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l'un des outils de la qualite

La conformité aux normes ISO 9000 : un gage de qualite

Non-conformité, ou défaut ?

Qui dit exigence non satisfaite
dit non-conformité.

Une non-conformité relative

a une utilisation prévue

ou spécifiée est un défaut.

Les normes SO 9000 sont une série de normes internatio-
nales sur les systémes de management de la qualité.
Une organisation qui s'y conforme donne confiance
a ses clients, dans sa capacité a leur fournir, réguliére-
ment et systématiquement, des produits (ou services)
qui les satisferont.

Pour autant, la conformité a ces normes ne garantit pas
la conformité d'un produit : elle démontre juste |'aptitude
du fournisseur & maitriser I'ensemble de sa réalisation,
et a prévenir toute non-conformité au cours de
celle-ci (étre un «éléve sérieux» ne suffit pas toujours pour
étre un «bon élévey !).

Les exigences des normes 1SO 9000 en matiére de mana-
gement de la qualité complétent, sur un autre plan, les
exigences techniques contenues dans les normes produits
(7 Fiche n°2), et dans les spécifications techniques
(7 Fiche n° 5).

Pour prouver a ses clients qu’elle applique les normes
ISO 9000, une organisation peut décider de se faire
certifier IS0 9000 par une tierce partie.

La certification 1SO 9000 est une démarche volontaire
(7 Fiche n° 4)... mais de nombreuses entreprises |'exigent
désormais de leurs fournisseurs ! Du coup, elle est devenue
le sésame pour certains marchés.

Les ISO 9000 de l'an 2000 : l'essentiel, en toute simplicite

La genése des normes 1SO 9000

Les toutes premiéres ISO 9000
datent de 1987. Le TC 176 de
I'ISO (comité technique chargé
des ISO 9000) a décidé de les
réviser en 1990. La premiére
phase de la révision a débouché
sur le «cru 1994» des normes.

La seconde phase s’est achevée
fin 2000, avec la parution du
nouveau millésime des ISO 9000.

La révision des normes 1SO 9000 a été guidée par le souci
de répondre aux besoins des futurs utilisateurs de ces
normes (tout en leur simplifiant la vie !).

Le retour d'expérience sur |'utilisation de la série ISO 9000,
ainsi que I"évolution du contexte économique et des modes
de management des entreprises, ont déterminé les objec-
tifs de cette révision :

» adapter la série 1SO 9000 a toutes les catégories de
produits (matériels, logiciels, services ou produits issus
de processus continus), et a toutes les tailles d'entreprises
(PME-PMI...);

» recentrer la démarche qualité sur le client ;

» privilégier le fond (efficacité du systéme de management
de la qualité), plutdt que la forme (conformité a des procé-
dures) ;

» rapprocher les concepts de management de la qualité
(IS0 9004, pour s'organiser) et celui d'assurance de la qua-
lité (ISO 9001, pour prouver son organisation) ;

» rendre la série 1ISO 9000 compatible avec les normes de
management environnemental (CK Fiche n° 8)...

Le tout, sans entrer en contradiction avec la précédente
mouture de cette série 1SO 9000 !

Les ISO 9000 tournées vers le client : de la famille nombreuse a la petite famille

Tableau 1

Norme 2000 Titre

Remplace les normes 1994...

1SO 9000:2000 VS. 1SO 9000:1994.

Les «lignes directrices» (1SO 9000,
parties 2-4), qui aidaient jusqu’alors
I'infortuné utilisateur a appliquer

la série 1SO 9000, n'ont plus lieu d'étre.
Les normes ISO 9001 et ISO 9004

sont a présent cohérentes, et adaptées
a toutes les catégories de produits.

Le vocabulaire de I'ISO 8402 est
refondu avec les principes

de la qualité, dans I'ISO 9000.

Processus vs. procédure

Un processus est une suite
d’activités, mobilisant

des ressources pour aboutir

a un résultat. Une procédure
est une facon définie d’exécuter
un processus.

Figure 1

IS0 9000* Systemes de management de la qualité. Principes essentiels et vocabulaire 1S0 8402 + IS0 9000-1
IS0 9001* Systemes de management de la qualité. Exigences IS0 9001 + IS0 9002 + IS0 9003
IS0 9004* Systémes de management de la qualité.
Lignes directrices pour l'amélioration des performances IS0 9004, parties 1-4
1S0 19011 Lignes directrices relatives & 'audit qualité et environnemental IS0 10011, parties 1-3

+ IS0 14010, ISO 14011, ISO 14012

* En ligne sur le site intranet INTERQU@L.

