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6.1 ! GÉRER LA DOCUMENTATION : Principes

But : Convenir des documents dont l'entreprise va se doter

Résultats : Note adressée au personnel; lignes directrices sur la
documentation

Tâche confiée au : Représentant de la direction + responsable
(Personnel)

Temps total nécessaire : 15 minutes

33. AIDER LE PERSONNEL À COMPRENDRE LA DOCUMENTATION
La nécessité de documenter le système qualité constitue le plus grand
obstacle que doivent surmonter la majorité des entreprises sollicitant
l'enregistrement. Dans les petites sociétés, la résistance est souvent plus
grande, car le personnel est habitué à un milieu de travail informel; les
exigences relatives à la documentation risquent donc de lui paraître
excessivement strictes. Vous pouvez amener le personnel à coopérer
davantage en l'informant sur la question (voir le Tableau 5).

Tableau 5
Exemple de note adressée au personnel sur la documentation

À : Tous les membres du personnel
DU : Représentant de la direction
OBJET : Documents exigés en vertu de l'ISO 9000

Une des conditions fondamentales à remplir pour s'enregistrer selon l'ISO 9001/2/3 est de
pouvoir montrer au vérificateur que la société respecte les politiques et procédures relatives à la
qualité, qu'elle se donne. Pour cela, il faut se doter de documents que le vérificateur pourra
examiner.

Cependant, la documentation n'est pas seulement destinée au vérificateur, mais à nous aussi.
Voici certains des avantages dont nous pourrions profiter en structurant bien notre
documentation :

!  Clarifier de qui chaque tâche relève
!  Clarifier les attentes relatives aux normes de service
!  Clarifier la meilleure façon d'exécuter les tâches courantes
!  Fournir des instructions au personnel * de remplacement +
!  Fournir des opinions sur les problèmes et sur la façon de les prévenir
!  Nous aider à réussir du premier coup et à ne pas avoir à refaire le travail
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34. LIGNES DIRECTRICES DE BASE SUR LA DOCUMENTATION
Rappelez-vous que les documents se rapportant à votre système qualité
sont * contrôlés +; en d'autres mots, il vous faut une méthode pour
consigner tout changement apporté et vous assurer que chaque employé
utilise la bonne version. L'élaboration des documents vous paraîtra
beaucoup plus facile si vous suivez les lignes directrices suivantes :

< N'intégrez que les détails nécessaires pour
contrôler/inspecter le système qualité.

< Quand c'est possible, mettre à profit les documents
existants.

< Employez des mots simples et clairs, des phrases courtes
et une présentation uniforme.

< Pour chaque processus du système de prestation des
services, ayez :
-une politique énonçant les attentes au chapitre de la
qualité
- des normes de service pour évaluer le rendement
- des procédures pour la mise en oeuvre de la politique
- des directives de travail et/ou des formulaires
- un résultat/registre concret pouvant être vérifié.

< Veillez à ne pas créer un document uniquement comme
* preuve tangible +, car vous risqueriez de vous mettre à
constituer des systèmes parallèles (le système qualité, et
la façon dont l'entreprise fonctionne * vraiment +).

< Demandez au personnel qui fait le travail de participer à
l'illustration du processus avec des organigrammes, à la
conception (ou révision) des formulaires pertinents, et de
répondre aux quatre questions : qui, quoi, quand,
comment ?

< Utilisez des éléments visuels (diagrammes,
organigrammes) autant que possible.

< Dans les renvois croisés, utilisez les numéros de section
et non ceux des pages (ici encore, pour simplifier les
changements).
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< Essayez de ne traiter d'une procédure donnée qu'à un seul
endroit; faites ensuite des renvois croisés (cela simplifiera
l'exécution des changements).

< Utilisez le moins possible de documents de pistage (listes
maîtresses), de listes et de formulaires contrôlés.

< Élaborez le moins de formulaires possible.

< Si un formulaire doit servir à plusieurs fins, assurez-vous
qu'il donne les résultats voulus pour tous les intervenants
qui l'utilisent (voir les exemples du Tableau 6, qui renvoient
à des éléments des normes ISO 9000).

Tableau 6
Exemples de l'utilisation de formulaires à diverses fins

Exemple de l'utilisation de formulaires à diverses fins :
Si le même employé assume plusieurs responsabilités séquentielles et que les
formulaires connexes doivent être classés au même endroit, vous pourrez peut-être
combiner sur un seul formulaire la documentation propre aux activités
correspondantes. Par exemple, vous réussirez peut-être à combiner sur un seul
formulaire l'* examen des capacités + (pour l'élément 4.3) et la * planification des
projets + (pour l'élément 4.9), car ce sont deux fonctions préparatoires incombant au
personnel professionnel, la documentation étant probablement classée dans les
dossiers concernant le client).

