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Description


DONNÉES SUR LES TERMES ET LES RÉFÉRENTIELS QUALITÉ



• ISO est: ¾ Un réseau d'instituts nationaux de normalisation



de 147 pays, selon le principe d'un membre par pays, dont le Secrétariat central, situé à Genève, en Suisse, assure la coordination d'ensemble. ¾ Une organisation non gouvernementale: ses membres ne sont pas, comme dans le système des Nations Unies, des délégations des gouvernements nationaux. L'ISO occupe néanmoins une position privilégiée entre les secteurs publics et privés.



La qualité est l’… « … ensemble des caractéristiques d’une entité (processus, produit ou organisme) qui lui confèrent l’aptitude à satisfaire des besoins exprimés ou implicites. » ISO 8402-1994 «… aptitude d’un ensemble de caractéristiques intrinsèques à satisfaire des exigences. » ISO 9000 • Qualité = satisfaction client – On satisfait le client si on lui fournit un produit idoine



Système de management de la qualité Système permettant d'établir une politique, des objectifs et d'atteindre ces objectifs. Le système de management d'une entité peut inclure différents systèmes de management, tels qu'un système de management de la qualité, un système de management financier, un système de management environnemental, etc. Le système de management de la qualité permet d'orienter et de contrôler un organisme en matière de qualité et d'organisation.



Démarche «SMQ» a) détermination des besoins et attentes des clients; b) établissement de la politique qualité et des objectifs qualité de l'organisme; c) détermination des processus et responsabilités nécessaires pour atteindre les objectifs qualité; d) détermination et fourniture des ressources nécessaires pour atteindre les objectifs qualité; e) définition des méthodes permettant de mesurer l'efficacité de chaque processus; f) mise en oeuvre de ces méthodes pour mesurer l'efficacité de chaque processus; g) détermination des moyens permettant d'empêcher les non-conformités et d'éliminer les causes; h) établissement et application d'un processus d'amélioration continue du SMQ.



•



Management de la qualité : Activités coordonnées permettant d’orienter et de contrôler un organisme en matière de qualité



Généralités Il est souhaitable que l'adoption d'un système de management de la qualité relève d'une décision stratégique de l'organisme. La conception et la mise en oeuvre d'un système de management de la qualité tiennent compte: 9 de l'environnement de l'organisme, des modifications de cet environnement ou des risques associés à cet environnement, 9de besoins variables, 9d'objectifs particuliers, 9des produits fournis, 9des processus mis en oeuvre, 9 de la taille et de la structure de l'organisme.



Management de la qualité ISO 9000:2005 Principes essentiels et vocabulaire ISO 9001:2008 Exigences (Spécifications du système de management de la qualité)



ISO 9004:2000 Lignes directrices pour l’amélioration des performances



ISO 19011:2002 Audit des systèmes de management qualité et/ou de management environnemental



• La documentation qualité Manuel Qualité Procédures organisationnelles Modes opératoires/Instructions Documents d’enregistrements relatifs à la qualité



Le périmètre d'application = tous les processus . Point de départ = besoins du client Terme ultime =



mesure de la satisfaction client



Id. besoins Conception Réalisation Fourniture attentes produit/service



Client



Client



Satisfait ?



Manuel qualité • Domaine d'application du SMQ



• les procédures du SMQ



• les interactions entre les processus du SMQ



9 Document qui spécifie SMQ d’un organisme 9 Détail et forme sont fonction de l’organisme 9 Décrit l’organisation 9 Visualiser la réponse au référentiel 9 Outil de communication avec le client 9 Descriptions générales des activités 9 Fait référence aux processus



Les procédures Manière spécifiée d’effectuer une activité ou un processus. Elle peut être documentée ou non ( procédure écrite ; procédure documentée, document de procédure …..)



ISO 9001



ISO 9001 exige une documentation des procédures pour certaines activités 1. Maîtrise des documents



4.2.3



2. Maîtrise des enregistrements 3. Audit interne



4.2.4



8.2.2



4. Maîtrise du produit non-conforme 5. Action corrective 6. Action préventive



8.5.2 8.5.3



8.3



Devenir ….ou vie………… ou tracabilité ou historique d’un document….. ou d’une donnée…………. Élaboration Vérification Approbation



Par personnel habilité



Diffusion



Contrôlée ou Non



Modification Fin de vie



Archivage



Destruction



Engagement de la direction = 9 Communication; 9 Politique et objectifs qualité 9 Revues de direction 9 disponibilité des ressources



Écoute client La direction doit assurer que les exigences des clients sont déterminées et respectées afin d'accroître la satisfaction des clients.



Organigramme - hiérarchique. - fonctionnel.



- Description des responsabilités des unités



DIRECTION



Service qualité



Chef atelier



Contrôle technique



DIRECTION Chef atelier



Unité de production



Unité de production



DIRECTION



Service qualité



Chef atelier



Cellule qualité



Unité de production



Service qualité Contrôle Assurance technique qualité



Revue de direction



Qu'est-ce qu'une revue de direction ? Pour être en permanence efficace et adapté à l’organisme, le système qualité doit faire l’objet à l’instar du contrôle technique pour un véhicule, d’une revue qui permettra de s’assurer que les outils de pilotage demeurent appropriés, que les processus restent pertinents et fonctionnent de manière adéquates. Il convient également lors de cette réunion d’étudier les opportunités d’amélioration préalablement recensées par les différents participants concernant le système qualité et de revoir la politique qualité ainsi que les objectifs. Les points généralement traités lors de cette réunion sont : - Bilan de la Revue précédente - Revue de la Politique et des Objectifs - Etat des Réclamations Clients - Mesure de la Satisfaction des Clients - Evaluation des Fournisseurs - Audits Internes - Besoins en Formation interne ou externe - Amélioration Continue La fréquence habituellement définie est une fois par an. Dans le cadre de la mise en place une fréquence plus réduite est fortement recommandée (par exemple 1 fois par trimestre), cependant rien n’est imposé par la norme ISO 9001.