D’une vingtaine de normes en 1994, la famille ISO 9000
se voit réduite... a trois normes sur les systémes de mana-
gement de la qualité, plus une norme sur I'audit qualité
et environnemental (Tableau 1). La disparition des normes
IS0 9002 et 9003 va couper court a la hiérarchisation éta-
blie a tort par certains («La 9003, c'est bas de gamme !»).

Les normes 1SO 9001 et I1SO 9004 forment un couple

cohérent (7 Fiche n° 1). Leur structure en quatre «blocs»
(§ 5,6, 7 et 8) est basée sur le modéle de processus.
Celui-ci décloisonne I'Entreprise, en la voyant comme
un ensemble de processus transversaux aux fonctions,
qui cooperent tous dans un seul et méme but : réaliser
un produit, pour satisfaire un client.

1SO 9000:2000 : LE SYSTEME DE MANAGEMENT DE LA QUALITE
(SMQ) TOURNE VERS LE CLIENT.

Le SMQ recommandé par I'lSO 9004 va bien au-dela de celui exigé

par I'ISO 9001. Il constitue un «tremplin» vers les référentiels

TQM (Total Quality Management) utilisés pour les prix qualité :

EFQM (European Foundation for Quality Management) en Europe,

Malcolm Baldrige aux Etats-Unis... Alors que I'lSO 9001 est faite pour
satisfaire le client, I'lSO 9004 s'étend a I'ensemble des parties intéressées

\ Amélioration continue du SMQ |
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—
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La norme 1SO 9001 définit des exigences minimales, pour
tous les processus ayant un impact sur la qualité des
produits. Elle impose I'amélioration continue, basée sur
un schéma PDCA («Plan, Do, Check, Act», en francais :
planifier, mettre en ceuvre, vérifier, réagir). (Comme dirait
Boileau : «Vingt fois sur le métier remettez votre
ouvrage...). L'1SO 9001 ne requiert plus que six procédu-

res écrites — contre dix-huit dans I'ancienne norme
(décidément trés «procéduriére» !) —. La norme 1SO 9001 —
et elle seule — continue a servir de base a la certification
par tierce partie.

La norme 1SO 9004 fournit des conseils pour |'améliora-
tion des performances. Elle peut étre utilisée pour I'auto-
évaluation (mais pas pour la certification par tierce partie).

Les ISO 9000 nouvelles sont arrivées : quelle incidence sur la certification ?

Quand «qualité» rime
avec « . co-sensibilité»...

La norme ISO 19011 sur I'audit
qualité et environnemental
est en cours d'élaboration

par I'ISO. Elle devrait sortir
courant 2001.

Cette norme unique vise

a épargner aux entreprises
certifiées ISO 9001 et ISO 14001
les audits multiples ou divergents.
Elle contribuera a rendre

les séries ISO 9000

et ISO 14000 compatibles.

Les certificats 1SO 9001, 9002 ou 9003 version 1994
(d’ores et déja poussiéreux !) ne pourront étre renouve-
s que jusqu’en décembre 2003 (trois ans a compter de la
publication de la norme 1SO 9001:2000).

Une entreprise certifiée 150 9002 ou 9003 — qui ne fait pas
de conception — n’aura évidemment pas a appliquer les
exigences de I'1SO 9001 relatives au processus de concep-
tion. Celles-ci font partie des «exclusions autorisées» par
la norme, quand la fourniture du produit ne met pas en jeu
de processus de conception. A charge de I'organisme certi-
ficateur de définir la portée du certificat 1ISO 9001:2000
délivré.

Par ailleurs, dans le cadre du marquage C€des produits
(7 Fiche n° 4), trois modules (D, E et H) d'évaluation de la

La qualité a EDF : ou en est-on ?

EDF et la certification I1SO 9000

Mi-2001, EDF — hors filiales —
compte plus d’une centaine

de certificats ISO 9000.
Certains ont été obtenus

pour I'ensemble d’une unité.

La plupart ne sont valables
qu'‘a I'échelle d’une entité

plus réduite, ou d’un processus.

Mais que fait le Centre de Normalisation (CDN) ?

Etes-vous efficace, ou efficient ?

