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Suivi de la Certification ISO 9001:2000
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# LEASE GROUR du Systéme de Management de la Qualité B

Les enjeux du stage

« Vérifier 'ensemble des critéres de la certification ISO
9001:2000

« Mesurer la satisfaction des clients
« Assurer le traitement des réclamations des clients

« Assurer I'amélioration continue

Les outils de suivi existants

Tableau de Bord ==

Mensuel

‘ Q ualité
j'ectifs

Quoi? Barometre Qualite Tableau de Bord

Trimestriel

Qui Comité de Pilotage. Comité Exécutif
est concerné? RMQ: ;| AQ, SQ RMQ, SQ

- Au Service
ouz Qualité de la DCQ

a a» Début de Début de
uand: chaque trimestre chaque mois

Lotus Brio

Comment? EXCEL EXCEL

Mesurer la performance du

Pourquoi? SQ et son évolution

Options Choix principaux

La cible de I'enquéte Les réclamants.

L'échantillon 30 réclamants avec un tirage aléatoire

La mesure La satisfaction globale sur I'ensemble
des solutions proposées

Le moment Chaque jour de 10h00  12h00 et de
14h30 a 16h30

La méthode de recueil de données | Partéléphone

La périodicité Annuelle

L'analyse des données Indice de satisfaction simple
La présentation des résultats Un tableau qui englabe tous les
pourcentages

Activités de suivi

Préparation de 1’’Audit

1L
Participation a 1>’Audit
*Réunion d’ouverture

= Audit

*Réunion de cléture
Il
Mises 2 Jour

Réalisation des Plans des Charges

Démarche des progrés perman

) Ou?
Comment? Quoi? Ausein du
Avec Service Qualité

Mesurer

AlaDCQ

Questionnaire

enerale

Objectif : Améliorer la Qualité Fourni au sein du Service Qualité
Probléme : Comment mesurer la Qualité Voulue et Percue?
Solution :Un questionnaire « Tout ce que vous avez toujours

voulu dire sur la “ Qualité ” sans jamais oser I'exprimer... ! »

Propositions d’améliorations

L 'auto-évaluation est un examen systématique réalisé par comparaison a un référentiel,
le modele européen de la qualité (EFQM).
Cette démarche permet a la DCQ d'identifier clairement :
ses points forts,
ses domaines d’amélioration.
Autoévaluation

I Gestion I [ Resuitats concernant
du personnel o personnel
-— -_—
Politique et Résultats et
1 Résultats concernant Jll indicat
Ceacersp [ PoMaseet I proceseus [ Résutats conc naicaiours
-— -
B rorenaasec [ Résultats concernant
Ressources la collectivité

INNOVATION ET APPRENTISSAGE
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Efficience

Prochainement

Efficacite avec le modele
Shaes EFOQM

de Ia DCQ

Conformité avec ISO

2001:2000

Clients Anuatres Parties
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