Exemple d'un cas où deux formulaires distincts sont nécessaires :
S'il y a deux activités connexes (ou une sous-activité d'une activité) dont la
documentation est établie par des employés différents ou serait classée dans des
endroits différents, vous aurez sans doute besoin de deux formulaires. Par exemple, il
vous faudrait probablement un formulaire pour planifier la production d'un grand
rapport (pour l'élément 4.9, rapport qui serait tenu et maîtrisé par le personnel de
soutien), et un autre, distinct, pour réviser ce rapport (pour l'élément 4.10, fonction qui
pourrait être remplie par un autre membre du personnel professionnel).
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35. STRUCTURE DE VOTRE SYSTÈME DE DOCUMENTATION
Les genres de documents sont organisés selon une structure qu'il ne faut
pas oublier; règle générale, les documents des deux premiers niveaux
doivent être présentés au vérificateur :

Tableau 7
Structure de la documentation

Niveau Genre de document But du document

1 Manuel qualité Énoncer les politiques relatives
à la qualité

2 Procédures Directives sur la mise en
oeuvre des politiques

3 Formulaires, listes, directives de travail Outils à utiliser pour mettre les
procédures en oeuvre

4 Dossiers (enregistrements) sur la qualité Vérifier que le système qualité
(formation, vérifications internes, registres fonctionne convenablement
des problèmes, inspections)

36. CONTENU COMMUN À TOUS LES DOCUMENTS
Peu importe le * niveau + (ou la catégorie) des documents, certaines
questions doivent être abordées dans chacun d'eux :

< Qui est chargé de la mise en oeuvre ?
C'est la personne qui doit rendre des comptes si la
politique, la procédure ou la tâche n'est pas exécutée
correctement. Dans les formulaires, il pourrait y avoir un
sous-titre appelé * Responsable de la mise en oeuvre +.

< Qui doit exécuter la tâche ?
Ce peut-être (mais pas nécessairement) la même personne
qui s'occupe de la mise en oeuvre. Dans les formulaires, il
pourrait y avoir un sous-titre ou une directive pour désigner
la personne en question.

< Le but de la politique ou la procédure.
< Références (fichier informatique, date/numéro de la version).
< Une indication précisant si le document est * contrôlé +, et de

quelle manière.

En ce qui concerne les dossiers (ou * enregistrements +) sur la qualité,
il faudra aussi un endroit où l'employé qui aura rempli la fonction ou
exécuté l'examen apposera ses initiales (obligation redditionnelle).
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6.2 ! GÉRER LA DOCUMENTATION : Manuel qualité

But : Constituer le manuel qualité de l'entreprise
Résultat : Manuel qualité

Tâche confiée à : La direction
Temps total nécessaire : 2 jours

37. BUT DU MANUEL QUALITÉ
Votre manuel qualité doit énoncer votre politique qualité et toutes les
politiques connexes qui composent votre système qualité. Il concerne
toute votre société, peu importe qu'elle comporte un ou plusieurs
bureaux. C'est en fonction du manuel que le registraire vérifie votre
système qualité; son contenu est donc important. Hormis votre politique
qualité, c'est là le document le plus public de votre système qualité. Vous
constaterez peut-être que des clients ou les auteurs de certains appels
d'offres exigeront que vous en leur remettiez un exemplaire. Le manuel
qualité type compte de 20 à 40 pages. Voir l'ISO/DIS 10013 pour en
savoir plus.

38. MISES EN GARDE AU SUJET DE VOTRE MANUEL QUALITÉ
1  MISE EN GARDE : Comme ce document peut devenir * public +, il nere

faut pas y intégrer des renseignements confidentiels ou brevetés; ce doit
plutôt être une déclaration de ce que vos clients peuvent attendre de
votre entreprise, c'est-à-dire un énoncé des obligations que vous
contractez en matière de qualité.

2  MISE EN GARDE :  Il existe sur le marché plusieurs logiciels quie

* automatisent + le processus et créent un manuel qualité générique tout
simplement en reprenant les éléments de la norme. Un tel manuel est
inutile à votre entreprise... En effet, il est trop général pour bien guider
le personnel ou rassurer une tierce partie.

39. STRUCTURE DU MANUEL QUALITÉ
L'examen de votre manuel qualité par les vérificateurs du registraire
constitue la première étape de la vérification menée aux fins de
l'enregistrement : on l'appelle * examen des documents + ou * vérification
des documents chez le registraire +. Il importe donc que votre manuel
soit à la portée des vérificateurs tout en demeurant utile pour l'entreprise.
Dans sa démarche, le vérificateur cherchera à savoir si la structure de
votre système qualité, telle qu'elle est décrite dans le manuel, satisfait
aux exigences de la norme.
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Vous pouvez contribuer beaucoup à ce processus d'examen (et vous
assurer que rien n'est oublié) en organisant le manuel d'après les
éléments de la norme. Comme vous devez indiquer explicitement si un
élément ne s'applique pas à votre entreprise [comme c'est le cas du
* contrôle (ou de la maîtrise) de la conception +, si vous avez choisi l'ISO
9002], votre manuel comptera 20 sections ou parties.

L'équipe de vérification et votre personnel voudront savoir quelles
procédures sont employées pour mettre chaque politique en oeuvre; il
conviendra donc d'établir des renvois croisés entre le manuel qualité et
les cahiers de procédures.

