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I'efgm aborde I'excellence au sens large du terme et ne se limite pas aux seuls aspects des systemes de management par la qualité tels que
dans I'ISO 9001. Il couvre en outre des domaines tels que I'efficacité des processus, les résultats obtenus grace a I'amélioration continue des produits et

des services, ainsi que la facon dont I'organisation gére et fait progresser son personnel pour atteindre ses objectifs et obtenir d'excellents résultats.
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Ce critere aborde ka  maniere  donf
I'onganisation approche, comprend ses clients
et traduit leurs bescins actuels et futurs en
produits et services 3 valeur ajoutée_ Il couvrs
egalement les exigences de maitise des
processus qui peuvent inclure des activités
telles gue linnowvation, la foumiture de produits
et de semvices clés, les relations client et

umisseur et les fonctions opeérationnelles et
de  support  [comptabilité, personnel,

cturation, ete). Le Systéme Qualite pour la
partie concernant |a maitrise des processus
devrait traiter, dune part, des aspects tels gue:
la documentation et Fawdit afin de confirmer
que bes procedures sont efficaces, comprises
et utilisées =t d'autre part, la mise =n ceuwrs
de toute action comective ou daméelioration
nécessaire. Toules ces ewigences doivent
s'appliquer tant aux processus operationnels et
de support gQu'aux processus  principaux
concernant les produits et les serwices. Ce
critére est celui qui s& rapproche le plus des
exigences fondamentales relatives 3 la norme
150 9000,
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Elément dans le "FD ISO 10006"2003_lignes directrices pour le management de la qualité dans les projets

Items des risques
projets recherche en
réseau

sous risque

Incompréhension des spécifications

_ Probleme de compréhension des livrables
_ Mauvais identifications des livrables
_ Pas d'accord sur la rétribution des

Changement des objectifs

_ Changement des besoins
_ Changement d'orientation
au cour du projet
_ Indisponibilité, confusion

Difficulté de déplacement

entre les entités

_ Le temps de déplacement
est long
__ Ca colte cher d'aller sur
l'autre site
_ On ne peut pas aller a

Probléme logistique et
technologique

_ Mauvaise répartition des
moyens

_ Probleme des changements

technologies dus au systeme

Mauvais choix de
collaborateurs

_ Mauvais choix d'organisme
_ Démission d'un organisme
_ Mauvais choix de

Probléme de
confidentialité entre les
organismes

_ Non divulgation de certains
documents

Différent mode opératoire

(entre site....)

_ Différent mode opératoire
du fonctionnement
_ Difficile pour mettre la
collaboration dans le mode
de fonctionnement des

Différente vision des
organisme

__ La vision des directeurs est
différente I'un a l'autre
_ Divergence de vision entre

Difficulté de
communication
(entre organismes)

_ Probléme relationnel ,
mauvaise entente entre les
collaborateurs
_ Pas de liste dynamique
d'interlocuteur
_ Confusion entre les
organismes 'client' ou

Mauvaise définition de
financement

__Sous estimation des couts
_ Différence de budget
_ Budget serré

Mauvais gestion du projet

_ Instabilité de I'équipe au
cours du projet
_ Incompétence de I'équipe
projet
_ Démotivation par absence

résultats de recherche . L . , . . . . partenaire organismes les organismes , . . _ Livrables non payés de reconnaissance des
instabilité des exigences I'autre lieu car il est secret- informatique . oy, fournisseur o
i _ La taille differente des v . contributions
défense . _L'important du travail en . .
organismes ; , _ Mauvaise connaissance des
réseau n'est pas reconnu par i
iy . interlocuteurs
la hierarchie
Articles ISO10006 7_Réalisation du produit 7_Réalisation du produit rien > Responsabilite de la 6_Management des 6_Management des rien 7_Réalisation du produit > Responsabilite de la 7_Réalisation du produit > Responsabilite de la

direction

ressources

ressources

direction

direction

paragraphe

7.3_Processus relatif au Contenu du projet

7.2_Processus relatif a la
coordination

5.2_Processus relatif a la
stratégie

6.1_ Processus relatif au
ressources
6.2_Processus relatif au
personnel

6.2_Processus relatif au
personnel

7.6_Processus relatif a la
communication

5.2_Processus relatif a la
stratégie

7.2_Processus relatif
aux
colts

5.2_Processus relatif a la
stratégie

paragraphe

7.2.3_Management des interactions
7.3.3_élaboration et maitrise du contenu
du projet
7.3.5 _ malitrise des activités

7.2.4_management des
modifications

5.2.3_leadership

6.1.3_maitrisse des
ressources
6.2.3_affectation des
personnes
6.2.4_formation de I'équipe

6.2.2_établissement de la
structure organisationnelle
du projet

7.6.4_ Maitrise de la
communication

5.2.3_leadership

7.5.4_maitrise des colits du
projet

5.2.3_leadership

court détail

_ gérer les interactions (entre activités) au
cours du projet

_ Documenter les caractéristiques
spécifique du produit...

