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Rhône-Alpes

EXPO QUALITA 2002
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Rhône-Alpes

! Création en 1969

! Plus de 10 Millions d’Euros de chiffre
d’affaires

! 100 personnes (uniquement des animateurs
permanents)

! 1ère entreprise CERTIFIÉE ISO 9001,
en 1993, POUR NOS ACTIVITÉS DE
FORMATION, CONSEIL, BILAN DE
COMPÉTENCES

! 1ère entreprise DE FORMATION AGRÉÉE
PAR  E.F.Q.M. (FONDATION
EUROPÉENNE DU MANAGEMENT
PAR LA QUALITÉ) EN 1993.

! Environ 220 000 personnes formées

! 7 500 clients actifs
! Une présence dans 10 pays et 13 villes

en France
CSP Rhône-Alpes – 68 Cours Lafayette – 69003 LYON

Tél : 04 72 84 27 27 – Fax : 04 72 84 26 66 – CSP.LYON@wanadoo.fr

! 10 Domaines d’intervention =
!Qualité, environnement, sécurité
!Production
!Management encadrement
!Gestion et management de projet
!Communication, développement personnel
!Secrétaires
!Ressources humaines
!Marketing et commercial
!Finance, gestion, comptabilité
!Droit, législation sociale

66 rue La Fayette
75009 PARIS

Tél : 01 53 24 90 00 – Fax : 01 40 22 08 83
  www.csp.fr
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Rhône-Alpes

Norm e ISO  9000 =
Aptitude d’un ensem ble de
caractéristiques intrinsèques à satisfaire
des exigences

LA QUALITE
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Rhône-AlpesNOTRE PROGRAM M E

• La norm e ISO 9001 en rappel

• L’approche processus

• Le M anagem ent des
processus

• Enseignem ents, perspectives
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Rhône-AlpesNOTRE PROGRAM M E

• La norm e ISO 9001
en rappel
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Rhône-Alpes

é
é

 
é

 
é é é
é é

 
é é

 
à

à
 

é

 
é

ê – è ’

Les critiques ém ises sur

la norm e ISO 9001 v 1994
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Rhône-Alpes

O RIENTATION CLIENT

IM PLICATION M ANAGEM ENT

APPROCHE PROCESSUS

ENJEUX ET RISQUES

AM ELIORATION CONTINUE

LA NORM E ISO 9001 v2000
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Rhône-AlpesNOTRE PROGRAM M E

• La norm e ISO 9001 en rappel

• L’approche processus
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Rhône-Alpes

Norm e ISO  9000 =
Ensem ble d’activités corrélées ou
interactives qui transform e des élém ents
d’entrée en élém ents de sortie

UN PROCESSUS

  Main-d’œuvre Matériel

     Milieu            Méthode

  P R O C E S S U S 

ETAPE ETAPE ETAPE

Entrées Sorties

Valeur 
Ajoutée
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Rhône-AlpesPOURQUOI LES PROCESSUS

M ieux faire rentrer le client dans
l’entreprise

Finalité com m une = le client

Les services / fonctions
travaillent m ieux ensem ble ou

différem m ent
Objectif com m un

Indicateurs partagés
Gestion des interfaces
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Rhône-AlpesPOURQUOI LES PROCESSUS

M ieux faire rentrer le client dans l’entreprise
Finalité com m une = le client

Les services / fonctions travaillent m ieux
ensem ble ou différem m ent

Objectif com m un
Indicateurs partagés
Gestion des interfaces

Q UALITE TOTALE

"Relation client fournisseur

"Partage d’exigences entre acteurs
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Rhône-Alpes

Faire sim ple et cohérent
Adapter la docum entation au
« juste nécessaire » pour la

perform ance

Analyser les risques
Anticiper les risques forts, …
‘oublier’ les risques faibles

2 PRINCIPES ANNEXES!!
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Rhône-Alpes

Faire sim ple et cohérent
Adapter la docum entation au « juste
nécessaire » pour la perform ance

Analyser les risques
Anticiper les risques forts
‘Oublier’ les risques faibles

Q UALITE TOTALE

"Responsabilisation du personnel
(autonom ie dans le respect de
règles établies)

"Prise en com pte des risques et
des enjeux

2 PRINCIPES ANNEXES!!
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Rhône-AlpesNOTRE PROGRAM M E

• La norm e ISO 9001 en rappel

• L’approche processus

• Le M anagem ent des
processus
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Rhône-Alpes

PILOTER =

M aîtrise

Perform ance

Am élioration

LE M ANAGEM ENT DES 
PROCESSUS
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Rhône-AlpesM ANAGEM ENT des processus

Penser en term es de finalité

QUALITE TOTALE

"Liens entre ‘politique et stratégie’
et ‘processus’

 # donner du sens
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Rhône-AlpesM ANAGEM ENT des processus

Piloter les processus

Objectifs chiffrés +
indicateurs

Boucles d’am élioration
Revues de processus

QUALITE TOTALE

"Partage d’objectifs

"Trait d’union entre l’approche et
les résultats

"Com m unication m otivante

"Suggestions / am éliorations
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Rhône-AlpesNOTRE PROGRAM M E

• La norm e ISO 9001 en rappel

• L’approche processus

• Le M anagem ent des
processus

• Enseignem ents,
perspectives
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Rhône-Alpes

Im plication du m anagem ent
à son plus haut niveau

Dans la définition des processus

Dans la définition de leur
pilotage

Dans leur pilotage réel

ENSEIGNEM ENTS
PERSPECTIVES
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Rhône-Alpes

Réflexion saine sur le
systèm e qualité existant

Niveau de docum entation

Analyse de risques

Partage du systèm e

ENSEIGNEM ENTS
PERSPECTIVES
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Rhône-Alpes

M eilleure intégration des
différentes actions en cours

Intégration des différents outils

Intégration de la qualité à la
stratégie

Cohérence des projets

ENSEIGNEM ENTS
PERSPECTIVES
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Rhône-Alpes

Et les bénéfices ?

Systèm e …
plus sim ple

plus perform ant
m ieux com pris
outil de progrès

intégré

Dém arche d’organisation
globale

ENSEIGNEM ENTS
PERSPECTIVES
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Rhône-Alpes

Davantage encore d’intégration

Dém arche long term e

Recherche de l’excellence

PERSPECTIVE
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Rhône-AlpesL’ E F Q M

La structure logique du modèle EFQM

Mettre en cohérence 
les ressources et 

l’organisation

Améliorer les 
processus critiques 
pour le business

Satisfaire les 
parties prenantes
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Rhône-AlpesL’ E F Q M

Politique & 
Stratégie 8%

Leadership
10%

Personnel
9%

Partenariat & 
Ressources 9%

Processus
14%

Résultats 
Performance 

Clés

15%

Résultats 
Personnel 9%

Résultats Client 
20%

Résultats 
Collectivité 6%

Le Modèle d’excellence E.F.Q.M (1999)

FACTEURS RESULTATS

INNOVATION ET APPRENTISSAGEINNOVATION ET APPRENTISSAGE