Éléments d'entrée de la revue 9



Résultats d'audits



9 Retours d'information des clients 9 Fonctionnement des processus et conformité du produit 9 État des actions préventives et correctives 9 Actions issues des revues de direction précédentes 9 Modifications planifiées pouvant affecter le SMQ 9 Recommandations d'amélioration



Éléments de sortie de la revue Actions relatives : 9 à l'amélioration de l'efficacité du système de management de la qualité et de ses processus 9 à l'amélioration du produit en rapport avec les exigences du client 9 aux besoins en ressources



RESSOURCES HUMAINES



Personnel = Compétence 9 Formation initiale 9 Formation professionnelle 9 Savoir-faire 9 Expérience



Compétence, sensibilisation et formation 9 Déterminer les compétences nécessaires 9 Pourvoir à la formation (ou autres actions) 9 Évaluer l'efficacité des actions entreprises 9 Conserver les enregistrements appropriés



Approche processus Toute activité ou ensemble d'activités qui utilise des ressources pour convertir des éléments d'entrée en éléments de sortie peut être considérée comme un processus. L'«approche processus» désigne l'application d'un système de processus au sein d'un organisme, ainsi que l'identification, les interactions et le management de ces processus en vue d'obtenir le résultat souhaité.



NOTION DE PROCESSUS Pilotage Entrant



Processus



Sortant



Ressource Transforme un élément entrant en élément sortant par l'utilisation de moyens régulés par des "contrôles"



Communication avec les clients = Il faut établir des points de communication avec le client



= informations produit consultations contrats commandes avenants réclamations



Déroulement des opérations de production Opérations planifiées et systématiques • On définit ce que l’on doit faire • On écrit ce que l’on a défini • On fait ce que l’on a écrit Instructions de travail Documentées Gammes, nomenclatures Procédures Qualification des procédés Bandes des machines à commande numérique



Qualification du Personnel Niveau d’instruction Expérience Formation Examens Essais



AUDITS QUALITÉ INTERNES



Audit qualité Opération assortie d’une documentation 9 Visant à déterminer de façon indépendante 9 Sur la base de preuves tangibles 9 Que les documents sont adéquats, appliqués et mis en œuvre avec efficacité



Un système d’audit est caractérisé par : ƒ



ƒ ƒ ƒ



Des responsabilités concernant le système Une programmation des audits La qualification des auditeurs L’organisation des audits



Planification



Le processus d’audit



Préparation Exécution Suivi



Efficacité



Exécution de l’audit 1.



Réunion d’ouverture



2.



Exécution de l’audit (entretiens, examens de documents, observations des activités),



3.



Réunion de clôture de l’audit



Rapport d’audit • Ensemble de fiches ouvertes pour chaque observation (non-conformité) Ou • Rapport détaillé reprenant les points examinés et les observations



Suites de l’audit Le responsable de l’audit doit : •



Obtenir une réponse écrite au rapport d’audit



•



Analyser la réponse



•



S’assurer que les actions correctives sont entreprises comme prévu



La non qualité - Peut avoir des conséquences graves pour la sûreté des installations et la sécurité des personnes - Est préjudiciable à l’image de marque de l’entreprise - Se traduit par des anomalies Elle coûte cher



Définitions • Non-conformité : non satisfaction aux exigences



spécifiées • Anomalie : déviation par rapport à ce qui est attendu • Défaut : non satisfaction aux exigences de l’utilisation prévue



La non qualité doit être Détectée Traitée Prévenue C'est une des composantes de l’amélioration permanente de la qualité



Le produit non-conforme doit être examiné :



Par des personnes désignées, responsables pour évaluer les effets de la non-conformité. - Selon des procédures documentées.



-



Le produit non-conforme peut être : -



-



Accepté en l’état Accepté par dérogation Retouché Déclassé Mis au rebut



•non



satisfaction aux exigences spécifiées



Les 4 révolutions - La révolution Client



- La révolution Processus - La révolution PDCA - La révolution Management Le tout s’inscrivant dans une Vision Systémique



Eléments ISO 9001



Structure des normes ISO 9000 : 2000 • ISO 9000 : 2000 Î Vocabulaire • ISO 9001 : 2000 Î Exigences • ISO 9004 : 2000 Î Recommandations La certification est obtenue selon la norme ISO9001 seulement 22/10/2009



44



Cohérence ISO 9001 / ISO 9004 Clients Personnel



Fournisseurs



ISO 9001 EXIGENCES ISO 9004 Conseils pour l ’amélioration des performances



Actionnaires



45



Chapitres • 1. Domaine d’Application • 2. Références Normatives • 3. Termes et Définitions



• 4. Système de Management de la Qualité • 5. Responsabilités de la Direction • 6. Management des Ressources • 7. Réalisation du Produit • 8. Mesure, Analyse et Amélioration



46



4. Système de Management de la Qualité



LES TROIS FAMILLES DE PROCESSUS



47



4. Système de Management de la Qualité



1- PROCESSUS DE REALISATION 2- PROCESSUS SUPPORT 3- PROCESSUS DE PILOTAGE 48



4. Système de Management de la Qualité Processus de Réalisation Les processus allant de l’élaboration de l’offre aux services après vente ¨ Processus commercial ¨ La conception ¨ La production ¨ Etc. Les processus abordés au niveau du chapitre 7 de la norme 49



4. Système de Management de la Qualité Processus Support TELS QUE :



¨ La formation ¨ La qualification des fournisseurs ¨ La communication ¨ La maîtrise des enregistrements ¨ La gestion des ressources humaines ¨ La gestion des infrastructures 50



4. Système de Management de la Qualité Processus de Pilotage TELS QUE : ¨ La gestion de la politique et des objectifs qualité ¨ La gestion des audits ¨ La gestion des actions correctives et préventives



