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4.1 ! PLANIFIER LA MARCHE À SUIVRE : Orientation

But : Obtenir la coopération et l'apport du personnel

Résultats : Évaluation de la situation initiale
Entente sur la gamme des processus à enregistrer

Tâche confiée à : À la direction et au personnel
Temps total nécessaire : 30 minutes pour préparer la brochure

90 minutes pour la réunion d'orientation
30 minutes pour les tâches de suivi

13. PRÉPARATION DE LA RÉUNION DU PERSONNEL
Vous pouvez simplifier vos préparatifs en repérant d'avance certains des
points forts et certaines des lacunes existant par rapport à la norme. La
feuille de travail nE 6 est un questionnaire type que vous pourriez
demander à votre personnel de remplir; compilez ensuite les résultats et
présentez-les à la réunion d'orientation (voir l'exemple donné dans la
feuille de travail nE 7).

Feuille de travail nEE 6
Questionnaire type à remettre au personnel

Pour nous aider à planifier le travail préparatoire à faire en vue de l'enregistrement
selon l'ISO 9001/2/3, veuillez répondre aux questions suivantes sur l'efficacité de nos
procédures existantes et retourner la feuille à ___________ d'ici le __________. Nous
discuterons des résultats pendant la séance d'orientation du personnel, le
______________.

Ça va, mais il Pas au point
Bon(ne) faut y travailler du tout

A)  Système formel d'assurance de la qualité
____    ____    ____ Politique/objectif qualité clairement énoncés
____    ____    ____ Normes expresses, écrites sur le service
____    ____    ____ Contrôle régulier du respect des normes de service
____    ____    ____ Contrôle régulier du degré de satisfaction des clients
____    ____    ____ Rétroaction régulière sur les non-conformités
____    ____    ____ Mesures préventives/correctives

[suite à la page suivante]
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(Feuille de travail nE 6, suite)

Ça va, mais il Pas au point
Bon(ne) faut y travailler du tout

B)  Procédures de contrôle administratives
____    ____    ____ Lignes directrices écrites sur le personnel
____    ____    ____ Méthodes de fonctionnement établies par écrit
____    ____    ____ Datation des formulaires/procédures
____    ____    ____ Méthode d'élimination des documents périmés
____    ____    ____ Procédure de contre-vérification des travaux exécutés
____    ____    ____ Méthode pour confirmer que le travail respecte

l'échéancier
____    ____    ____ Méthode pour contrôler le suivi donné aux tâches
____    ____    ____ Formulaires pour suivre l'évolution du travail
____    ____    ____ Système pour * approuver + le choix des fournisseurs
____    ____    ____ Système pour éviter le recours aux fournisseurs

* faisant problème +
____    ____    ____ Registres des problèmes (matériel)
____    ____    ____ Registres des problèmes (fournisseurs)
____    ____    ____ Registres des problèmes (sous-traitants)
____    ____    ____ Directives à suivre pour régler les problèmes
____    ____    ____ Normes sur la rapidité avec laquelle il faut régler les

problèmes
____    ____    ____ * Analyse des causes fondamentales +, pour prévenir

des problèmes dans l'avenir
____    ____    ____ Système de classement pour faire des liens entre les

documents et les clients
____    ____    ____ Procédure de sauvegarde - Fichiers informatiques
____    ____    ____ Dépôt de réserve en dehors des locaux (Travaux faits

pour les clients)
____    ____    ____ Mécanismes de gestion des situations d'urgence

courantes concernant les travaux faits pour les clients

C)  Responsabilités du personnel
____    ____    ____ Descriptions de poste écrites pour tous les membres

du personnel
____    ____ ____ Procédure de remplacement des employés absents
____    ____ ____ Surveillance régulière exercée à chaque niveau
____    ____ ____ Lignes directrices claires sur le degré d'initiative laissé

au personnel

[suite à la page suivante]
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(Feuille de travail nE 6, suite)