40. CONTENU ET PRÉSENTATION DU MANUEL QUALITÉ
Pendant l'élaboration du manuel, rappelez-vous qu'il sera
vraisemblablement destiné à trois groupes : votre personnel, le
registraire, et vos clients. Outre que vous devez satisfaire aux exigences
précises de la norme en ce qui concerne le manuel (voir l'ISO:1994,
paragraphe 4.2.1), vous avez l'occasion, en préparant cet ouvrage, de
réunir tous les documents se rapportant à vos objectifs en matière de
qualité (objectifs qualité).

a) Documents préliminaires
Il convient de définir le contexte de votre système qualité, surtout
pour l'équipe de vérification. Voici certains éléments qu'il y aurait
lieu d'inclure dans le manuel :

< bref historique de la société, et situation actuelle du
marché

< catégories de clients et genres de services fournis
< structure de l'entreprise, y compris le nom de la personne

ayant approuvé le manuel qualité
< énoncé de la mission et des buts de l'entreprise
< portée du système qualité
< aperçu des rapports existant entre le manuel qualité et

d'autres documents (par ex., les cahiers de procédures)
< définitions de tous les termes particuliers (voir p. 4)
< table des matières
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b) Maîtrise (contrôle) des documents
Vous devez inclure une liste de diffusion et prévoir une façon
d'identifier chaque exemplaire (par ex., en numérotant les divers
exemplaires). Quand vous produisez des doubles supplémentaires
(par ex., pour en remettre aux clients aux fins d'examen), vous devez
indiquer clairement que ce sont des doubles * non contrôlés + ou
fournis comme * échantillons seulement +.

Vous devez aussi indiquer comment la mise à jour du manuel se fera
et préciser la façon dont vous consulterez le personnel.

c) Engagement pris par la direction
Tout au long de l'élaboration des documents, il importe de simplifier
tout au maximum. Une des façons de ce faire, c'est d'* agir + au lieu
de se contenter d'en parler... Un des moyens à prendre pour
confirmer votre engagement consiste à élaborer et à signer un
manuel qualité propre à la société, à l'intention du personnel.

41. CERNER LES LACUNES DES POLITIQUES
Certaines des politiques à intégrer à votre manuel qualité existent déjà,
mais non toutes celles qui sont nécessaires. Suivez les étapes suivantes
pour mieux repérer toutes les lacunes possibles :

1  étape : Retrouvez l'organigramme des processus principaux quere

vous avez dressé (feuille de travail nE 2) et qui illustre la
* portée + dont vous avez convenu avec votre registraire.

2  étape : Rassemblez [ou demandez au responsable (personnel) dee

le faire] des exemplaires de toutes les politiques de
l'entreprise et classez-les selon les catégories données
dans la feuille de travail nE 14 :

   < À qui incombe chaque tâche ? (pouvoirs et
responsabilités)

   < Prestation des services (rendement fourni au client)
   < Points de vue nécessaires (achats, documents du

client, formation)
   < Documentation - Marche à suivre
   < S'attaquer aux problèmes
   < Évaluer l'état du système qualité
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La majorité des politiques existantes tomberont sans doute
dans la catégorie * prestation des services +.

3  étape : En vous servant des numéros correspondant aux élémentse

de la norme, dans la feuille de travail nE 14, organisez les
politiques des six catégories, selon chaque élément. Pour
ce qui est de celles tombant sous * prestation des
services +, les correspondances devant exister entre vos
principaux processus génériques et les éléments de la
norme sont indiquées dans le Tableau 8.

4  étape : Énumérez tous les énoncés de politique qui manquent pare

rapport aux éléments de la norme. Puis, contre-vérifiez
votre liste en lisant chaque élément de la norme.

Tableau 8
Éléments du "Processus pour la livraison de service"

Votre processus principal Numéro de l'élément de la norme

Soumissions/Devis 4.3
Conclusion de contrats avec les clients 4.3
Conception du service 4.4
Mise en oeuvre du plan de travail 4.8; 4.9; 4.19
Examen/approbation par le client 4.9; 4.10
Achèvement des travaux 4.9; 4.12
Entreposage des dossiers clos 4.15

42. LIBELLÉ DES POLITIQUES
Une bonne politique énonce un objectif-cadre pour l'organisation. Elle
doit fournir les paramètres à appliquer pour aborder chacun des
éléments. Elle ne contient pas de procédures particulières risquant d'être
modifiées au fil du temps, ni de directives de travail précises. C'est un
document qui définit les attentes de la direction et qui aide le personnel
à savoir ce qui importe le plus. Elle doit être assez précise pour qu'un
membre du personnel puisse s'y référer utilement quand il essaie de
décider ce qu'il convient de faire dans une situation particulière
intéressant un client. Avant de commencer à rédiger les politiques,
dotez-vous d'un modèle normalisé à employer pour le texte.
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43. DÉSIGNATION DU MANUEL QUALITÉ
Dans les révisions apportées aux normes en 1994, l'ISO s'est penchée
sur certains aspects qui avaient causé de la confusion dans les
entreprises. Par exemple, il peut y avoir des politiques et des procédures
qui, dans votre société, se rapportent à la qualité, mais qui ne font pas
partie des éléments du système qualité devant être vérifiés. En voici
quelques-unes :

< les directives normalisées pour l'établissement de procédures
administratives

< la politique sur la confidentialité des dossiers du personnel
< les lignes directrices sur la gestion financière.