51



Chapitres • 1. Domaine d’Application • 2. Références Normatives • 3. Termes et Définitions • 4. Système de Management de la Qualité



• 5. Responsabilités de la Direction • 6. Management des Ressources • 7. Réalisation du Produit • 8. Mesure, Analyse et Amélioration 52



5. Responsabilités de la Direction 5.1 Engagement de la direction • au développement d’un SMQ et à l’amélioration de son efficacité • Communication de l’importance de la satisfaction • des exigences client • des exigences réglementaires et légales



• Établir la politique et les objectifs qualité • Disponibilité des ressources • Revues de direction 53



5. Responsabilités de la Direction 5.2 Écoute Client – La direction doit s’assurer que les exigences des clients sont: • respectés • déterminés



accroître la satisfaction des clients 22/10/2009



54



Chapitres • 1. Domaine d’Application • 2. Références Normatives • 3. Termes et Définitions • 4. Système de Management de la Qualité • 5. Responsabilités de la Direction



• 6. Management des Ressources • 7. Réalisation du Produit • 8. Mesure, Analyse et Amélioration 22/10/2009



55



6. Management des Ressources



22/10/2009



56



6. Management des Ressources 6.1 Mise à Disposition des Ressources 6.2 Ressources Humaines 6.3 Infrastructures 6.4 Environnement de Travail



22/10/2009



57



6. Management des Ressources compétence



Niveau de compétence nécessaire Actions de formation ou autres Niveau de compétence existant



22/10/2009



58



6. Management des Ressources 6.2 INFRASTRUCTURES



Fournir



Déterminer les besoins



Entretenir



la conformité du produit 22/10/2009



59



6. Management des Ressources 6.3 ENVIRONNEMENT DE TRAVAIL



L’organisme doit déterminer et gérer l’environnement de travail nécessaire pour obtenir la conformité du produit.



22/10/2009



60



Chapitres • 1. Domaine d’Application • 2. Références Normatives • 3. Termes et Définitions • 4. Système de Management de la Qualité • 5. Responsabilités de la Direction • 6. Management des Ressources



• 7. Réalisation du Produit • 8. Mesure, Analyse et Amélioration 22/10/2009



61



7. Réalisation du Produit 7.1 Planification de la Réalisation du Produit 7.2 Processus Relatifs aux Clients 7.3 Conception et Développement 7.4 Achats 7.5 Production et Préparation du Service 7.6 Maîtrise des Dispositifs de Surveillance et de Mesure 22/10/2009



62



7. Réalisation du Produit 7.1 Planification de la Réalisation du



Produit – Planifier et développer les processus pour la réalisation du produit – Déterminer : • Objectifs qualité et exigences produit • Nécessité d’établir des documents,… • Activités de vérification, de test,… 22/10/2009• Enregistrements nécessaires



63



7. Réalisation du Produit 7.5 Production et Préparation du service – Maîtrise des activités de planification et de réalisation



22/10/2009



• Disponibilité des informations « produit » • Disponibilité des instructions de travail • Utilisation des équipements appropriés • Activités et dispositifs de mesure • Activités de libération, livraison et Système Après Vente (SAV) 64



Chapitres • 1. Domaine d’Application • 2. Références Normatives • 3. Termes et Définitions • 4. Système de Management de la Qualité • 5. Responsabilités de la Direction • 6. Management des Ressources • 7. Réalisation du Produit



• 8. Mesure, Analyse et Amélioration 22/10/2009



65



8. Mesure, Analyse et Amélioration 8.1 Généralités 8.2 Surveillance et Mesures 8.3 Maîtrise du Produit Non Conforme 8.4 Analyse des Données 8.5 Amélioration



22/10/2009



66



8. Mesure, Analyse et Amélioration 8.1 Généralités – L’organisme doit planifier et mettre en œuvre des processus de surveillance, de mesure, d’analyse et d’amélioration nécessaires pour : ¨ démontrer la conformité du produit ¨ assurer la conformité du SMQ ¨ améliorer en permanence l’efficacité du SMQ



22/10/2009



67



8. Mesure, Analyse et Amélioration 8.2 Surveillance et Mesure



Satisfaction du client Système qualité Le produit



22/10/2009



Les processus



68



8. Mesure, Analyse et Amélioration ‡



Surveillance et Mesure : Satisfaction client



L’organisme doit surveiller le degré de satisfaction des clients.



69



8. Mesure, Analyse et Amélioration 8.4 Analyse des Données: – Déterminer, Recueillir et Analyser les données appropriées pour : • Démontrer la pertinence et l’efficacité du SMQ • Evaluer les possibilités d’amélioration



– Objectif : fournir des informations sur : • La satisfaction des clients • La conformité des produits • Les caractéristiques et les évolutions des processus et des produits • Les fournisseurs 22/10/2009 70



8. Mesure, Analyse et Amélioration 8.5 Amélioration: – Amélioration continue • Politique et objectifs qualité • Les résultats d’audits • L’analyse des données • Les actions correctives et préventives • Les revues de direction



– Actions correctives – Actions préventives 22/10/2009



71



8. Mesure, Analyse et Amélioration • Correction « Action visant à éliminer une non conformité détectée »



• Action corrective « Action visant à éliminer la cause d’une non-conformité ou d’une autre situation indésirable détectée »



• Action préventive « Action visant à éliminer la cause d’une non conformité ou d’une autre situation indésirable potentielle » 22/10/2009



72



8. Mesure, Analyse et Amélioration



PLAN



DO



ACT



CHECK



SMQ



Amélioration Continue



Planifier: établir les objectifs et les processus nécessaires pour fournir des résultats correspondant aux exigences des clients et aux politiques de l'organisme. Faire: mettre en oeuvre les processus. Vérifier: surveiller et mesurer les processus et le produit par rapport aux politiques, objectifs et exigences du produit, et rendre compte des résultats. Agir: entreprendre les actions pour améliorer en permanence les performances des processus. 73