_ Maitrise des travaux réellement réalisés...

Gérer les modifications sur la
totalité des processus.

Le chef de projet : mise a
disposition des
infrastructures,

_ Vérifier les ressources

_ Compétences approprié
pour le besoin du projet...

_ Développer les
compétences individuelles..._

identification des réles au
sein du projet, définition de
I'autorité et des
responsabilité...

maitrise de la com
conformément au systéme
com tel que planifié.

Le chef de projet :
I'habilitation et la motivation
de tout le personnel du
projet...

maitrise des colts et des
écarts par rapport au
budget.

Le chef de projet :
I'habilitation et la motivation
de tout le personnel du
projet...

sous risque

_ Planning irréaliste
_ Mauvais définition des objectifs
__ Perte de livrable
_ Mauvaise destination des livrables
_ Probleme d'enregistrement des données
livrées

_idem que ci-dessus

Articles ISO10006

7_Réalisation du produit

8 Mesures, analyses et
amélioration

paragraphe

7.7_Processus relatif aux risques

8.2_Processus relatif a la
mesure
8.3_ Processus relatif
a I'amélioration continue

paragraphe

7.7.5_Maitrise des risques

8.2.1_ mesure et analyse
8.3.2 _ amélioration continue

court détail

tenir a jour le plan relatif aux risques
projet

_ mesurer I'avancement du
projet pour I'amélioration
continue

_ information a fournir au
projet afin de mettre en
ceuvre I'amélioration
continue.

sous risque

_ Retard des livrables
_ Dérive dans le temps suivant le planning

Articles ISO10006

7_Réalisation du produit

paragraphe 7.4_Processus relatif aux délais

paragraphe 7.4.5_ Maitrise des délais
maitrise et réalisation des activités du

court détail projet pour confirmer pour corriger le

planning proposé (projet)

sous risque

_ Les livrables ne correspondent pas a ce
qui a été demandé
_ Mauvais conformité des livrables

Articles ISO10006

7_Réalisation du produit

paragraphe

7.8_Processus relatif aux achats

paragraphe

7.8.6_ Maitrise des contrats

court détail

performance de la sous traitance (produit
et service) correspondant aux exigences
contractuelles




Elément dans le "NF EN ISO 17025"2005_exigences générale concernant la compétence des laboratoires

Items des risques
projets recherche en
réseau

sous risque

Incompréhension des spécifications

_ Mauvais définition des objectifs
_ Probleme de compréhension des
livrables
_ Mauvais identifications des livrables
_ Pas d'accord sur la rétribution des

Changement des
objectifs

_ Changement des besoins
_ Changement d'orientation
au cour du projet
_ Indisponibilité, confusion

Difficulté de déplacement

entre les entités

_ Le temps de déplacement
est long
_ Ca colte cher d'aller sur
['autre site
_ On ne peut pas aller a

Probléme logistique et
technologique

_ Mauvaise répartition des
moyens
__ Probléme des
changements technologies

Mauvais choix de
collaborateurs

_ Mauvais choix d'organisme
_ Démission d'un organisme
_ Mauvais choix de

Probléeme de
confidentialité entre les
organismes

_ Non divulgation de
certains documents

Différent mode
opératoire
(entre site....)

_ Différent mode opératoire
du fonctionnement
_ Difficile pour mettre la
collaboration dans le mode
de fonctionnement des

Différente vision des
organisme

_ La vision des directeurs
est différente I'un a 'autre
_ Divergence de vision entre

Difficulté de
communication
(entre organismes)

_ Probléme relationnel ,
mauvaise entente entre les
collaborateurs
_ Pas de liste dynamique
d'interlocuteur
_ Confusion entre les
organismes 'client' ou