Ça va, mais il Pas au point
Bon(ne) faut y travailler du tout

D) Normes sur les services professionnels
____    ____    ____ Comparaison formelle entre le travail proposé et les

capacités internes
____    ____ ____ Formulaires pour vérifier les propositions par rapport

aux devis des clients
____    ____ ____ Procédure pour autoriser le début des travaux

demandés par les clients
____    ____ ____ Procédure pour élaborer les plans de travail et les

échéanciers, et pour répartir les ressources
____    ____ ____ Lignes directrices sur les divers genres de travaux

demandés par les clients et sur l'élaboration des
propositions en conséquence

____    ____ ____ Procédure pour le choix des sous-traitants
____    ____ ____ Ententes écrites avec les sous-traitants
____    ____ ____ Procédure pour la modification des contrats
____    ____ ____ Normes particulières relatives aux travaux demandés

par les clients
____    ____ ____ Lignes directrices particulières - Travaux connexes

prévus dans les ententes
____    ____ ____ Examen régulier, par des collègues, des travaux faits

pour les clients
____    ____ ____ Formulaires pour vérifier les travaux finis par rapport

aux devis et aux attentes des clients
____    ____ ____ Un examen de l'ébauche par le client est prévu
____    ____ ____ Demandes de rétroaction adressées aux clients
____    ____ ____ Élimination régulière des dossiers-clients périmés

E) Formation du personnel
____    ____    ____ Chaque année, on définit les besoins en formation

dans l'évaluation du rendement
____    ____    ____ Plan annuel sur le perfectionnement du personnel
____    ____    ____ Affectation de périodes/ressources bien définies à la

formation du personnel
____    ____    ____ Dossiers sur papier concernant la formation du

personnel
____    ____    ____ Évaluation de la formation par le personnel
____    ____    ____ Séances d'orientation sur les nouvelles procédures
____    ____    ____ Cours sur tous les logiciels nouveaux et mis à jour
____    ____    ____ Formation sur le service à la clientèle
____    ____    ____ Formation sur l'assurance de la qualité
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Feuille de travail nEE 7
Fiche type à remettre au personnel pour la réunion d'orientation

Notre enregistrement selon l'ISO 9000 :
Registraire : _________________________

Dates proposées pour le processus d'enregistrement :
Examen des documents ______________________
Vérification sur place ______________________

Formation possible :
Atelier d'orientation sur l'ISO 9000
Documentation et maîtrise des documents
Vérifications internes
Mesures correctives/préventives

Résultats du questionnaire
A)  Système formel d'assurance de la qualité

____ % Bon(ne)
____ % Ça va, mais il faut y travailler
____ % Pas au point du tout

B)  Procédures de contrôle administratives
____ % Bon(ne)
____ % Ça va, mais il faut y travailler
____ % Pas au point du tout

C)  Responsabilités du personnel
____ % Bon(ne)
____ % Ça va, mais il faut y travailler
____ % Pas au point du tout

D)  Normes relatives aux services professionnels
____ % Bon(ne)
____ % Ça va, mais il faut y travailler
____ % Pas au point du tout

E)  Formation du personnel
____ % Bon(ne)
____ % Ça va, mais il faut y travailler
____ % Pas au point du tout

Remarque : il faut au moins la mention * Ça va + à tous les égards pour subir la vérification
avec succès.
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Vous constaterez que la réunion donnera de meilleurs résultats si tous
les employés ont répondu au questionnaire. Tout dépendant de votre
entreprise, vous voudrez peut-être analyser les résultats en fonction
des catégories d'employés, surtout si cela met en lumière les divers
points de vue sur la mesure dans laquelle un système qualité existe
déjà dans l'entreprise. En préparant la réunion du personnel, n'oubliez
pas que les éléments énumérés dans la feuille de travail nE 6
correspondent au minimum exigé pour concevoir un système qualité
acceptable.