AVANTAGES D’UN SYSTEME QUALITE 75



Vis-à-vis du fonctionnement interne Augmentation du professionnalisme à travers une meilleure maîtrise du fonctionnement de l’organisation



22/10/2009



76



Vis-à-vis de l’environnement extérieur



Susciter la confiance auprès des clients et fournisseurs existants et potentiels 22/10/2009



77



Démarche du projet • Détermination des besoins – Identification des processus – Identification des critères de mesures et des documents nécessaires – Mise à jour de la Planification initiale



• Réalisation de la documentation • Mise en Application • Audits, Corrections, Amélioration Pour ensuite



Engager la procédure de Certification 22/10/2009



78



Certification • Demande de certification • Préparation de l’audit • Première évaluation ou pré-audit • Mise au point du SQ • Audit de certification et Enregistrement • Audit périodique : – De suivi : 1 fois par an – De certification : 1 fois tous les 3 ans 22/10/2009



79



MANAGEMENT DE LA SECURITE



Qu’est ce que le management de la sécurité ? OHSAS



OHSAS = Occupational Health and Safety Assesment Series



Que veut dire OHSAS? Le référentiel OHSAS 18001 = système de management de la santé et de la sécurité au travail.



Pourquoi mettre en place une politique S&ST ? Pour les raisons suivantes : - Il y a déjà un système qualité en place, voir une certification ISO 9001 ou ISO 14001 C’est une demande de vos clients qui ont mis en place une politique Sécurité - Cela nous permet de conserver certains marchés (Sélection des fournisseurs plus uniquement / Qualité) - Amélioration de l’image de marque de l’entreprise - C’est une demande de la Direction du groupe ou de l’entreprise - Suite à un accident, décision de maîtriser la Sécurité - pour être conforme avec la réglementation et/ou le code du travail



OBJECTIF Son objectif est de: Limiter les risques en matières de santé et de sécurité professionnelle Réduire les accidents professionnels avoir une gestion rigoureuse et efficace de la santé et de la sécurité au travail



PUBLICATION DE OHSAS Depuis avril 1999, l’OHSAS se décompose en 2 textes de références : - OHSAS 18001 : Gestion de la Santé et de la Sécurité au Travail - OHSAS 18002 : Guide de mise en place Pour compléter l’ OHSAS 18001, BSI a publié OHSAS 18002( démarche à entreprendre pour mettre en œuvre et certifier un système de management



PUBLICATION DE OHSAS L’OHSAS 18001 est le Seul référentiel permettant cette approche avec une reconnaissance internationale. OHSAS 18001 est un référentiel privé. Il a été élaboré à partir à partir de normes nationales existantes (BS 8800, UNE 81900, VCA) et de référentiels de certains organismes de Certifications ( OHSMS, Safety Cert, SMS 8800)



OHSAS 18001 est un référentiel ( et non pas « une norme internationale » élaboré en qualité d’outils pour auditer les entreprises. Le référentiel de management de Santé et Sécurité au Travail (S&ST) peut être un texte sur lequel l’entreprise pourra appuyer son Système de Management de la Sécurité (SMS) »



Le référentiel OHSAS 18001 est totalement compatible avec les référentiels ISO 9001(version 2000) et ISO 14001



Quels sont les liens avec la Qualité et l'Environnement POINTS POSITIFS :



Que peuvent apporter ces référentiels à une entreprise ? Un système de management de la santé et de la sécurité au travail (SMS) est une partie du système de management global de l'entreprise. L'adoption d'un tel système est l'expression d'une approche globale et gestionnaire de la prévention des risques professionnels.



Elle se base sur un référentiel et suit une démarche de changement qui doit être animée et soutenue.



(Principe du PDCA = Amélioration Continue)



Structure OHSAS 18001



Les différentes étapes de mise en place d’un SMS



Quelle définition donneriez vous à « SMS » ? « Partie d’un système de management global qui facilite le management des Risques associés aux activités de l’organisme relatifs à la santé et à la Sécurité au travail. Ceci comprend l’organisation, les activités de planification, les responsabilités, Les pratiques, les procédures, les processus et les moyens nécessaires pour Développer, mettre en oeuvre, réaliser, revoir et tenir à jour la politique de l’organisme en matière de santé et sécurité au travail »



AVANTAGE DE LA MISE EN PLACE D’UN SMS? La mise en place d’un de management de la sécurité (SMS) permet à une entreprise de: répondre aux obligations de prévention; identifier, réduire et prévenir les risques; protéger la santé et la sécurité des travailleurs favoriser le dialogue social et motiver le personnel informer et rassurer les parties intéressées contribuer à la performance de l’entreprise



Valeur ajoutée de l’OHSAS 18001 Enjeux Prévenir les risques Anticiper les changements (attentes des salariés exigences de la réglementation) avec une démarche continue de progrès Assurer une cohérence globale avec les autres démarches



Valeur ajoutée de l’OHSAS 18001 Retours sur investissement Mise en place d’un système de décision Passer de la conformité réglementaire (confort) à une approche proactive :observation, analyse, évaluation, décision, amélioration Implication de toute l’entreprise Limitation des incidents



− coût social − coût cotisations Amélioration de la productivité − disponibilité du personnel − motivation du personnel Image de l’entreprise / valeur de l’entreprise



Les pré requis - Un engagement de la Direction - Une culture de l’amélioration continue - Un respect de la réglementation



LA DEMARCHE DE MISE EN PLACE D’UN SMS Même logique managériale : - Identifier et évaluer les risques « Le hasard ne favorise que les gens préparés » - Identifier les moyens nécessaires à leur maîtrise - Clarification et définition des responsabilités



LA DEMARCHE DE MISE EN PLACE D’UN SMS Même logique managériale (suite) - Responsabilité de la direction - Politique - Objectifs - Planification - Revue de direction -Des exigences communes : - Traitement des non-conformités, accidents, incidents,... - Actions correctives et préventives - Audits internes



