverains,aux
financeurs,brefàtousceuxquisontpartieprenante,intéressésàuntitreouun
autre…
Cen’estquesagesse!Lanouvelleversionrecommandederechercherunerelation
mutuellementbénéfiqueaveclespartiesintéressées,decréerdelavaleuraccrue
pourlesdeuxparties,d’identifieretchoisirdesfournisseurs-clé,demenerdes
enquêtesafindemesurerleurssatisfactionsetleursattentes,etanalyserleurs
réclamations.
Ils’agitdoncdechoisirlespartiesintéresséespertinentespourlesystèmede
managementdelaqualité,ensebasantsurl’approcherisque-opportunité(nepasla
prendreencomptesilerisqueestfaible).



EclairagesurL’orientationclient(premierPMQ)

Al’hôpitaldejour,leclientest-illegrouped’enfantsreçusquotidiennement,etqui
fontl’objetdessoins,desactivités,delapriseencharge,oul'ARS,AgenceRégionale
deSanté,quidélègueà l’établissementla responsabilitésanitairequ’ellea,de
prendreenchargeetdesoignerlesenfantsdontlasituationmédicalenécessite
cettehospitalisation.

Lanotiondepartieintéresséeaideàvoirplusclairementl’ARSnoncommeclient
maiscommefinanceur.C’estl’ARSquipayeetfournitlaquasi-totalitédubudgetde
l’établissement. L’orientation clientque conseille le premierPMQ reste donc
focaliséesurlesenfantssoignés,maisn’interditpasd’êtreattentifsaudonneur
d’ordre,l’ARS.Ainsi,chercheràsatisfairelespartiesintéressées,c’estaméliorerson
écosystème.

Conséquencessurladocumentation;permettreunemeilleurepriseencomptedes
interfaces,c’estaussirejoindred’autresnormesdesystèmedemanagement–par
exemplepourlesétablissementsdesanté.Lanouvelleversion2015eneffet,au
chapitre7,revoitlesexigencesrelativesàladocumentation,pourpermettreune
meilleureplanificationetdocumentationdesactivités.

Conclusion-Lanouvelleversion(2015)duréférencielIso9001permetdemieuxfaire
collerladémarcheQualitéauxcontextes,telsquelaréalitédumarchénouslesoffre.
MettreenœuvrelemieuxpossiblelesPrincipesdeManagementdelaQualité
imposaitcertainsréajustementsauréférentiel.Nousavonschoisi,pourfaciliterleur
présentation,delesregrouperentroisthèmes,etdemontrercommentilss’appuient
surlesPMQ.