14. RÉUNION D'ORIENTATION DU PERSONNEL
  La réunion d'orientation se déroulerait à peu près comme il suit :

15 min Introduction - L'entente sur l'enregistrement de
l'entreprise
Introduction sur ce qu'exigent les normes ISO
9001/2/3

15 min Examen de l'organigramme des * processus
principaux +

   Décision : S'entendre sur la gamme des
processus à faire enregistrer [14-1]

40 min Compte rendu sur les résultats du questionnaire
rempli par le personnel (Fiche-résumé)
Discuter des domaines présentant des lacunes
relatives; séance de remue-méninges sur les
options possibles

Décision : Énumérer ces options par ordre de
priorité [14-2]

20 min Discuter des prochaines étapes à franchir pour
élaborer un plan de travail et désigner les
responsables parmi le personnel

Décision : Désigner ces responsables [14-3]

Il est essentiel que tous les membres du personnel comprennent de quel
système d'assurance de la qualité l'entreprise aura besoin pour réussir
à s'enregistrer, et qu'ils sentent qu'ils ont un rôle à jouer dans la
conception du système, ou dans son amélioration, s'il en existe déjà un.
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14-1 : S'entendre sur la gamme des processus à faire enregistrer
Assurez-vous que l'organigramme montre bien les étapes clefs de
l'exécution des travaux demandés par les clients, et qu'y figurent
les points nécessaires relatifs aux examens et à la documentation.

Suivi : Une fois obtenu l'assentiment de tout le personnel,
apportez tous les changements nécessaires à
l'entente et fournissez-en un exemplaire à chaque
employé qui s'en inspirera dans le reste de ses
travaux.

14-2 : Classer par ordre de priorité les domaines comportant des
lacunes, et s'entendre sur le temps nécessaire
Énumérez tous les aspects tirés du questionnaire au sujet
desquels tous conviennent qu'ils ne sont pas du tout au point. Ces
aspects exigent votre attention immédiate. Demandez au
personnel de classer ces volets dans l'ordre suivant lequel il
faudrait les examiner. Ajoutez à la liste les aspects figurant sous
la rubrique * Ça va, mais il faut y travailler +, aspects qu'il importe
d'améliorer afin de garantir l'exécution de fonctions critiques de
l'assurance de la qualité, et calculez, avec la feuille de travail
nE 8, combien de temps le personnel devra consacrer à la
conception du système qualité. Voici des lignes directrices qui
vous aideront à évaluer le temps nécessaire si le système dont
vous disposez est plutôt rudimentaire :

A) Système formel d'assurance de la qualité
Comptez au moins onze jour de travail de la part de votre
directeur général et quatre jours de la part du personnel
professionnel.

B) Procédures de contrôle administratives
Tout dépendant de la complexité de votre entreprise,
calculez au moins 25 jours de travail de la part de vos
meilleurs employés de soutien, et deux jours de la part du
directeur général (examen et révision).
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C) Responsabilités du personnel
Tout dépendant du nombre d'employés, calculez trois jours
de travail de la part du personnel de soutien et une journée
de la part du directeur général (examen et révision).

D) Normes relatives aux services professionnels
Calculez au moins deux jours de travail de la part des
professionnels et une journée de la part du directeur
général.

E)  Formation du personnel
Calculez deux jours de la part du personnel de soutien,
une journée de celle des professionnels, et une journée de
la part du directeur général.

Feuille de travail nEE 8
Jours-personnel nécessaires pour concevoir un système qualité

D'après le résumé fourni dans la feuille de travail nE 7, calculez le nombre de
jours-personnel nécessaires pour amener votre système qualité au moins au
niveau * Ça va + :

Nombre de jours nécessaires :
Directeur Personnel Personnel
général      pro- de soutien

fessionnel

A)  Système formel d'assurance de la qualité _____ _____ _____
B)  Procédures de contrôle administratives _____ _____ _____
C)  Responsabilités du personnel _____ _____ _____
D)  Normes relatives aux services
     professionnels _____ _____ _____
E)  Formation du personnel _____ _____ _____

NOMBRE TOTAL DE JOURS _____ _____ _____

Bref, la situation présentée ici montre qu'il faudrait au moins 16 jours de
travail de la part de la haute direction, sept, de la part des
professionnels, et 30, de celle du personnel de soutien, pour concevoir
le système qualité.