LA DEMARCHE DE MISE EN PLACE D’UN SMS Des exigences communes (suite) : - Formation - Maîtrise documentaire et veille réglementaire - Maîtrise des enregistrements - Maîtrise opérationnelle : identification et maîtrise des risques liés aux activités opérationnelles



LA DEMARCHE DE MISE EN PLACE D’UN SMS Même logique managériale (suite) - Responsabilité de la direction - Politique - Objectifs - Planification - Revue de direction -Des exigences communes : - Traitement des non-conformités, accidents, incidents,... - Actions correctives et préventives - Audits internes



LA DEMARCHE DE MISE EN PLACE D’UN SMS Des exigences communes (suite) : - Formation - Maîtrise documentaire et veille réglementaire - Maîtrise des enregistrements - Maîtrise opérationnelle : identification et maîtrise des risques liés aux activités opérationnelles



LA DEMARCHE DE MISE EN PLACE D’UN SMS Les spécificités S Préexistence d’une culture de sécurité Désignation d’un responsable sécurité ayant suffisamment une responsabilité dans l’entreprise pour se faire écouter - Participation active de l’ensemble des salariés - Mettre en place un SMS de façon progressive et durable adaptés aux réalités de l’entreprise - La transparence et la rigueur dans toutes les actions menées par une forte politique de communication



LA DEMARCHE DE MISE EN PLACE D’UN SMS Mise en place d’un comité de pilotage et de groupe de travail Le comité est responsable de la planification ( définir les responsabilités, les moyens, objectifs) Formation selon les besoins ( formation du comité de pilotage à l’OHSAS, formation auditeur internes)



LA DEMARCHE DE MISE EN PLACE D’UN SMS Les spécificités S - Notions de responsabilité pénale étendues et directes - Poids social TRES IMPORTANT : « Consultation »



LA DEMARCHE DE MISE EN PLACE D’UN SMS Implication de la Direction - Un objectif de conformité à la réglementation - Implication de l’équipe médicale et des acteurs sociaux - Engagement de l’encadrement intermédiaire - Évaluation des risques exhaustive



LES FACTEURS CLES DE SUCCES - Un Chef de projet (ou maître d’oeuvre) identifié - Une culture des systèmes de management - Une conscience environnement et sécurité dans l’entreprise - Un programme de communication, sensibilisation et formation ambitieux



LES FACTEURS CLES DE SUCCES - Ne pas mettre en place un système déconnecté de la réalité - Garder le contact avec le terrain (visites d’évaluation préventive) - Débanaliser les problèmes - Chercher la cause plus que la faute - Ne pas se décourager : « on atteint un résultat, on tend vers un objectif »



LES FACTEURS CLES DE SUCCES Respect de la personne (implication, objectifs réalistes, information, formation, communication, bonus, …) La transparence (exemplarité du management, prise en compte des situations à risques, affichage des résultats) Le dialogue (impliquer le personnel dans la détection des risques et dans le choix des solutions ). Système Intégré, les clés du succès



Système Intégré ?



Système Intégré, les attentes



Structure d’accueil pour le management intégré



L’intégration avec les autres systèmes de management Le référentiel OHSAS 18001 est tout à fait compatible avec les normes ISO 9001 et ISO 14000 Il est donc envisageable d’adopter une démarche d’intégration , dans un système de mangement unique des composantes sécurité et / ou qualité et/ou environnement



L’intégration avec les autres systèmes de management Diverses possibilités pour l’entreprise une approche par un audit-combiné des deux ou trois systèmes permettant d’optimiser la durée et les ressources d’audit ( les auditeurs ayant un profil adapté une approche par un audit-séparé qui permet d’intégrer progressivement des systèmes de maturités différentes



Système Intégré,



•Cohérence des stratégies, manager sur les différents axes •Générateur de valeur •Véritable outil de pilotage



Système de management des risques efficaces



DEVELOPPEMENT DURABLE



DEVELOPPEMENT DURABLE Désastres écologiques



Développement Durable



Prise de conscience



Années ‘70



Années ‘80



Années ‘90



Présentation du développement durable et certification ¾ Introduction au Développement durable et Certification ¾ Indicateurs de développement durable ¾ Qualité ISO 9001



(2008),



¾ Environnement ISO 14001



(2004),



¾ Santé/Sécurité OHSAS 18001 (2006), ¾ Responsabilité Sociale SA 8000 (1997) ¾ AFAQ 1000NR pour le DD, SD 26000 (en cours)



DEVELOPPEMENT DURABLE Définitions Le « développement durable » (ou développement soutenable) est, selon la définition proposée en 1986 par la Commission mondiale sur l’environnement et le développement dans le Rapport Brundtland « Un développement qui répond aux besoins du présent sans compromettre la capacité des générations futures de répondre aux leurs ». Les modes de production et de consommation doivent respecter l’environnement humain ou naturel et permettre à tous les habitants de la Terre de satisfaire leurs besoins fondamentaux : se nourrir, se loger, se vêtir, s’instruire, travailler, vivre dans un environnement sain… Le développement durable appelle un changement de comportement de chacun (citoyens, entreprises, collectivités territoriales, gouvernements, institutions internationales) face aux menaces qui pèsent sur les hommes et la planète (inégalités sociales, risques industriels et sanitaires, changements climatiques, perte de biodiversité...). Chirac (Johannesbourg; 2002),



La certification environnementale



Le Management Environnemental : LES NORMES ISO 14000



La mise en place d'un SME permet aux entreprises de minimiser les impacts de leurs activités sur l'environnement,de prévenir les incidents et de fixer un plan d'action pour améliorer leurs performances environnementales. Le 15 novembre 2004, l'ISO a publié la nouvelle version des normes ISO 14001 et ISO 14004.



