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7.1 ! L'ENREGISTREMENT : Examen des documents

But : Subir avec succès l'examen des documents chez le registraire

Résultats : Documents remis au registraire; note informant le personnel des
résultats

Tâche confiée au : Représentant de la direction
Temps total nécessaire : 30 minutes pour examiner les documents

30 minutes pour les activités de suivi

60. VOS DOCUMENTS SONT-ILS PRÊTS ?
À ce stade du processus de préparation, vous êtes sur le point d'avoir
votre premier contact officiel avec le registraire depuis la conclusion de
l'accord initial d'enregistrement. Vous allez lui remettre vos documents
pour qu'il les examine dans ses bureaux. La feuille de travail nE 17
contient une liste grâce à laquelle vous vous assurerez que vous n'avez
absolument rien oublié. Votre registraire a peut-être une liste de contrôle
normalisée à utiliser à cet égard.

Feuille de travail nEE 17
Examen de vos documents

Examinez votre manuel qualité et vos procédures connexes en adoptant le point de vue des
vérificateurs du registraire :

OUI NON
____ ____ Les documents de votre système qualité montrent-ils que votre société

possède la structure voulue pour contrôler elle-même la qualité de ses
services ?

____ ____ Y a-t-il une liste maîtresse des formulaires/documents contrôlés ?
Chaque document contrôlé contient-il :

____ ____  une liste de distribution ?
____ ____ des instructions sur la façon d'opérer des changements ?
____ ____ un énoncé clair désignant la personne chargée des mises à jour ?
____ ____ des dates sur toutes les pages ?
____ ____ l'historique des changements ?
____ ____ une désignation du fichier informatique correspondant ?
____ ____ Chaque document contrôlé est-il signé par l'autorité compétente ?
____ ____ Chaque exemplaire contrôlé est-il numéroté ou marqué d'une autre façon ?
____ ____ Les documents envoyés au registraire sont-ils les bons exemplaires contrôlés

(ceux qui lui sont destinés) ?
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61. EXAMEN DES DOCUMENTS CHEZ LE REGISTRAIRE
Une fois que vous aurez remis vos documents au registraire, vous aurez
bien sûr hâte de connaître les résultats de sa vérification. En votre
qualité de représentant de la direction, il vous incombe de communiquer
avec lui, car c'est de vous que relève la mise en oeuvre du système
qualité. Une fois terminée la vérification chez le registraire, plusieurs
résultats sont possibles :

a) les documents sont approuvés, sans que des changements
soient nécessaires;

b) de petits changements s'imposent, mais aucun d'eux ne
retardera la vérification dans vos locaux;

c) des changements importants s'imposent; vous devrez
soumettre de nouveau vos documents avant que la
vérification dans vos locaux puisse avoir lieu.

La feuille de travail nE 18 contient une note que vous pourriez adresser
au personnel, tout dépendant du résultat obtenu chez le registraire; vous
devrez aussi expliquer les commentaires de ce dernier dans le cadre
d'une réunion des employés.

Feuille de travail nEE 18
Modèle de note de service adressée au personnel sur l'issue

de l'examen mené chez le registraire

À : Tout le personnel
DE : [Le représentant de la direction]
OBJET : Résultat de l'examen des documents chez le registraire, aux fins de

l'enregistrement selon l'ISO-9001/2/3

a) Je suis heureux d'annoncer que l'examen de nos documents chez le registraire a été
couronné de succès. Je vous remercie de l'excellent travail que vous avez accompli à cet
égard. Nous devons maintenant nous soucier des vérifications internes, afin de nous
préparer à la vérification sur place prévue pour le ___________.

b) Je suis heureux d'annoncer qu'on nous a demandé de n'apporter que de petits
changements à notre système qualité. Nous examinerons les changements nécessaires, à
notre prochaine réunion du personnel, le ________. J'aurai besoin de la coopération de
tous aux stades de la révision et de la vérification interne, pour que la vérification sur place
puisse avoir lieu à la date prévue, soit le __________.

c) Malheureusement, le registraire m'a informé que nous devons réexaminer _________
dans notre système qualité, puis lui présenter de nouveau notre documentation. Assurez-
vous d'être présent à la réunion du personnel, le _______, pour que nous puissions
décider de la meilleure façon de répondre aux exigences du registraire.
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7.2 ! L'ENREGISTREMENT : L'auto-vérification

But : Réussir à exécuter des vérifications internes

Résultat : Rapports de vérification interne

Tâche confiée au(x) : Représentant de la direction et vérificateurs
internes

Temps total nécessaire :  [variable]

62. FORMER DES VÉRIFICATEURS INTERNES
Vous avez déjà désigné les personnes qui se chargeront probablement
des vérifications internes. Vous devez maintenant les former. Votre
registraire offre sans doute les cours voulus; sinon, d'autres maisons le
font sûrement. Rappelez-vous que, dans les cours donnés à l'extérieur,
la majorité des exemples et des régimes de vérification proposés se
rapportent au secteur de la fabrication. Comme plusieurs membres de
votre personnel auront besoin d'être formés, vous y gagnerez sans
doute en faisant venir chez vous un moniteur qui présentera à vos
vérificateurs un cours adapté à votre industrie.