Suivi : Préparez une fiche-résumé à l'intention de tout le
personnel.
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14-3 : Désigner les responsables
Mis à part la conception du système (voir la partie 5), vous devrez
préparer les documents appropriés (voir la section 6); il faudra
pour cela au moins 10 jours de la part du personnel de soutien et
cinq, de celle du directeur général. Le compte total au départ
s'élève donc à :

Directeur général 21 jours
Personnel professionnel  7 jours
Personnel de soutien 40 jours

Vous devrez choisir avec l'ensemble du personnel l'employé(e) de
soutien que vous affecterez à cette tâche pendant 40 jours. Il
importe que ce soit la bonne personne, c'est-à-dire quelqu'un qui :

< est respecté par les professionnels et le personnel de
soutien

< comprend bien la marche du travail des professionnels et du
personnel de soutien

< est familier avec les organigrammes et les graphiques PERT
< peut élaborer des procédures et concevoir des formulaires.

Une fois ce responsable choisi, trouvez quelqu'un qui en
assumera les responsabilités régulières, et décidez des fonctions
qu'il vaudrait mieux confier à un employé temporaire. Le
responsable se tiendra ensuite en rapport avec les autres
membres du personnel et les aidera à exécuter leur travail relatif
à l'ISO 9000.

En outre, vous devrez désigner le représentant de la direction,
expliquer votre choix, et décrire son rôle comme il suit :

< voir à la mise en oeuvre de l'ensemble du système qualité
< voir à la maîtrise des documents
< rendre compte à la direction.

Si le représentant de la direction n'est pas le P.-D.G. ni l'associé
directeur général, il doit avoir des pouvoirs exécutifs pour garantir
la mise en oeuvre du système qualité. Il est possible que ce soit
le responsable dont nous venons de parler dans le paragraphe
précédent.
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Il vous faudra désigner le membre du personnel professionnel qui
pourra passer sept jours (non facturés aux clients) à mettre en
branle la conception et l'élaboration de procédures et de
formulaires devant servir à assurer la qualité des travaux livrés
aux clients.

Une fois tous les responsables choisis, vous aurez les points de
vue voulus pour dresser un plan de travail et un budget (voir la
section 4.2). Veillez à ce que les employés sachent, avant la fin
de la réunion d'orientation, quand ils recevront un plan de travail
détaillé.

Suivi : Rappeler par écrit aux employés les noms des
responsables.
Réserver du temps de la direction pour l'élaboration du
plan de travail.
Fixer la date de la prochaine réunion : examen du plan
de travail.
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But : Dresser un plan de travail détaillé, en y indiquant les ressources
nécessaires

Résultats : Stratégie de répartition des jours de travail entre les membres
du personnel
Décision sur le recours possible à des ressources de l'extérieur

Tâches confiées : À la direction et au responsable désigné
Temps nécessaire : 60 minutes  (une séance)

15. CALENDRIER D'EXÉCUTION DU PLAN DE TRAVAIL
Le plan de travail devrait aider à garantir que vous obtiendrez
l'enregistrement à la date optimale choisie, soit le
_____________________ (voir le paragraphe 5). Pour voir si cette date
est réaliste, dressez le schéma chronologique suivant :

Feuille de travail nEE 9
Chronologie idéale

1. Encerclez le mois actuel dans le tableau chronologique donné ci-après.

2. Encerclez le mois où vous souhaitez obtenir l'enregistrement.

3. Tracez une ligne solide au-dessus du nom des mois pour illlustrer la charge de travail

4. Tracez une ligne pointillée au-dessus du nom des mois pour indiquer les congés pris par

5. Ombrez les cases, sous le nom des mois où la capacité excédentaire de l'entreprise

habituelle de votre entreprise, y compris les périodes de pointe.

les employés, y compris les périodes de pointe à cet égard.

serait à son maximum (faible demande des clients + peu d'employés en congé).

