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! Avant-propos

À mesure que grandit la publicité sur l'ISO 9000, les entreprises de services
professionnels doivent décider si elles vont consacrer au processus
d'enregistrement une partie de leurs maigres ressources. Le présent guide de
travail s'adresse aux petites entreprises de services professionnels
(comptables, architectes, ingénieurs, avocats, experts-conseils en gestion, etc.),
et notamment à celles que les propriétaires administrent eux-mêmes et qui sont
trop petites pour avoir des services distincts d'assurance de la qualité (AQ) ou
de commercialisation (ou marketing) - c'est-à-dire les sociétés comptant 15
employés au maximum.

Au Canada, les clients commencent à exiger que leurs fournisseurs de services
soient enregistrés selon une norme ISO 9000, bien que, dans des pays comme
l'Australie, les instances gouvernementales s'occupant des achats aient déjà
l'intention d'exiger un tel enregistrement plus tard au cours de la transition
graduelle à l'ISO 9000. Si vous pouvez répondre * NON + aux questions
suivantes :

< Offrez-vous des services à des clients gouvernementaux au
Canada ou à l'étranger ?

< Assurez-vous des services à de grandes sociétés
internationales ?

< Assurez-vous des services à des fournisseurs de l'industrie de
l'automobile ?

< Offrez-vous des services à des sociétés enregistrées selon une
norme ISO 9000 ?

alors, l'enregistrement selon l'ISO 9000 n'est probablement pas vital pour votre
entreprise à ce stade-ci. Si vous avez répondu * oui + à au moins une de ces
questions, vous constaterez sans doute que divers intervenants s'attendent à
ce que vous vous enregistriez : les pressions viendront tout d'abord de
fabricants clients qui ont eux-mêmes des clients (gouvernements ou grandes
sociétés) exigeant l'enregistrement... et qui doivent dès lors attester que leurs
propres fournisseurs satisfont aux normes ISO 9000 relatives aux systèmes
d'assurance de la qualité. Une des meilleurs façons de ce faire consistera donc
pour eux à ne traiter qu'avec des fournisseurs déjà enregistrés. Certes, un client
de longue date pourra toujours justifier le recours à vos services en affirmant
que vous lui avez toujours donné satisfaction, mais vous constaterez
probablement que vos gros clients, enregistrés, passeront petit à petit chez vos
concurrents qui sont enregistrés eux aussi.
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! Avant-propos

Le processus de préparation à l'enregistrement est complexe, et les frais perçus
par l'organisme registraire sont considérables. Cependant, l'investissement
principal prendra la forme de temps-personnel et de formation. Vu la petite taille
de votre entreprise, votre personnel n'a sans doute pas vraiment le temps
d'opérer les changements nécessaires en matière de contrôle de la qualité,
surtout si l'entreprise ne possède pas de système formel d'assurance de la
qualité. Vous pouvez certes recourir à des experts-conseils, mais leurs services
coûtent cher; et ce sera à vous et à votre personnel qu'il incombera de décider
de la structure du système. Dans le présent guide de travail, le Cabinet conseil
Développement-Services Inc. met à votre portée son expérience (et celle de
sociétés offrant des services d'architecture, de génie, d'inspection et d'essai)
pour établir un lien entre les normes ISO 9000 et les réalités propres au
fonctionnement quotidien de votre entreprise de services professionnels et
donner à cette dernière l'outil qu'il lui faut pour rationaliser son propre
processus d'enregistrement.

Le présent guide de travail repose sur les révisions apportées en 1994 aux
normes et lignes directrices ISO 9000; cependant, nous l'avons structuré de
manière qu'il conserve toute son utilité à mesure que l'on continuera de modifier
ces dernières. L'annexe A décrit les documents ISO 9000 que vous devrez
commander, et l'annexe B contient une liste d'ouvrages et de sources
supplémentaires.

Afin d'aider dans sa démarche votre petite entreprise de services
professionnels, nous avons posé plusieurs hypothèses qui ont influé sur la
conception du guide :

<  C'est sans doute de temps-personnel que vous manquez le plus,
et il importe donc d'utiliser le mieux possible celui dont vous
disposez.

<  La haute direction doit certes mettre la main à la pâte tout au long
du processus, mais le cadre supérieur dont le temps coûte le plus
cher (c'est probablement le directeur général) n'a besoin
d'intervenir qu'aux stades les plus critiques.

<  Vous n'avez sans doute pas une documentation formelle
abondante sur les procédures d'assurance de la qualité.
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! Avant-propos

<  Vous voudrez limiter au maximum le nombre de nouveaux
documents à élaborer pour vous conformer aux normes, et mettre
à profit la gamme de documents existant déjà.

