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66 rue La Fayette
75009 PARIS
Té : 0153249000 - Fax : 01402208 83
www.csp.fr

Création en 1969

10 Millions d’Euros de chiffre
d'affaires

100 personnes (uniguement des animateurs Pondwes m

permanents) Bl
) L
1ére entreprise CERTIFIEE 1SO 9001, B Mevica

en 1993, POUR NOS ACTIVITES DE _
FORMATION, CONSEIL, BILAN DE SP
COMPETENCES : -

lére entreprise DE FORMATION AGREEE

PAR E.F.Q.M. (FONDATION - Bugussth: 8
EUROPEENNE DU MANAGEMENT i =

PAR LA QUALITE) EN 1993. B G

Environ 220 000 personnes formeées

7 500 clients actifs

= Une présence dans 10 pays et 13 villes

en France
Litte g

m Kosen CSP Rhéne-Alpes - 68 Cours Lafayette - 69003 LYON

Tél: 04 7284 27 27 -Fax : 04 72 84 26 66 - CSP.LYON@wanadoo.fr

m Rennea :
Staaaliousg m

n Nantea = 10 Domaines d’intervention =
=Qualité, environnement, sécurité

m! =Production
=Management encadrement
=Gestion et management de projet

w Bevideaser =Communication, développement personnel

=Secrétaires

=Ressources humaines
Nice m =Marketing et commercial
w-Mantpefiio Hasscitlen -Fina'ncez g_estipn, comptabilité

=Droit, législation sociale 2
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Satisfaction des-clients

Norme ISO 9000 =
Aptitude d'un ensemble de
caracteristiques intrinseques a satisfaire

des exigences



NOTRE PROGRAMME ©F

 La norme ISO 9001 en rappel

% » L’approche processus

 Le Management des
pProcessus

» Enseignements, perspectives
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NOTRE PROGRAMME

La norme ISO 9001

en rappel
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Les critiques emiSes Sur e

la norme ISO 9001 v 1904

La.certification.n’est.pas.une.garantie.de.la.qualité.du
produit.ni.de.son.amélioration.!

Les. clients. attendent. une. amélioration. peu. visible
des.performances.de.l’'entreprise.avec.la.certification,

Les. référentiels. TQM . de.plus.en.plus. utilisés. sont
trop.€loignés.des.normes.IS0.9000.

La.cohérence. IS0 .14000.n"est.pas.évidente.avec.les
normes.|50.9000.

Les.normes.[S0.9000.sont.complexes.a.comprendre
et.a.mettre.en.application,.surtout.pour.une PME.

Les.normes. IS0 . 9000.sont. plus. orientées. produits
que.service,.Industrie.que.tertiaire.

La.norme.lS0.9004 estinconnue,.peu.utilisée.

Source. = nglie. 0 SF= Minisere.de.)naysine. 19985




%f LA NORME ISO 9001 vzo0 P

ORIENTATION CLIENT

IMPLICATION MANAGEMENT

APPROCHE PROCESSUS

ENJEUX ET RISQUES

AMELIORATION CONTINUE



NOTRE PROGRAMME ©F

 La norme ISO 9001 en rappel

G

e L’approche processus




UN PROCESSUS &3P

Valeur
Ajoutée

Norme SO 9000 =

Ensemble  d’activités corrélées ou
Interactives qui transforme des eléments
d’entrée en élements de sortie



POURQUOI LES PROCESSUS 5P

Mieux faire rentrer le client dans
'entreprise
Finalité commune = le client

Les services / fonctions
travaillent mieux ensemble ou
différemment
Objectif commun
Indicateurs partages
Gestion des interfaces
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POURQUOI LES PROCESSUS OF

Mieux faire rentrer le client dans I'entreprise
Finalité commune = le client

Les services / fonctions travaillent mieux
ensemble ou differemment
Objectif commun
Indicateurs partages
Gestion des interfaces

vRelation clie

v'Partage d’exigen
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& 2 PRINCIPES ANNEXES P

Faire simple et cohéerent
Adapter la documentation au
« Juste nécessaire » pour la
performance

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

12



ﬁ 2 PRINCIPES ANNEXES | (3'5'

Faire simple et cohérent
Adapter la documentation au « juste
nécessaire » pour la performance

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

I e g I es et “ 1l A

v'Prise en compte doo s
des enjeux

13



NOTRE PROGRAMME ©F

AYA

 La norme ISO 9001 en rappel

e L’approche processus

« Le Management des
processus
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Nl | £ MaNAGEMENT DES P
PROCESSUS
PILOTER =
Maitrise
Performance

Ameélioration
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MANAGEMENT des processus &3P

-

Penser en termes de finalité

et ‘proces

- donner
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MANAGEMENT des p_[pcessusmcﬁimf
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Piloter les processus

Objectifs chiffres +
indicateurs
Boucles d’amélioration
Revues de processus

v'Trait d’u ,
les résultats

v Communication moti ‘ |

vSuggestions / améliorations



NOTRE PROGRAMME ©F

 La norme ISO 9001 en rappel

% » L’approche processus

 Le Management des
pProcessus

e Enseignhements,
perspectives
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%‘ ENSEIGNEMENTS o o
PERSPECTIVES

Implication du management
a son plus haut niveau

Dans la définition des processus

Dans la définition de leur
pilotage

Dans leur pilotage réel

19




%‘ ENSEIGNEMENTS o o
PERSPECTIVES

Réflexion saine sur le
systeme gualité existant

Niveau de documentation
Analyse de risques

Partage du systeme
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%‘ ENSEIGNEMENTS o o
PERSPECTIVES

Meilleure intégration des
difféerentes actions en cours

Intégration des differents outils

Intégration de la qualitée a la
strategie

Cohérence des projets

21
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%‘ ENSEIGNEMENTS o
PERSPECTIVES

Et les bénéfices ?

Systeme ...
plus simple
plus performant
mieux compris
outil de progres
iIntéegre

Démarche d’organisation
globale
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/ﬂ PERSPECTIVE (SP

'E F Q-M

Davantage encore d’intégration
Démarche long terme

Recherche de I'excellence
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L'EFQM 5P

La structure logique du modele EFQM

Mettre en cohérence Ameliorer les Satisfaire les
les ressources et processus critiques parties prenantes
I'organisation pour le business
A A N

T@ﬂ T\@”
I -
I —
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L'EFQM (SP

Le Modele d’'excellence E.F.Q.M (1999)

] FACTEURS >D ] RESULTATS >

Personnel H Résultats ‘

9% Personnel 9%
Leadership Politique & Processus RéSUItatf Client Résultats
10% Stratégie 8% 14% 20% Performance
Clés
Partenariat & Résultats e
Ressources 9% Collectivité 6% 7

INNOVATION ET APPRENTISSAGE D

———
| —— |

i

|
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