Vous étes efficace (but de I'ISO
9001), si vous avez pleinement
réalisé les actions planifiées

et obtenu les résultats escomp-
tés. Si en prime, vous avez utilisé
un minimum de ressources,
vous étes efficient

(but de I'ISO 9004) !

@GN

Centre de
Normalisation

Contact : Marianne DAVID
Tél.:+ 33147 655708
Fax #+ 3314476553138

E-mail : marianne.david@edf.fr
http://norm.edf.fr

conformité aux «exigences essentielles» des directives
Nouvelle Approche requiérent «que le fabricant mette
en ceuvre un systéme qualité approuvé». Jusqu'alors,
un systeme qualité conforme a la norme européenne
EN 1SO 9001, 9002 ou 9003 était respectivement présumé
conforme aux exigences du module H, D ou E. La transposi-
tion en norme européenne de la norme 1SO 9001:2000
comporte un «avant-propos européen». Celui-ci définit
les «exclusions autorisées» pour chacun des trois modules,
en fonction du degré d'exigence de ces derniers.
Dorénavant, la conformité a la norme 1SO 90017,
aux «exclusions autorisées» pres, donne présomption
de conformité a I'un ou I'autre de ces modules.

Dés les années 70, EDF se préoccupait de qualité avec le
lancement du programme nucléaire a eau pressurisée.

En 1998, face au nouveau contexte concurrentiel,
I'Entreprise s'est tournée tout entiére «vers le client»...
C'est pour accompagner ce mouvement, et appuyer le ma-
nagement lors de la réorganisation qui en a découlé,
qu'EDF a lancé une politique qualité d'Entreprise globale.
Compte tenu de la diversité des métiers d'EDF, les entités

ont le choix entre la certification 1SO 9000, ou des démar-
ches de type «qualité totale», comme celle pronée par
I'EFQM (European Foundation For Quality Management).
En adhérant a I'EFQM en janvier 2000, I'Entreprise
a démontré sa volonté d'aller vers |'excellence. (Pour tout
savoir sur la qualité, a lintérieur ou a lextérieur de
['Entreprise... pour communiquer, échanger des points de vue
sur la qualité... connectez-vous sur le site INTERQU@L !)

En participant directement aux travaux du TC 176 de I'ISO,
le CDN a ceuvré pour que les exigences normatives soient
compatibles avec les pratiques industrielles (en contre-
poids au purisme parfois excessif de consultants et certifica-
teurs fortement représentés !). L'actualité s'oriente mainte-
nant sur d'autres aspects du management. Le CDN
accompagne le déploiement de I'ISO 14001 dans toute
I'Entreprise. Il a contribué a I'élaboration de la stratégie nor-
mative de demain, modulée selon les divers domaines dans
lesquels de nouveaux référentiels émergent : siireté de
fonctionnement, sécurité et santé au travail, responsabi-
lité sociale (prise en compte de la dimension sociale du
développement, en deca et au-dela des frontiéres
de I'Entreprise).

EDF a choisi d'étre moteur pour I'élaboration de normes
de systémes de management cohérentes, au service DU
management (un et indivisible) de I'Entreprise. Afin de pou-
voir choisir, le moment venu, les meilleurs référentiels pour
valoriser ses engagements sur le développement durable.
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Pour le lecteur captivé :

1- «Qualité et systémes de management ISO 9000»
Recueil de normes * AFNOR © Janvier 2001

2- «La rédaction graphique des procédures
- Démarche et techniques de description des processus»
C. Berger; S. Guillard « AFNOR « Septembre 2000

3- «La boite a outils qualité des normes ISO 9000»
Recueil de normes * AFNOR « Aot 2000

4- «Vers le client » « Texte présenté par F. Roussely
au Conseil d’Administration d’EDF le 23/10/98
Octobre 1998
Pour I'internaute branché :
1- Site de I'ISO : http.//www.iso.ch
2- Site du TC 176 de I'ISO : http://www.tc176.0rg
3 - Site de I’AFNOR : http://www.afnor.fr

4 - Site de I'AFNOR ¥ Bibliographie qualité : http://www.afnor.fr
» Normes en ligne » Sélection de publications » Qualité

5 - Site de I'EFQM : http ://www.efgm.org

6 - Site de I’AFAQ : http://www.afaq.fr

7 - Site du MFQ : http.//www.mfq.asso.fr

8 - Site INTERQUE@L (intranet EDF) : http://qualite.edfgdf.fr
9 - Et le nouveau site du CDN : http.//norm.edf.fr
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