JAN FEV MAR AVR MAI JUIN JLT AUT SEP OCT NOV DEC
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Après avoir étudié les résultats illustrés dans la feuille de travail nE 9,
élaborez le calendrier d'exécution de votre plan de travail en utilisant les
paramètres du Tableau 2 et la grille conçue dans la feuille de travail
nE 10. Quand vous vous servirez des données du Tableau 2, choisissez
celles de la colonne * Minimum + si votre entreprise possède déjà une
vaste documentation sur l'assurance de la qualité et si elle a satisfait aux
exigences d'une autre norme extérieure; la colonne * Moyen +, si la
documentation est relativement complète; et la colonne * Maximum +, si
elle quasi inexistante ou nulle.

Tableau 2
Paramètres à suivre pour dresser le calendrier

Temps de préparation nécessaire
(Semaines)

Minimum Moyen Maximum

Élaborer des politiques sur
   l'assurance de la qualité 1 2 4
Élaborer les documents connexes :
   procédures, directives de travail,
   formulaires et programme de
   formation du personnel 4 8 12-24
Mettre à l'essai les nouvelles
   procédures avant de les soumettre 
   à l'examen du registraire dans ses
   locaux 2 3 4
S'exercer à appliquer les procédures
   révisées et à exécuter des vérifi-
   cations internes 8 12 16

Nombre total de semaines
   nécessaires 15 25 36-48
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Feuille de travail nEE 10
Calendrier d'exécution du plan de travail

Tâches à exécuter

N  debre

jours né-
cessaires Responsable Échéance

Réunir toutes les lignes directrices, les procédures
et les formulaires se rapportant à l'AQ; les
organiser en fonction des éléments de la norme

Mettre la dernière main à la politique qualité

Terminer la conception du système qualité
  et recevoir la formation 5 DG _________

Terminer le manuel qualité

Terminer les procédures/formulaires appropriés

Vérifier les processus

Préparer les documents pour le registraire

Enseigner les nouvelles procédures au
  personnel

Vérifications internes

Se préparer à la vérification sur place

Vérification sur place

3 R _________

1 DG _________

5 PP _________
10 PP _________

3 DG _________

10 R _________
5 DG _________

1 R _________
2 DG _________

2 R _________

5 R _________

4 R _________
2 PP _________

2 Tous _________

2 Tous _________

Légende : R = responsable
PP = personnel professionnel
DG = directeur général
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16 ÉVALUER LE TEMPS DONT LE PERSONNEL PROFESSIONNEL
DISPOSE
À certains égards, la conception du système qualité nécessite
l'intervention exclusive des cadres supérieurs ou des professionnels.
Comme ces personnes sont particulièrement occupées, utilisez les
questions énoncées ci-après pour mieux savoir s'il vous faudra une aide
supplémentaire. Le nombre estimatif de jours est indiqué entre
parenthèses. Modifiez-le au besoin :

Jours Jou
rs

nécessaires libr
es

Mettre la dernière main à la politique 
  qualité (0,5) _____ _ _

_ _
_

Concevoir le système qualité (10,0) _____ _ _
_ _
_

Vérifier les processus (0,5) _____
_____

Rédiger le manuel qualité (2,0) _____
_____

Concevoir/examiner les procédures (0,5) _____
_____

Vérification interne (1,0) _____
_____

Vérification sur place (1,0) _____
_____

Sauf si votre personnel professionnel dispose du temps minimum indiqué
ci-dessus, vous aurez peut-être avantage à engager un expert-conseil
en gestion qui vous aidera à concevoir le système qualité en adoptant le
point de vue des clients à qui les services sont assurés.

17. ÉVALUER LES AUTRES RESSOURCES
En vous fondant sur les résultats de votre réunion d'orientation,
répondez aux questions de la feuille de travail nE 11. Les décisions
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supplémentaires qu'il vous faudra prendre sont étudiées ci-après et
montrées dans le graphique de la feuille de travail nE 14.