Par conséquent, l'ISO vous offre la possibilité d'appeler votre * manuel
qualité + * manuel sur l'assurance de la qualité +, pour le distinguer des
documents internes concernant la * gestion de la qualité +.
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6.3 ! GÉRER LA DOCUMENTATION : Procédures connexes

But : Établir les procédures du système qualité

Résultat : Cahier des procédures

Tâche confiée au : Responsable (personnel) + directeur général
Temps total nécessaire : 9 jours

44. BUT DES PROCÉDURES
Les politiques sont importantes, car elles guident le personnel et l'aident
à aborder judicieusement les nouvelles situations. Mais pour savoir
comment mettre une politique en oeuvre, les employés ont besoin d'un
guide pratique, et c'est précisément ce que constituent les procédures
du système qualité. Celles-ci doivent aider l'employé à choisir les
mesures à prendre pour remplir une fonction donnée, dans le contexte
de la politique qualité établie. Chaque procédure doit indiquer * ce qu'il
faut faire + et * qui doit s'en charger +.

Comment un système qualité ne peut fonctionner sans procédures, les
registraires sont de plus en plus nombreux à demander que les
procédures d'exploitation leur soient fournies, avec le manuel qualité, au
stade de l'examen des documents dans leurs propres locaux. Rappelez-
vous que, chaque fois que vous modifiez un document * contrôlé + que
vous avez déjà soumis au registraire pour l'examen susmentionné et que
le registraire a conservé, il vous faut lui envoyer un double du
changement en question. Organisez-vous pour lui faire tenir une
* ébauche + à approuver, avant de diffuser officiellement le changement;
ainsi, vous ne compromettrez pas votre enregistrement par inadvertance.

45. DOCUMENTS D'AUTRES ** NIVEAUX ++
Des documents de deux autres niveaux complètent vos procédures :

< les directives de travail et les formulaires (comment faire la tâche)
< les dossiers sur la qualité (aussi appelés * enregistrements

qualité +)
Ces documents restent chez vous et ne sont examinés que pendant la
vérification sur place. Il convient de ne pas inclure les instructions
détaillées (modes d'exécution) dans les procédures : intégrez-les plutôt
aux directives de travail. Ainsi, vous n'aurez pas à modifier ni à mettre à
jour les procédures aussi souvent (voir le Tableau 9 pour y lire un
exemple).
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REMARQUE : Vous devrez peut-être expliquer à d'autres employés que
les textes appelés souvent * procédures + correspondent en fait à des
* directives de travail + dans le contexte de l'ISO 9000.

Tableau 9
Utilisation de documents de différents niveaux - Exemple

Politique [4.10.4]
Avant qu'un travail soit définitivement remis au client, il doit faire l'objet
d'un examen formel fondé sur les documents appropriés.

Procédure
Le travail définitif à remettre au client doit faire l'objet d'un examen
indépendant (si possible); le résultat de l'examen doit faire l'objet du
formulaire intitulé * Examen du travail à livrer +. Si l'on trouve des erreurs,
il faut les corriger, puis en évaluer les causes. Si une erreur semble
constante, il faut la signaler dans le registre des problèmes, pour que la
question soit abordée à la prochaine réunion du personnel.

Directives de travail
[Explication détaillée sur la façon d'utiliser le formulaire * Examen du
travail à livrer +, et sur ce qu'il faut faire une fois qu'il est rempli.]

Dossiers sur la qualité (Enregistrements qualité)
[Formulaires * Examen du travail à livrer +, remplis et paraphés.]
[Parties appropriées du registre des problèmes.]

46. DÉTERMINER LES PROCÉDURES NÉCESSAIRES
Pendant que l'on rédige le manuel qualité, vous pouvez commencer à
définir les procédures écrites qu'il faudra élaborer, en procédant comme
il suit :

1  étape : Retrouvez l'organigramme des principaux processusre

(feuille de travail nE 2); il présente la * portée + de
l'enregistrement dont vous avez convenu avec le
registraire.

2  étape : Rassemblez des exemplaires de tous les formulaires,e

procédures et directives de travail de l'entreprise et
classez-les selon les catégories données dans la feuille de
travail nE 14 :
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   < À qui incombe chaque tâche ? (pouvoirs et
responsabilités)

   < Prestation des services (rendement fourni au client)
   < Points de vue nécessaires (achats, documents du

client, formation)
   < Documentation - Marche à suivre
   < S'attaquer aux problèmes
   < Évaluer l'état du système qualité
La majorité des politiques existantes tomberont sans doute
dans la catégorie * prestation des services +.

3  étape : En vous servant des numéros correspondant aux élémentse

de la norme, dans la feuille de travail nE 14, organisez les
politiques des six catégories, selon chaque élément.