14001 est le seul référentiel international reconnu pour le système de management environnemental. Basé sur le principe de l’amélioration continue (ou roue de Deming), la norme ISO 14001 a pour finalité



d'identifier, de vérifier et de maîtriser les aspects environnementaux de tout organisme. La norme précise comment piloter tout le système. La norme ISO 14001 implique non seulement une maîtrise des impacts liés à l'activité de l'entreprise mais aussi une réduction des nuisances.



NORMES ISO 14 000 • Le contexte du développement de la protection de l’environnement • Impacts environnementaux des activités humaines connues, diffusés Alimentation et risques Santé et Environnement Bactéries, Pesticides, Nitrates, Antibiotiques



Dangers liés à la consommation d ’aliments Risques indirects liés aux modes de production Le principe de précaution : version professionnelle : changer les méthodes et installations



Le concept de base de la norme ISO 14001 repose sur l'amélioration continue des performances environnementales, même si elle n'établit pas d'exigences en matière de niveau des performances.



Les principales étapes de la certification Les principales exigences de la norme ISO 14001 Les organismes certificateurs ISO 14001 et ISO 9001 ISO 14001 et OHSAS 18001 Communiquer sur sa certification ISO 14001



Objectifs et Enjeux (1) * Améliorer et démontrer un bon niveau de performance environnementale * Protéger l ’Environnement * Améliorer la satisfaction des parties intéressées * Mettre en oeuvre une Ethique Environnementale * Motiver le personnel



Certification ISO14000/Environnement



Démarche volontaire de prise en compte de l'environnement dans les activités d'une administration, d'un industriel, etc... Les objectifs d’EAU DE PARIS - Réduire les impacts des activités sur l’environnement (énergie) - Utiliser les procédés à Haute Qualité Environnementale - Protéger les ressources en eau - Sensibiliser les prestataires, fournisseurs et riverains



NORMES ISO 14 000



L e s Enjeux 4 Types : Managériaux : salarié soucieux de l'environnement (santé, qualité de vie, etc) Stratégiques : positionnement comme une entreprise citoyenne soucieuse de ses impacts sur l ’environnement , reconnaissance et légitimité Juridiques : mise en conformité par rapport à la réglementation applicable mais aussi anticipation Economiques : identification et maîtrise des performances environnementales alliées à des sources d ’économies possibles, suivi de la performance économique



NORMES ISO 14 000



Introduction Démarche volontaire d ’amélioration continue Principe de l ’amélioration continue : diagnostic initial, analyse environnementale définition d ’un programme d ’action



Ce qu’est la Norme ISO 14 001…..



™ Un outil basé sur le volontariat ™ Des règles qui permettent d ’anticiper et de prévenir ™ Une structure de la communication interne / externe



Pour ses impacts,… pas ceux des autres…



Les cinq étapes clés pour mettre en place le SME



1. Etablir une politique "Environnement" 2. Planifier les actions environnementales



(calendrier, indicateur, cible) 3. Mettre en œuvre 4. Contrôler le système et corriger le



système 5. Valider le fonctionnement du système



Etape 1 - Etablir une politique environnementale a Définie par la Direction



a Appropriée aux impacts et fournit un cadre à l ’établissement d ’objectifs et cibles a Documentée, mise en œuvre, maintenue et communiquée a Etre disponible pour le public



DIAGNOSTIC INITIAL A l ’actif de la société de production d ’eau ™ production d ’eau et protection de la ressource ™ culture d ’entreprise, volonté de la direction et de l ’Administration Le constat du diagnostic ™ risques pour l ’environnement : faibles ™ volonté politique et stratégique : forte Les recommandations ™ rejets, déplacements, ™ déchets / consommation de matières premières, ™ fournisseurs, ™ maîtrise du risque juridique, ™ présence dans l ’environnement socio-politique local



Etape 2 - Planifier les actions environnementales ™ Analyser les impacts des activités de la société ™ Identifier les exigences légales et autres exigences ™ Procédure d ’identification et de hiérarchisation des impacts (veille réglementaire) ™ Liste des impacts significatifs et des contraintes réglementaires, fiches...



Ex : Politique de déplacements des salariés L ’analyse environnementale Elle consiste à : ™ rassembler les exigences réglementaires et les autorisations administratives, ™ préciser les aspects environnementaux de activités, ™ identifier les coûts environnementaux ™ hiérarchiser les impacts



L ’analyse environnementale (suite) Les impacts = importance, x maîtrise x sensibilité à l ’environnement, x sensibilité de la Société (eau, politique entreprise) Hiérarchisation



Etape 2 - Planifier les actions environnementales (suite) ™ Choisir des objectifs et des cibles ™ Etablir un ou des programme(s) de management



Etape 3 - Mettre en œuvre les actions planifiées (…) ™ Définir la structure et les responsabilités ™ Former et sensibiliser le personnel, veiller à la compétence ™ Communiquer



Les actions entreprises : Un cadre général décliné par site Approche professionnelle : ™ favoriser le progrès environnemental ™ maîtriser les consommations, ™ diffuser les connaissances juridiques ™ se mettre en conformité Approche personnelle : ™ se former, s ’informer ™ réduire le poste "fourniture de bureau" : papier/messagerie électronique ™ réduire nos propres déchets, nos consommations de carburant Approche partenaires : ™ insérer des clauses environnementales dans nos contrats, ™ communiquer sur nos actions pour insuffler un esprit environnemental



Etape 3 - Mettre en œuvre les actions planifiées (…) ™ Documentation du système ™ Maîtriser la documentation



NORME ISO 14001 OBJECTIFS ET CIBLES



QUI ? FAIT QUOI ? MOYENS ? DETAILS



Etape 3 - Mettre en œuvre les actions planifiées (…) ™ Maîtriser les activités ™ Prévenir les situations d ’urgence et être capable de réagir



Développement durable Audit



Situation d ’urgence



Surveillance



Non-conformité Traitement de l ’effet Correction des impacts



Analyse des causes Action corrective Action préventive



Actions envisagées ™ Conformité réglementaire ™ Maîtrise et diminution des impacts sur la ressource en eau ™ Valorisation écologique des périmètres de protection des captages ™ Gestion parcimonieuse de l'énergie ™ Gestion des déchets ™ ...