Éléments A Si le degré choisi est inférieur à 4, vous devrez, au début
du processus, passer du temps à renforcer l'enthousiasme
du personnel et à obtenir son assentiment. Ni la
préparation à l'enregistrement, ni le système d'AQ même
ne donneront de bons résultats ensemble si la motivation
n'est pas grande au sein du personnel. Voyez si un expert-
conseil en gestion ne pourrait pas vous aider à convaincre
le personnel du bien-fondé de la démarche.
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Feuille de travail nEE 11 - Évaluation des ressources

Très Très
faible    Bon(ne) bon(ne)

A)  Motivation
  1     2     3     4     5 Enthousiasme du personnel de soutien à

l'égard de l'ISO 9000
  1     2     3     4     5 Enthousiasme du personnel professionnel

à l'égard de l'ISO 9000
  1     2     3     4     5 Volonté des employés de collaborer à la

réalisation des projets pressants
  1     2     3     4     5 Volonté des employés de * remplacer +

ceux d'entre eux occupés par l'ISO 9000

B)  Compétences nécessaires chez le personnel
  1     2     3     4     5 Doit connaître les documents exigés en vue

de l'enregistrement selon l'ISO 9000
  1     2     3     4     5 Expérience des vérifications internes
  1     2     3     4     5 Aptitude à évaluer les besoins en formation
  1     2     3     4     5 Aptitude à surveiller des collègues

C)  Tâches pouvant être confiées à un expert-
conseil de l'extérieur

  1     2     3     4     5 Aptitude du personnel à cerner les tâches
clefs

  1     2     3     4     5 Aptitude du personnel à cerner la
démarche la plus rationnelle

  1     2     3     4     5 Aptitude du personnel à rédiger des
procédures claires

  1     2     3     4     5 Aptitude du personnel à réduire au
minimum les procédures nécessaires

  1     2     3     4     5 Aptitude du personnel à concevoir des
formulaires utiles

  1     2     3     4     5 Aptitude du personnel à assurer la
formation interne nécessaire

D)  Décisions stratégiques
  1     2     3     4     5 Compétences des employés temporaires
  1     2     3     4     5 Fonds de roulement pour financer les

travaux que l'enregistrement nécessite ?
  1     2     3     4     5 Fonds de roulement pour financer les

travaux que l'enregistrement nécessite?
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Éléments B Si le degré choisi est inférieur à 4, songez sérieusement à
recourir à des services extérieurs de formation. Vous
pouvez envoyer le personnel suivre des cours à l'extérieur,
ou demander à votre registraire ou à d'autres agents de
formation de venir dans vos locaux offrir des cours adaptés
à vos besoins. En ce qui concerne les deux premiers
éléments se rapportant ex- pressément à l'ISO 9000
(documents, et vérifications internes), assurez-vous que le
personnel reçoit une formation se rapportant bien aux
services que votre entreprise offre. La plupart des cours
existants sont conçus pour des fabricants de biens ou des
entreprises fournissant des services aux consommateurs.
Règle générale, il en coûte le même montant pour envoyer
un employé suivre un cours de deux jours à l'extérieur que
pour faire venir le registraire qui offrira un atelier d'une
demi-journée dans vos locaux à autant de personnes que
vous le voudrez.

Éléments C Si le degré choisi est inférieur à 3, songez sérieusement à
recourir à un expert-conseil compétent pour faciliter
l'exécution de ces tâches faisant partie de la préparation à
l'enregistrement (voir l'annexe G).

Si le degré choisi est 4 ou 5, songez sérieusement à libérer
l'employé le plus qualifié, à l'affecter à plein temps pendant
un mois à l'élaboration du système d'AQ, et à engager un
remplaçant temporaire.

Éléments D Peu importe la structure donnée à votre démarche, il vous
faudra des employés temporaires compétents pour
remplacer le personnel envoyé en formation ou affecté à
l'élaboration des procédures. Si vous n'en avez pas déjà,
accordez la priorité à l'embauche et à l'orientation d'au
moins une personne répondant à ces exigences.
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En ce qui concerne les finances, si les fonds de roulement sont
insuffisants, demandez à votre banquier comment vous pourriez
emprunter 10 000 $ en tout pour obtenir l'enregistrement. Consultez
aussi le gouvernement provincial ou l'agence locale de
développement économique pour savoir s'ils offrent un soutien, qui
serait accordé directement à votre société, ou dont vous bénéficieriez
en sollicitant l'enregistrement en tant que membre d'un groupe de
petites entreprises. La feuille de travail nE 12 comprend un guide de
planification pour élaborer un budget de mise en oeuvre en vue de
l'enregistrement selon l'ISO 9000.
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! PLANIFIER LA MARCHE À SUIVRE : Le plan de travail