4  étape : Comparez les documents que vous avez aux réponsese

fournies dans le questionnaire adressé au personnel
(feuille de travail nE 6) et dans la feuille de travail nE 14. Si
le personnel a coché * Bon(ne) + ou * Existe + mais que
vous n'ayez pas de documents à ces égards, consultez
d'autres membres du personnel pour repérer ce qui
manque.

5  étape : Dressez une liste des diverses procédures à élaborer, ene

vous fondant sur la feuille de travail nE 14 et sur la norme
ISO appropriée (9001/2/3).

47. RÉDIGER LES PROCÉDURES
Pour que votre système qualité fonctionne bien, chaque membre du
personnel doit le faire sien ... c'est-à-dire qu'il doit le comprendre et
accepter les procédures à utiliser. Vous aurez avantage, autant que
possible, à faire participer les employés au moins à l'examen des
procédures se rapportant à leurs propres tâches, sinon à la rédaction.

6  étape : Si vous n'avez pas déjà de manuel ou de cahier dese

procédures d'exploitation, entendez-vous avec le reste du
personnel sur la structure que vous donnerez au vôtre.
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Si vous en avez déjà un, sous une forme ou sous une
autre, examinez-en la structure afin de cerner la meilleure
façon de réunir les procédures * contrôlées + en une
section qui s'intitulera * Système qualité +.

7  étape : Décidez d'un mode de présentation normalisé dese

procédures et faites-le approuver par le directeur général.
Assurez-vous d'y indiquer * ce qu'il faut faire + et * de qui
relève chaque tâche +, en vous abstenant de fournir des
* directives d'exécution détaillées +.

8  étape : Sachez quels membres du personnel se chargeront dee

l'activité ou du processus en question; demandez-leur de
rédiger une procédure, ou recevez-les en entrevue à cet
égard et rédigez ensuite le texte que vous leur
demanderez de réviser par la suite. Vous aurez peut-être
avantage à dresser un organigramme pour illustrer la
procédure, au lieu de présenter celle-ci par écrit.

9  étape : Décidez du lieu où vous placerez le cahier complet dese

procédures, de manière que le personnel y ait facilement
accès (par ex., un exemplaire sur chaque bureau).

10  étape : Tenez une réunion des membres du personnel pour leure

présenter les diverses procédures, ainsi que les
formulaires, directives de travail et enregistrements qualité
s'y rapportant.
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6.4 ! GÉRER LA DOCUMENTATION : Dossiers sur la qualité

But : Créer des documents pour mettre en oeuvre le système qualité
Résultat : Dossiers sur la qualité (ou * enregistrements qualité +)

Tâche confiée au : Responsable (personnel)
Temps total nécessaire : 1 heure

48. UTILITÉ DES DOSSIERS SUR LA QUALITÉ
Les dossiers sur la qualité sont des documents ou des fichiers de
données confirmant que les activités qui composent votre système
qualité ont été exécutées. Ils constituent les preuves tangibles que le
vérificateur examinera.

Tous les formulaires ne sont pas des enregistrements qualité; certains
servent à autre chose qu'à documenter la mise en oeuvre du système.
Par exemple :

Formulaire d'examen des capacités C'est un enregistrement qualité
montrant que vous avez
satisfait aux exigences de la
politique et des procédures se
rapportant à l'élément 4.3 de
l'ISO 9001/2/3.

Condensé de contrat Ce n'est pas un enregistrement
qualité s'il sert à présenter les
détails d'un contrat conclu
avec un client et à aider ainsi
le personnel à en respecter les
dispositions.

49. GENRES DE DOSSIERS SUR LA QUALITÉ
D'un point de vue pratique, il y a trois genres de dossiers
(enregistrements) sur la qualité, d'après la manière dont vous les
classerez (voir la feuille de travail nE 15).

<  dossiers sur la qualité se rapportant aux clients
<  dossiers sur la qualité se rapportant au soutien
<  dossiers sur la qualité concernant la surveillance.

Il n'est nécessaire de créer des formulaires distincts qui serviront
d'enregistrements qualité que si les documents réguliers et la
correspondance avec les clients ne suffisent pas à cette fin.
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Feuille de travail nEE 15
Liste des enregistrements qualité nécessaires

   EQ ?       Autres ? Élément

____     ____ 4.1.3 Examen par la direction (* revue de direction +)

____     ____ 4.2.3 Planification de la qualité

____     ____    - comparer les capacités de l'entreprise aux
____     ____ besoins du client
____     ____    - accord du client sur l'Énoncé des travaux
____     ____    - autorisation d'aller de l'avant donnée par le

4.3  Examen des contrats (* revue de contrat +) :

client
Avenants au contrat

____     ____ 4.4 Directives à suivre pour adapter le travail aux
____     ____ besoins particuliers du client
____     ____ Examen du travail de conception en cours
____     ____ Vérification/validation de la conception

Coordination entre toutes les personnes
travaillant à la conception

____     ____ 4.5 Liste principale des documents contrôlés
____     ____ (* maîtrisés +)

Désignation des fichiers informatiques principaux
relatifs aux documents contrôlés