NORMES ISO 14 000



Etape 4 - Contrôler le système et corriger les écarts ™ Réaliser la surveillance de ses impacts ™ Faire des audits du SME



NORMES ISO 14 000



Etape 5 - Valider le fonctionnement du système ™ Revue de Direction ™ Aborder lors de ces revues les éventuels besoins de changement de politique, d ’objectifs et tout autre élément du système



NORMES ISO 14 000 Une démarche intégrée Le système Qualité et Environnement ISO 9001



ISO 14 001 3 OBJECTIFS



¾La QUALITE de l ’Eau produite, ¾ La SECURITE de l ’approvisionnement de Paris, ¾ La PERFORMANCE de l ’organisation, des méthodes de travail et des compétences des agents.



¾La CONFORMITE REGLEMENTAIRE de nos



activités, de nos installations, ¾ La PREVENTION DE LA POLLUTION, ¾ Une DEMARCHE D ’AMELIORATION CONTINUE



2 CIBLES



1. Poursuivre l ’objectif de la Qualité en tenant compte en particulier des évolutions réglementaires et de la consommation 2. Concilier Performance Qualité et Performance Economique



Mesurer les effets de nos activités pour les maîtriser et les réduire. 2. Favoriser l ’aboutissement des démarches en cours dans le cadre du respect de la réglementation.



Notre ambition Nous voulons désormais SATISFAIRE SIMULTANEMENT : ™ L ’assurance de la qualité de l ’eau, ™ L ’assurance de la conformité réglementaire de nos activités, (ICPE, loi sur l ’eau). ™ L ’assurance que la qualité est réalisée, Ò dans des conditions économiques optimisées, Ò sans impact dommageable pour l ’environnement, afin de contribuer au développement durable



Les apports positifs à ce jour ™ Projet de toute l ’entreprise, ™ Sensibilité juridique accrue, ™ Interdépendance des actions personnelles / professionnelles / externes / internes : déplacements, mode ™ Prise en compte des parties intéressées : riverains, associations...



Exemple : Eau Potable



CONCLUSIONS Les normes et l ’eau potable : ™ Un outil de management ™ Client, citoyen



™ Assurer et garantir Ë l ’eau potable Ë la gestion de l ’environnement



Quatrième partie documentation et audits



Exigences relatives à la documentation – Le manuel qualité – Les procédures documentées requises par la norme – Les documents nécessaires à l'organisme pour assurer la planification, le fonctionnement et la maîtrise efficace des processus – L'expression documentée de la politique qualité et des objectifs qualité – Les enregistrements exigés par la



Exigences relatives à la documentation



Un manuel qualité Une documentation dont l’étendue est fondée sur:



Taille / type organisme Complexité / interactions processus Compétences personnel Risque client



Exigences relatives à la documentation Le manuel qualité (4.2.2) Manuel qualité



Etabli et tenu à jour, il inclut : 9 Le domaine d'application du SMQ y



compris détail et justification des exclusions 9 Les procédures documentées ou y fait



référence 9 La description des interactions entre



Exigences relatives à la documentation Maîtrise des documents (4.2.3) • Procédure documentée pour assurer : ™ Approbation avant diffusion, révision, mise-à-jour si nécessaire et nouvelle approbation, identification des modifications et du statut de la version en vigueur ™ Disponibilité des versions pertinentes ™ Lisibilité et identification aisée



Exigences relatives à la documentation Maîtrise des enregistrements (4.2.4) Conformité aux exigences Enregistrements



Preuves de



lisibles



identifiés accessibles



Efficacité du système Identification Stockage Protection Accessibilité Conservation (durée) Élimination



Principe fondamentaux ‹En matière de documentation, l'efficacité dépend du choix des moyens



Supports de formation ?



Logiciels ?



Formulaires ? Plans qualité ?



Procédures documentées ?



Procédures obligatoires



•



•



• • •



•



Maîtrise des documents 4.2.3 Maîtrise des enregistrements 4.2.4 Audit interne 8.2.2 Maîtrise du produit non-conforme 8.3 Actions correctives 8.5.2 Actions préventives 8.5.3



Audit interne Objectif Â Assurer l’entretien, le développement et l’amélioration du système de management Â Examen méthodique permettant d’obtenir des preuves d’audit, de les évaluer pour déterminer leur conformité par rapport : Aux exigences réglementaires



Audit interne 8-2-2- Audit Interne



Exigences de la norme



Dispositions planifiées Exigences de l’organisme



Le SMQ est-il conforme



Le SMQ est-il efficace



Auditeur indépendant objectif impartial Orientation client



Améliorations optimisation



Entreprises sans délai indu le responsable du domaine audité doit s’en assurer



Actions correctives Leadership Implication Ressources du personnel adaptées



Approche système



Approche processus



Évaluation factuelle



Amélioration continue



Audit interne Exigences : Audits internes à intervalles planifiés pour déterminer si le SMQ est conforme et efficace • Programme d'audit planifié en fonction : – de l'état et de l'importance des processus et domaines à auditer – des résultats des audits précédents • Choix des auditeurs et réalisation des audits doivent assurer objectivité et impartialité du processus d'audit Les



Audit interne • Procédure documentée pour définir les responsabilités et exigences pour : ¾ planifier et mener les audits ¾ rendre compte des résultats ¾ conserver des enregistrements



Audit interne • L'encadrement responsable du domaine audité assure que les actions sont entreprises sans délai indu pour éliminer les non-conformités détectées et leurs causes