Mauvaise définition de
financement

_ Sous estimation des couts
_ Différence de budget
_ Budget serré

Mauvais gestion du
projet

_ Instabilité de I'équipe au
cours du projet
_ Incompétence de I'équipe
projet
_ Démotivation par absence

management

management

management

management

. e s . . . . dus au systeme partenaire organismes les organismes \ . . _ Livrables non payes de reconnaissance des
o instabilite des exigences | l'autre lieu car il est secret- - . . iy fournisseur oo

résultats de recherche X informatique _ La taille différente des v . contributions

défense , _L'important du travail en ) .
organismes X . _ Mauvaise connaissance

réseau n'est pas reconnu .
. . des interlocuteurs
par la hiérarchie
. . . 4_Exigences relatives au . . . 4_Exigences relatives au 4_Exigences relatives au . . . 4_Exigences relatives au 4_Exigences relatives au
Articles 1ISO017025 4_Exigences relatives au management —=x19 rien 5_Exigences techniques —=x19 —=x19 rien rien rien —=x19 —=x19

management

paragraphe

4.9 maitrise des travaux
4.11 Actions correctives

4.4 _Revue des demandes,
appel d'offres et contrats

5.5_Equipement

4.5_sous traitances des
essais et des étalonnages

4.1_Organisation

4.6_Achat de services et de
fournitures

4.1_Organisation

court détail

4.9.1_le laboratoire doit avoir des
procédures pour les travaux ou résultats
non conformes...

4.11.1_le laboratoire (procédure)
désigner les autorités appropriés pour
mettre en ouvre les actions correctives
pour les travaux non conformes...

4.4.5_s'il y a lieu de
modifier un contrat, le
méme processus de revue
de contrat doit étre répété
et communiques toutes les
modifications...

5.5.1 Le laboratoire doit
étre équipé de tous les
éléments d'équipement pour
les échantillonnages, les
mesurages et les essais
exigeés...

4.5.1_les travaux en
guestion doivent étre confiés
a un sous traitant
compétent...

4.5.3_le laboratoire est
responsable envers le client
des travaux effectués par le
sous traitant...

4.1.5 Le laboratoire doit: C_|
politique et procédure pour
protéger les informations
confidentielles...

4.6.1_le laboratoire doit
avoir une politique et un
procédure pour la sélection
et l'achats...

4.1.5 Le laboratoire doit :
a__ avoir un personnel
d'encadrement et technique
ayant l'autorité et les
ressources nécessaires...

f_ spécifier la responsabilité,
I'autorité et les rapports
entre les collaborateurs...

g_ fournir I'encadrement
adéquat...

Sous risque

_ Perte de livrable
_ Mauvaise destination des livrables
_ Probleme d'enregistrement des données
livrées

_ idem que ci-dessus

_ idem que ci-dessus

_ idem que ci-dessus

Articles 1ISO17025

4_Exigences relatives au management

4_Exigences relatives au
management

4_Exigences relatives au
management

4_Exigences relatives au
management

paragraphe

4.13_Maitrise des enregistrements

4.7 service au client

4.14 Audits internes
4.15 Revues de direction

4.2 _systeme de
management

court détail

4.13.1_le laboratoire doit tenir a jours les
procédure d'identification, de collectes,
d'indexage, d'accés, de classement de
stockage, de conservation et d'élimination
des données relatifs a la qualité...

4.7.2_Le laboratoire doit
s'efforcer d'obtenir des
retours d'information de ses
clients, afin d'améliorer le
systeme de management.
Les activités d'essai...

4.14.1_le laboratoire doit
effectuer périodiquement
des audits internes de ses
activités afin de vérifier que
ses opérations répondent a
la norme ISO17025....
4.15.1_La direction du
laboratoire doit effectuer
périodiguement une revue
du systeme de management
des activités....

4.2.1_le laboratoire doit
consigné par écrit ses
politiques, systemes,
programmes, procédures et
instructions pour la qualité
de ses résultats d'essais...
4.2.2_avoir son manuel
qualité

Sous risque

_ Planning irréaliste
_ Retard des livrables
_ Dérive dans le temps suivant le

nlannina

_ idem que ci-dessus

_ idem que ci-dessus

Articles 1ISO17025

rien

4_Exigences relatives au
management

5_Exigences techniques

paragraphe

4.8 Réclamation

5.2_le personnel

court détail

4.8 le laboratoire doit avoir
une politique et une
procédure pour traiter les
réclamations
client...+conserver des
enregistrements...

5.2.1_la direction du
laboratoire doit assurer la
compétence ...

sous risque

_ Les livrables ne correspondent pas a ce
qui a été demandé
_ Mauvais conformité des livrables

Articles ISO17025

5_Exigences techniques

paragraphe

5.4_Méthodes d'essai et d'étalonnage et
validation des méthodes
5.10_Rapports sur les résultats

court détail

5.4.1_le laboratoire doit les méthodes et
procédures appropriées pour les essais...
5.4.4_Méthode non normalisées : elles
doivent faire I'objet d'accords...
5.4.5_validation des méthodes: confirmé
par examen et |'apport de preuves
objectives...

5.4.6_Estimation de l'incertitude de
mesure : procédure pour ses types
d'étalonnage...

5.10.1_Le résultat(s) de chaque essai,

étalonnage(s) effectué par le laboratoire,