Feuille de travail nEE 12
Budget de mise en oeuvre - ISO 9000

Honoraires du registraire :
Tarif d'enregistrement de base _______
Enregistrements parallèles :
   __________________ _______
   __________________ _______
   __________________ _______
Déplacements du registraire :
   ___ voyages

frais de déplacement par voyage = _______
   ___ vérificateurs x frais de

 déplacement par voyage _______

Documents ISO 9000 :
Compendium de normes ISO 9000    325 $ *
Ouvrages de référence _______
Abonnements
   Quality Systems Update _______
   Autres : _______________________ _______

Formation ISO 9000 :
Honoraires du moniteur sur place _______
Cours suivi à l'extérieur = _______
____ employés formés x coût du cours _______

Honoraires - Aide de l'extérieur :
Expert-conseil (Mise en oeuvre) _______
Employés temporaires

 (____ jours x ____ tarif) _______

Divers
Fournitures supplémentaires _______

MONTANT TOTAL NÉCESSAIRE     _______

* Prix de 1994 (Conseil canadien des normes)
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! PLANIFIER LA MARCHE À SUIVRE : Le plan de travail

Tableau 3
Décisions de planification - Organigramme



4.3 ! PLANIFIER LA MARCHE À SUIVRE : Communications

But : Établir une stratégie sur les communications internes

Résultats : Désignation du coordonnateur des communications
Choix du moyen de communications

Tâches confiées à : La direction
Temps nécessaire : 15 minutes

18. ATTRIBUTION DES RESPONSABILITÉS RELATIVES AUX
COMMUNICATIONS
Comme l'élaboration d'un système qualité et la préparation de la
vérification s'ajouteront à des charges de travail déjà lourdes, il est facile
de négliger les communications internes, à moins que la responsabilité
en soit clairement confiée à une personne désignée. Voyez quel est le
membre de l'entreprise le plus qualifié pour l'assumer :

_____ le représentant de la direction
_____ le responsable (membre du personnel)
_____ la personne qui s'occupe d'habitude des

communications
(__________________________________)

_____ quelqu'un d'autre :_________________________

19 LA MEILLEURE FAÇON DE FAVORISER DE BONNES
COMMUNICATIONS
Les communications internes sont essentielles pour garantir la réussite
du processus d'enregistrement. Quelle méthode donne les meilleurs
résultats auprès de votre personnel ?

_____ notes de service
_____ courrier électronique
_____ bulletin d'information interne
_____ exposés oraux faits devant le personnel
_____ réunions privées avec chaque personne
_____ autre moyen :_______________________
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! PLANIFIER LA MARCHE À SUIVRE : Communications

D'habitude, quelle méthode vous permet d'obtenir de votre personnel la
meilleure réponse sur un sujet donné ?

_____ notes de service aller-retour
_____ dialogues par messagerie électronique
_____ réponse au contenu du bulletin interne
_____ discussions pendant les réunions du personnel
_____ entretiens privés
_____ autre méthode :_____________________

Il serait utile aussi que votre personnel puisse tout de suite reconnaître
les communications sur l'enregistrement ISO 9001/2/3; pour cela,
adoptez un symbole que vous ferez figurer sur ces communications.

20. THÈMES DES COMMUNICATIONS
Si elles sont bien conçues et fréquentes, les communications vous
permettront d'informer et de former le personnel, tout en lui donnant
l'occasion d'exprimer ses points de vue. Voici certains des thèmes qu'il
y aurait sans doute lieu d'aborder :

_____ présentation/discussion de la politique qualité
_____ la concurrence dans votre industrie (qui d'autre a

demandé l'enregistrement ?)
_____ explication simple d'un des éléments des normes 

ISO 9001/2/3
_____ compte rendu des progrès faits par rapport au

calendrier d'exécution du plan de travail
_____ aperçu des nouvelles procédures
_____ a u t r e

thème :_________________________________