____     ____ 4.6 Liste approuvée des fournisseurs/sous-traitants
____     ____ Liste non approuvée des fournisseurs/sous-
____     ____ traitants
____     ____ Bons de commande d'éléments * contrôlés +
____     ____ Contrat écrit avec des professionnels affiliés

Rendement des distributeurs/sous-traitants

____     ____ 4.8 Liste des paramètres d'identification uniques des
clients/contrats

____     ____ 4.9 Planification du travail
____     ____ Supervision et examen par les collègues
____     ____ Entretien de l'équipement * contrôlé +

____     ____ 4.10 Inspection finale, avec autorisation à livrer

____     ____ 4.13 Description des non-conformités et mesures
prises (traitement)

[suite à la page suivante]
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! GÉRER LA DOCUMENTATION : Procédures connexes

(Feuille de travail nE 15 - suite)

    EQ ?     Autres ? Élément

4.14 Registres des problèmes, avec mesures
correctives, concernant :

____     ____ - les relations avec les clients
____     ____    - les travaux faits pour les clients
____     ____    - l'équipement * contrôlé + (ou * maîtrisé +)
____     ____    - les fournisseurs
____     ____    - les sous-traitants/affiliés
____     ____    - la formation du personnel

Communication des mesures préventives à la
direction, pour qu'elle les examine

____     ____ 4.16 Liste principale des dossiers (* enregistrements +)
sur la qualité

____     ____ 4.17 Résultats des vérifications internes de la qualité,
et suivi
Communication des résultats à la direction, aux
fins d'examen
Résultats des vérifications externes de la qualité,
et suivi

____     ____ 4.18 Formation du personnel
____     ____ 4.20 Communication à la direction des mesures prises

relativement au rendement, pour qu'elle les
examine

Légende : ER = enregistrement qualité distinct
Autre = des documents existants servent d'enregistrements qualité

50.  CLASSEMENT DES DOSSIERS SUR LA QUALITÉ

Dossiers sur la qualité se rapportant aux clients
Si les dossiers de vos clients sont confidentiels, vous devrez peut-être
conserver un double (portant la mention * DOUBLE +) de ces
formulaires dans une chemise, avec vos autres enregistrements qualité;
les doubles serviront aux vérificateurs du système qualité, qui n'auront
donc pas à examiner les dossiers mêmes des clients.
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! GÉRER LA DOCUMENTATION : Dossiers sur la qualité

Dossiers sur la qualité se rapportant au soutien
Règle générale, ces dossiers ne font pas partie des classeurs-clients.
Il faut les rassembler pour faciliter le travail de vérification, au lieu de
les laisser dans d'autres chemises ou classeurs; par exemple, les
documents sur la formation du personnel doivent être mis dans les
enregistrements qualité, et non dans les dossiers confidentiels du
personnel.

Dossiers sur la qualité concernant la surveillance
Il convient de classer ces dossiers avec ceux qui se rapportent au
soutien.

51. PERSONNE CHARGÉE DES DOSSIERS SUR LA QUALITÉ
En tant que responsable du système qualité, le représentant de la
direction est la personne qui, en dernière analyse, est chargée des
dossiers (enregistrements) sur la qualité.

52. EXAMEN DES DOSSIERS SUR LA QUALITÉ (ENREGISTREMENTS
QUALITÉ)
Plusieurs raisons internes justifient l'examen des dossiers sur la qualité :

< S'assurer que l'on a corrigé les non-conformités.
< Vérifier le rendement des fournisseurs, des sous-traitants et de

l'équipement.
< Définir les mesures préventives possibles.
< Planifier la formation ultérieure du personnel.
< Planifier l'amélioration continue du service.
< Permettre à la direction de faire des examens (* revues de

direction +).

L'examen des enregistrements qualité constitue aussi une des
principales activités du registraire quand il exécute les vérifications dans
vos locaux.
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6.5 ! GÉRER LA DOCUMENTATION : Vérification des processus

But : Vérifier qu'il existe des documents sur toute la gamme des
processus visés

Résultat : Cahier des procédures finales

Tâche confiée au : Responsable (personnel) - Le résultat est
examiné par le directeur général

Temps total nécessaire : 8 heures

53. BUT D'UNE VÉRIFICATION DES PROCESSUS
Avant de commencer les vérifications internes de votre système qualité,
assurez-vous que les documents appropriés existent pour toute la
gamme des * processus + visés. Essentiellement, le registraire s'attend
à ce que l'entreprise :

dise ce qu'elle fait
fasse ce qu'elle est censée faire
ait les documents prouvant que tel est le cas.

À ce stade-ci, votre travail consiste à vous assurer que le premier énoncé
est vrai : vous avez bel et bien dit ce que l'entreprise fait.

54. EXÉCUTER UNE VÉRIFICATION DES PROCESSUS
En commençant par l'organigramme général des processus visés,
interviewez chaque groupe d'employés de l'entreprise, en vous servant
de la liste fournie dans la feuille de travail nE 16.