< Nous contribuerons à réduire votre charge de travail en vous
fournissant des modèles de documents (questionnaires, notes de
service, etc.).

Les outils pratiques contenus dans le guide (questions, listes de contrôle et
guides de planification) sont précisément conçus d'après les genres de
décisions et de discussions internes nécessaires pour mettre sur pied un
système acceptable d'assurance de la qualité et garantir que le processus
d'enregistrement selon l'ISO 9000 ajoute véritablement à la valeur de votre
entreprise. Les outils ont été mis au point pour rationaliser votre propre
processus interne, et non pour vous en imposer un conçu d'avance.

À la fin du guide, vous trouverez un formulaire d'évaluation. Remplissez-le
après avoir achevé le processus d'enregistrement, puis envoyez-le à Industrie
Canada par télécopieur, au numéro 613-952-9054.
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1 ! COMMENT UTILISER LE GUIDE DE TRAVAIL

But : Renseigner l'utilisateur sur la structure du guide

Destinataires : Tous les utilisateurs du guide
Temps total nécessaire :  5 minutes

Si votre société offre des services professionnels, le guide l'aidera à appliquer
dans son travail des normes formulées pour les procédés de fabrication. Le
reste du guide comprend sept parties, sans compter les annexes d'information :

<  ISO 9000 : Synopsis
<  Prendre la décision
<  Planifier la marche à suivre
<  Concevoir le système qualité
<  Gérer la documentation
<  L'enregistrement
<  Après l'enregistrement

Le guide explique tout d'abord très brièvement ce qu'est l'ISO 9000 en tant que
régime international d'assurance de la qualité et il met ensuite l'accent sur ce
qui est omis dans la majorité des documents, à savoir :

< comment on applique les concepts ISO 9000 à une société de
services professionnels;

< les étapes à franchir pour créer, dans une petite entreprise, le système
nécessaire d'assurance de la qualité.

Chaque partie est conçue comme un guide d'auto-formation et comporte des
questions et des exercices. Au début, on vous indique combien il faut de temps
en moyenne pour étudier les aspects abordés dans la partie, et qui doit
absolument prendre part au travail à ce stade-là. Il y a, bien sûr, des activités
que le personnel devra accomplir * entre + certaines des parties du guide :
mentionnons surtout la préparation de la documentation, les séances de
formation, et les vérifications (ou * audits +) internes. Les exercices de chaque
partie ont pour objet de produire des résultats tangibles qui vous feront
progresser dans le processus d'enregistrement. Remarque : là où l'on trouve
* 9001/2/3 + dans les notes de service ou documents types, il vous faudra lire
9001, 9002, ou 9003 (la norme selon laquelle vous aurez choisi de vous
inscrire).



6 Assurance de la qualité des services

! COMMENT UTILISER LE GUIDE DE TRAVAIL

Ne vous découragez pas quand vous essaierez de faire le lien entre la * langue
des normes + et le fonctionnement quotidien de votre entreprise; voici quelques
substitutions terminologiques qui vous aideront à comprendre cette langue :

Fournisseur 6 Votre entreprise
Produit 6 Service
Soumission 6 Proposition
Commande 6 Demande de services
Sous-traitant (sous-contractant) 6 Fournisseurs, sous-traitants,

associés
Produit fournir par le client 6 Documents ou matériel fournis

par votre client
Matériel d'essai 6 [Cette expression ne

s'appliquera pas à votre
situation, sauf si vous avez des
articles à calibrer]

Entretien 6 Mise à jour, services connexes
compris dans les ententes

Techniques statistiques 6 Critères de mesure du
rendement

Il existe aussi des normes que les organismes registraires vont adapter aux
petites entreprises (annexe C).

Assurez-vous d'employer les ressources fournies dans les annexes pour obtenir
des renseignements à jour sur des éléments tels que les organismes
registraires accrédités (annexe D), les organismes d'accréditation
internationaux (annexe E), les publications et les sources d'information en ligne
(annexe B), les catégories d'entreprises exigeant l'enregistrement selon
l'ISO 9000 (annexe F), les endroits où vous pouvez obtenir de l'aide (annexe
G), et le reste.

Si vous prenez le temps de travailler en équipe avec votre personnel sur le
contenu du présent guide, vous constaterez que l'efficacité commencera à se
manifester et que le moral de vos employés s'élèvera. Il est toujours agréable
de savoir que l'on fait son travail de mieux en mieux.