• Activités de suivi pour vérifier leur mise en œuvre et le rapport des résultats de cette vérification (Note - voir ISO 19011 pour conseils)



Les phases d’audit ™Établissement d’un programme ™Déclenchement de l’audit (date, constitution des équipes) ™Élaboration du plan



Les phases d’audit Activités d’audit sur site : ¾ Réunion d’ouverture ¾ Recueil et vérification des



informations ¾ Préparation des conclusions ¾ Restitution des conclusion ¾ Rédaction du rapport ¾ Le suivi des actions correctives



Plan d’audit Heure



Élément audité



Personnes à rencontrer



Rapport d’audit Exigences internes & externes Réf.ISO 9001



Informations à recueillir



Constats



PF S Pf E



Recommandations



PF : Points forts – S : Satisfaisant – Pf : Points faibles – E : Ecart



Activités d’audit sur site Réunion d’ouverture : • Présentation des auditeurs et des participants • Rappel des objectifs de l’audit • Présentation et confirmation du plan d’audit



Recueil et vérification des informations 1. Recueillir des informations Ö



Entretien, observations, lecture, examen des enregistrements, rapports… 2. Faire un constat : point fort, satisfaisant, point faible, écart en fonction : ƒ de la norme ISO 9001 ƒ des exigences internes ƒ des exigences externes



Préparation des conclusions ™ Commentaire général ™ Identifier les points forts



(+) ™ Identifier les points



faibles (-) ™ Formuler les écarts



Définir et suivre les actions correctives ™ S’assurer



de la prise en compte des résultats de l’audit par le responsable concerné.



™ Suivre



le respect de la mise en œuvre des actions définies



Maîtrise du produit non conforme Identifier la nonconformité et ses causes



Définir les responsabilités Si détecté après livraison évaluer les effets



Recontrôler le produit corrigé Orientation client



Enregistrer : nature NC Actions menées



procédure



Eliminer la nonconformité Accepter par dérogation



Définir le traitement Leadership Implication Ressources du personnel adaptées



Réorienter/prévu Approche système



Approche processus



Évaluation factuelle



Amélioration continue



Maîtrise du produit non conforme • Assurer que le produit non conforme aux exigences relatives au produit est identifié et maîtrisé afin de prévenir une utilisation ou une fourniture non intentionnelle • Procédure documentée pour définir les contrôles, les responsabilités et autorités associées pour le traitement des produits nonconformes • Le produit non conforme corrigé est vérifié de nouveau



Analyse des données Objectif : • Déterminer, recueillir et analyser les données appropriées pour démontrer la pertinence et l'efficacité du SMQ et pour évaluer les possibilités d'amélioration. Ceci inclut les données issues des activités de surveillance et de mesure et d'autres sources pertinentes.



Analyse des données L'analyse fournit des informations sur : ¾ la satisfaction du client ¾ la conformité aux exigences relatives



au produit ¾ les caractéristiques et évolutions des



processus et des produits y compris opportunités d'actions préventives



Clients



de A s d na on lys né e es



Produits



Analyse des données Conformes ? Satisfaits ?



Actions préventives



Non conformes Réclamations



Actions correctives



Analyse des produits, clients, processus, fournisseurs ...



Amélioration continue Améliorer en permanence l'efficacité du SMQ en utilisant : politique qualité revues de direction



objectifs qualité



actions préventives actions correctives analyse des données



audits



Amélioration actions correctives • Mener des actions pour éliminer les causes des non-conformités afin d'éviter leur renouvellement. • Procédure documentée pour : ¾



Revue des non-conformités (y compris les réclamations du client) et déterminer leurs causes ¾ Evaluer le besoin d'entreprendre des actions correctives



Amélioration Actions préventives • Déterminer les actions pour éliminer les causes de non-conformités potentielles afin d'éviter leur apparition • Procédure documentée pour : – Déterminer les n-c potentielles et



leurs causes – Evaluer le besoin d'entreprendre des actions préventives Déterminer et mettre en œuvre les



Amélioration : outil LES 5 M



Les 5 M (main d'œuvre, matériel, méthode, milieu) :



matériaux,



• Pour la planification et la maîtrise des



processus • Pour les actions correctives et préventives



Revue de direction Revue du SMQ par la direction à des intervalles planifiés pour : ¾ assurer que le SMQ demeure pertinent,



adéquat et efficace ¾ évaluer les opportunités d'amélioration et



la nécessité de modifier le SMQ y compris la politique et les objectifs



Revue de direction 5.6.3



Eléments d’entrée de la revue



‹ Ils incluent des informations sur : Ê les résultats des audits Ê les retours d'information du client Ê le fonctionnement des processus et la conformité du produit Ê l'état des actions correctives et préventives Ê les actions issues des revues précédentes Ê les changements touchant le SMQ Ê les recommandations d'amélioration



5.6.3



Eléments de sortie de la revue



‹ Ils incluent les décisions et actions relatives : Ê à l'amélioration de l'efficacité du SMQ et de ses processus, Ê à l'amélioration du produit vis-à-vis des exigences du client Ê aux besoins en ressources



Revue de direction



CONCLUSIONS



vers le développement durable ?



Développement durable « Répondre aux besoins du présent sans compromettre la capacité des générations futures de répondre à leurs propres besoins » Gro Harlem Bruntland Nations Unies 1992



Développement durable Acteurs/Entreprises Engagement : •



Comportement social : égalité homme femme, solidarité, etc



•



Comportement économique C



t



t



i



t l



Développement durable Effets vertueux 1. Anticipation des contraintes et des risques 2. Réduction des coûts liés à la consommation des ressources ou à la production des déchets 3. Innovation 4. Avantages concurrentiel par la différenciation des produits 5 Amélioration image de marque



Développement durable « l’écologie est gratuite » 32 milliards de dollars en 2002 Prise en compte de l’environnement = Économie : • d’énergie • de consommation d’eau • de produits chimiques
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