Par * équipement contrôlé +, on entend le matériel qui est essentiel au
fonctionnement de votre système qualité. Vérifiez cette interprétation
auprès de votre registraire. À tout le moins, vos ordinateurs et
imprimantes feront sans doute partie de cette catégorie.

En ce qui concerne les * achats +, consultez aussi le registraire pour bien
savoir ce qui est visé. Tous vos fournisseurs/sous-traitants ne font pas
partie de votre système qualité. Par exemple, les messageries seront
visées si c'est là le moyen que vous employez pour livrer le travail fini à
vos clients, mais non si vous n'y recourez qu'à l'occasion. Les services
d'imprimerie seraient touchés également si vous utilisez un imprimeur de
l'extérieur pour produire tous les rapports adressés aux clients, mais non
s'il ne vous fournit que votre papier à en-tête, etc.
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! GÉRER LA DOCUMENTATION : Vérification des processus

Feuille de travail nEE 16
Liste de contrôle - Vérification des processus

Visé ? ** Processus ++ de la gamme visée

Processus nécessaires pour assurer le service aux
clients :

________ Soumissions/Devis - Travail
 demandé par le client

________ Conclusion d'un contrat avec le client
________ Élaboration du plan de travail
________ Conception du service  [ISO 9001]
________ Mise en oeuvre du plan de travail
________ Examen du travail commandé par le

 client
________ Examen/approbation du travail par le

 client
________ Achèvement du travail
________ Entreposage des dossiers du client

Équipement ** contrôlé ++ (** maîtrisé ++)
________ Ordinateurs/imprimantes
________ Autre (photocopieuse, télécopieur,

 etc.)

Système qualité
________ Achats
________ Formation du personnel
________ Surveillance
________ Examen par les collègues
________ Examen par la direction (Revue de

 direction)
________ Enregistrements qualité

Si des aspects de la gamme de processus visés ne sont pas abordés
dans votre documentation, c'est le moment de remédier aux lacunes.
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6.6 ! GÉRER LA DOCUMENTATION : Contrôle des documents

But : S'assurer d'un bon contrôle des documents
Résultat : Note de service adressée au personnel; mesures à

prendre pour exercer le contrôle (la * maîtrise +) des
documents

Tâche confiée au : Représentant de la direction
Temps total nécessaire : 1 heure

55. RESPONSABILITÉ DU CONTRÔLE DES DOCUMENTS
Un responsable, membre du personnel (c'est peut-être vous), soutenu
par la haute direction, s'est efforcé de mettre sur pied un système qualité
approprié pour votre société. Comme la responsabilité de ce dernier
vous incombe, le moment est maintenant venu pour vous de vous
assurer que le système fonctionnera bien. Le contrôle (ou la * maîtrise +)
des documents est l'un des éléments clefs.

56. COMPRENDRE LE CONTRÔLE DES DOCUMENTS
Mise à part la création même des documents, le contrôle de ces derniers
représente d'habitude l'activité du système qualité la plus difficile à
exécuter pour le personnel. Dans une petite entreprise, c'est
généralement une fonction efficace, bien que relativement informelle;
cependant, des situations gênantes se produisent parfois quand une
version ancienne d'un document est imprimée et envoyée à un client par
erreur, ou quand une version incorrecte d'un formulaire est employée.
Le contrôle des documents sert à éviter cela et à garantir que le
personnel ne perd pas de temps à vérifier que c'est bel et bien la version
la plus récente d'un dossier, d'un document ou d'une procédure qui est
employée.

57. METTRE EN OEUVRE LE CONTRÔLE DES DOCUMENTS
Comme l'enregistrement est le plus souvent refusé à cause des lacunes
du système de contrôle des documents, il est utile d'expliquer à tout le
personnel les principes importants du contrôle des documents; le
Tableau 10 contient un modèle de note de service à utiliser à cet égard.
La mise en oeuvre doit comporter les étapes suivantes :

1  étape : Assurez-vous d'avoir une liste de diffusion à jour de tousre

les exemplaires contrôlés du manuel qualité et du cahier
des procédures; servez-vous en comme d'une liste de
contrôle aux fins des mises à jour (profitez de l'occasion
pour contre-vérifier chacun d'eux).
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! GÉRER LA DOCUMENTATION : Contrôle des documents

Tableau 10
Modèle de note de service sur le contrôle des documents

À : Tout le personnel
DU : Représentant de la direction
OBJET : Contrôle (* Maîtrise +) des documents

Grâce aux efforts de tous et de toutes, mais surtout de____________, nous
avons maintenant un système qualité vérifiable portant sur tous les éléments
de l'ISO 9001/2/3. Comme l'enregistrement est le plus souvent refusé à cause
des lacunes du contrôle des documents, j'énonce ci-après certains des
principes garantissant l'établissement d'un bon contrôle des documents :

1. Il n'existe qu'un nombre bien précis d'exemplaires de notre manuel qualité,
et les noms des titulaires figurent dans la liste de distribution, au début du
manuel. De cette manière, je m'assure que les pages de chaque
exemplaire sont mises à jour comme il se doit et que vous avez toujours
sous les yeux les politiques à jour du système qualité. La couverture de
ces exemplaires est numérotée, et chaque page en est paraphée. Si vous
avez un exemplaire non numéroté (produit pour être montré à un client,
par ex.), sachez qu'il ne sera pas tenu à jour et qu'il faut le détruire. Si
vous voulez avoir votre propre exemplaire numéroté, faites-le moi savoir,
et j'ajouterai votre nom à la liste.

