
UNIVERSITÉ	
  DE	
  TECHNOLOGIE	
  DE	
  COMPIÈGNE	
  -­‐	
  MASTER	
  -­‐	
  Spécialité	
  "Management	
  de	
  la	
  Qualité" 

Master	
  M2	
  Management	
  de	
  la	
  Qualité	
  2009-­‐2010	
  	
  	
  	
  	
  stagiaire	
  :	
  Imen	
  KHEMIR	
  	
  	
  	
  Tuteur	
  entreprise	
  :	
  Cédric	
  REINERT	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  Tuteur	
  enseignant	
  :	
  Sophie	
  SOUMARE	
  

Bilan 
-  Evolution du SMQ* suivant la norme ISO*9001:2008 

     60% des exigences citées dans la paragraphe 4 sont 
satisfaites 

     65% des exigences citées dans les paragraphes 5.1, 5.3, 
5.4 et 5.5 sont satisfaites 

Perspectives 
-  Définir le tableau de bord 

-  Organiser des réunions d’information sur le nouveau système 
de Management de la qualité 

-  Mettre en place la 2ème phase de l’approche processus : la 
phase d’application récurrente  

Enseignements tirés 
-  Connaissance approfondie de la norme ISO*9001 et de 
fascicules de documentation : FD X50-176… 

-  Travail en  équipe, autonomie, organisation et rigueur  

	
   	
   	
   	
   	
   	
   	
   	
  Sperian est un leader mondial des Equipements de 
Protection Individuelle (EPI) : la protection de la tête, la 
protection antichute et la protection du corps 

Piloter l’évolution du Système documentaire de Management de la Qualité 

Qui ?  Le service Qualité et la direction 

Quoi ? Manque d’organisation dans le fonctionnement de l’entreprise 

Où ? Le site de SRPF* à Villers-Cotterêts 

Quand ? Depuis l’arrivée du nouveau responsable QHSE* du site 

Comment ? •  Vision hiérarchique (par service) au sein de l’entreprise 
•  Manuel qualité obsolète et difficile à piloter. 
•  Manque de visibilité de l’efficacité du Système de Management de la 
Qualité : absence d’indicateurs  et de tableaux de bord  
•  Période propice au changement avec le passage sous SAP* 

Pourquoi ? Assurer la conformité  du Système de Management de la Qualité à la 
norme ISO*9001 : 2008 [2] pour améliorer la satisfaction des clients. 

Mettre en place l’approche par processus  afin d’améliorer l’efficacité de l’entreprise 

Enjeux de fonctionnement 

•  Améliorer la visibilité de l’efficacité du SMQ* 
•  Rendre plus efficace le travail des salariés par rapport aux objectifs 
fixés par la Direction Générale 

Enjeux organisationnels 

• 	
  Définir, optimiser et gérer les interfaces entre les services 
•  Créer des réflexes de type clients/fournisseurs internes au travers de 
l’approche processus 
•  Améliorer la communication  

Enjeux économiques 

•  Répondre au mieux aux exigences des clients et des parties prenantes 
•  Accroître la satisfaction des clients 

[1] http://www.sperian.com/Fr, consulté en Mai 2010 
[2] Norme ISO 9001 : « Systèmes de Management de la 
qualité. Exigences », AFNOR, Novembre 2008. 

[3] « Anatomie de changement et des pathologies 
associées », Gilbert FARGES, Master Management de la 
Qualité. 
[4] FD X50-176 : « Outils de Management – Management 
des processus », AFNOR, Octobre 2005. 

- SRPF :  Sperian Respiratory Protection 
France 
- QHSE : qualité, Hygiène, Sécurité et 
Environnement 

- SAP : C’est un progiciel de gestion ou ERP  
(Entreprise Ressource planning ) 
- SMQ : Système de Mangement de la Qualité 

- ISO : International Standard Organisation 

Evolution du Système de Management de la Qualité -
Mise en place de l’approche processus[4] 

Analyser l’existant et se référer aux référentiels 
internes et externes 

Définir la politique et les objectifs stratégiques de 
l’entreprise 

Mettre en place une structure projet 

Définir le système de processus de  SRPF* 

Nommer les pilotes des processus  

Déployer les objectifs généraux sur les différents 
processus 

Décrire les processus et leurs interactions  

Définir les indicateurs et élaborer le tableau de bord 

Supports	
  
-­‐	
  OuGls	
  qualité	
  (UTC)	
  
-­‐	
  Extranet	
  (UTC)	
  

-­‐	
  Site	
  internet	
  de	
  l’entreprise	
  
-­‐	
  Contacts	
  internes	
  

Ressources	
  
-­‐	
  Bibliographiques,	
  	
  

-­‐	
  Supports	
  informaGques	
  
-­‐	
  Temps,	
  ouGls	
  de	
  communicaGon:	
  mails,	
  

téléphone,	
  réunions	
  

Entrées	
  matérielles	
  

-­‐	
  Documents	
  internes	
  de	
  
l’entreprise	
  
-­‐ 	
  Veille	
  normaGve	
  
-­‐ 	
  Rapports	
  des	
  audits	
  
internes	
  et	
  externes	
  du	
  
	
  service	
  qualité	
  

Les livrables 

Les actions à mener 
Les besoins Paragraphes 

de la norme 
ISO*9001:2008 

[2] 

Exigences Documents 

4.1. a •  Les processus du  
SMQ* - Processus identifiés 

4.1. b 
•  La séquence et 
l’interaction des 
processus 

- Fiche d’identité qui 
caractérise le processus et 
ses interactions  

4.1. c 

•  Les critères et les 
méthodes pour assurer 
l'efficacité du 
fonctionnement et la 
maîtrise des processus 

- Indicateurs et plan 
d’actions 
- Fiche de santé et plan 
d’amélioration 

4.2.2. c 
•  La description des 
interactions entre les 
processus du SMQ* 

-  Cartographie des 
processus  
-  Matrice de relation 
processus-processus 

5.1. a •  L’engagement de la 
direction 

- Participation de la direction 
dans la définition des 
processus 

5.5.1 •  La responsabilité et 
l’autorité 

- Nomination des pilotes de 
processus 

Entrées	
  Matérielles	
  

-­‐ 	
  Responsables	
  des	
  
services	
  et	
  le	
  directeur	
  
	
  du	
  site	
  
-­‐	
  ATentes	
  des	
  parGes	
  
prenantes	
  
-­‐ Expériences	
  et	
  les	
  avis	
  
	
  de	
  	
  l’équipe	
  qualité	
  

SorHes	
  matérielles	
  

-­‐	
  Approche	
  processus	
  
mise	
  en	
  place	
  :	
  	
  
• 	
  Processus	
  idenGfiés	
  	
  
et	
  caractérisés	
  
• 	
  Cartographie	
  des	
  
processus	
  établie	
  
• 	
  Indicateurs	
  et	
  tableau	
  
	
  	
  	
  de	
  bord	
  définis	
  

SorHes	
  immatérielles	
  

-­‐	
  Entreprise	
  organisée	
  
-­‐	
  Personnel	
  impliqué	
  

4. État des lieux : Grille 5D [3] 5. Missions et objectifs 6. Résultats obtenus 

7. Bilan et perspectives Bibliographie Abréviations 
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1. Présentation de l’entreprise [1] 2. La problématique  3. Les enjeux  