2. Les mêmes observations valent pour le cahier des procédures. Il n'en
existe qu'un nombre limité d'exemplaires numérotés et paraphés, et ce
sont les seuls qui sont tenus à jour. Si vous voulez avoir le vôtre,
communiquez avec moi.

3. Il vous incombe de suivre les politiques et procédures énoncées dans les
exemplaires * contrôlés +. Cela signifie que, chaque fois que nous
convenons d'apporter un changement à une procédure ou à une politique,
il m'appartient de distribuer les pages mises à jour, de remplacer celles qui
sont périmées dans chaque exemplaire, et de les déchiqueter ou détruire
d'une autre façon le plus vite possible.

[suite à la page suivante]
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(Tableau 10 - suite)

4. Pour faciliter le processus de mise à jour, veuillez garder les documents
* contrôlés + dans un lieu facilement accessible, au bureau, au lieu de les
apporter chez vous.

5. Si vous voulez proposer un changement à apporter à un document
* contrôlé + ou à des formulaires * contrôlés +, reportez-vous au début du
cahier des procédures pour y lire la façon de procéder. Si le changement
est adopté, nous expliquerons la nouvelle procédure au personnel, puis
nous commencerons à l'appliquer.

6. Veuillez noter que toutes les pages de chaque manuel ont été datées; les
dates les plus récentes pour chaque section figurent dans la table des
matières. Pour savoir si votre document contrôlé a bel et bien été mis à
jour, vérifiez la date du plus récent changement apporté aux procédures.
Si le vôtre n'a pas été mis à jour, faites-le moi savoir immédiatement.

7. Si un changement apporté à une procédure n'est pas évident dans une
page donnée, je vous remettrai un exemplaire avec passages mis en
lumière, au moment de la réunion du personnel.

8. En ce qui concerne les formulaires * contrôlés +, veuillez noter que la
version à jour de chacun d'eux figure dans le cahier des formulaires (un
exemplaire original signé et un exemplaire * propre + pour les
photocopies). Si vous détectez quelque différence que ce soit entre ces
deux exemplaires, veuillez me la signaler immédiatement.

Je vous remercie de votre aide.

2  étape : Pour mettre à jour les documents * contrôlés +, vous devreze

mettre à jour la table des matières (où il faut indiquer la date de
la toute dernière version) et la section appropriée, et y inscrire
la nouvelle date. La mise à jour est plus facile si le texte n'est
imprimé que sur un côté de chaque feuille.

3  étape : Si vous décidez de parapher toutes les pages, vouse

épargnerez beaucoup de temps en paraphant l'original, puis en
en faisant des photocopies.
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4  étape : Tenez une réunion du personnel pour expliquer lese

changements, avant la date d'entrée en vigueur de ces
derniers; à ce moment-là, vous pouvez soit les signaler de vive
voix, soit distribuer des exemplaires des nouvelles pages où
les changements ont été mis en lumière, ou les deux.

5  étape : Assurez-vous que la date inscrite sur les nouvelles pagese

correspond à celle du fichier informatique (pour faciliter la
vérification), et indiquez au personnel la date d'entrée en
vigueur si elle diffère de la première date susmentionnée.

6  étape : Bien que vous ne soyez pas tenu d'enlever/de remplacer vous-e

même les pages, vous constaterez sans doute que c'est la
meilleure façon de vous assurer que cette tâche est faite.

7  étape : Assurez-vous que les fichiers informatiques de votre manuele

qualité et du cahier des procédures sont * inaltérables + : vous
éviterez ainsi que d'autres membres du personnel y apportent
par inadvertance des changements * non contrôlés +. Cela est
particulièrement important si vos ordinateurs sont en réseau.

58. CONTRÔLE DES FORMULAIRES
Règle générale, les formulaires * contrôlés + de la société sont des
feuilles mobiles que le personnel peut photocopier. Vous aurez avantage
à constituer un cahier des formulaires, où vous placerez (recto-verso) un
original signé (ou autrement désigné comme étant la version officielle en
vigueur) et un double * propre + à utiliser pour faire des photocopies.

Quand des formulaires sont modifiés, vous devez recueillir et déchiqueter
ou détruire d'une autre façon tous les exemplaires périmés. C'est plus
facile si les formulaires employés pour le système qualité sont imprimés
sur du papier de couleur; il est alors plus aisé de les reconnaître.

59. REGISTRE DES CHANGEMENTS APPORTÉS AUX DOCUMENTS
Vous devrez tenir un registre des changements apportés aux documents
du système qualité, registre qui fera partie des dossiers
(enregistrements) sur la qualité. La manière la plus facile consiste sans
doute à conserver un exemplaire des pages * remplacées + et à les
marquer comme telles.