63. EXÉCUTER DES VÉRIFICATIONS INTERNES
Les vérifications internes ont pour objet d'établir si les exigences du
système qualité que vous avez conçu sont respectées avec précision.
La vérification repose sur des preuves tangibles de conformité. Le
vérificateur cherche à savoir si une procédure donnée a été appliquée,
sans s'interroger sur les motifs.

Comme un employé ne peut pas vérifier son propre travail, il vous
faudra au moins deux vérificateurs internes ... et probablement plus. Ces
personnes doivent pouvoir exprimer une opinion indépendante, résister
aux pressions indues de ceux qui voudraient la leur faire changer,
communiquer avec tact avec les autres employés, et se soucier des
détails (en ce qui concerne ce qui est nécessaire et ce qui a été fait).

64. DRESSER UN CALENDRIER DES VÉRIFICATIONS INTERNES
RÉGULIÈRES
Le représentant de la direction doit constater qu'un calendrier
raisonnable des vérifications a été établi pour une période de douze
mois au cours de laquelle tout le système qualité sera vérifié. Dans le
manuel qualité, il faut avoir précisé la fréquence des vérifications
internes de la qualité (d'ordinaire, tous les trimestres).
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En dressant le calendrier des vérifications internes, vous pouvez opter
pour un examen axé sur les secteurs fonctionnels (bureau de direction,
personnel professionnel), ou sur un élément de la norme. Il faut aussi
exécuter des vérifications supplémentaires si les circonstances l'exigent
(réorganisation interne, plaintes trop fréquentes des clients,
augmentation du nombre de cas de non-conformité, par ex.).

65. DÉLIMITER LA PORTÉE DE LA VÉRIFICATION
Il faut toujours décider de la portée de la vérification avec le
représentant de la direction, puis en informer le personnel faisant l'objet
de la vérification. Comme chaque vérificateur a aussi des fonctions
régulières à remplir, vous constaterez sans doute qu'il vaut mieux tenir
des vérifications plus fréquentes et brèves, au lieu d'accaparer un
vérificateur donné pendant une journée entière. Évidemment, plus la
période de vérification est courte, plus la portée est restreinte.

66. DRESSER DES LISTES DE CONTRÔLE POUR VOS VÉRIFICATEURS
INTERNES
Une fois la portée définie, dressez des listes des aspects à vérifier, en
commençant par les secteurs où des non-conformités ont été observées
auparavant. Voici certaines des décisions à prendre alors :

<  Qui faut-il interviewer ?
<  Quels dossiers (enregistrements) sur la qualité faut-il examiner ?
<  Comment prélever des échantillons dans ces dossiers ?
<  Quelles activités faut-il observer ?

Ces listes peuvent ensuite faire partie des registres de la vérification. Si
elles sont bien conçues, on peut aussi les utiliser pour renseigner après
coup les personnes dont le travail est vérifié (voir la feuille de travail
nE 19), tant sur ce qu'elles font bien que sur les améliorations
nécessaires. Pensez à des façons d'utiliser ce formulaire pour
récompenser et motiver les employés qui se conforment au système. Par
exemple, estampiller des * visages souriants + sous * Ça va + et des
* visages tristes + là où il y a problème. Ou encore, adoptez un barème
de notation semblable à celui employé dans le Consumers Report.
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Feuille de travail nEE 19
Vérification interne - Modèle de liste de contrôle

Élément vérifié et DMC

Situation
Observations

Ça va Problème

67. EXÉCUTER UN EXAMEN INTERNE INITIAL
Avant de commencer à faire les vérifications régulières, il convient sans
doute de mener un premier examen pour aider le personnel à s'habituer
au système qualité. Vous constaterez probablement aussi qu'il est utile
de poser aux employés des questions semblables à celles que leur
adressera le vérificateur de l'extérieur (voir l'annexe H).

68. PROCÉDURES DE VÉRIFICATION NORMALES
Confirmez le moment de la vérification auprès du personnel qui en fera
l'objet et informez-le sur la portée de cette dernière. Une fois la
vérification terminée, le vérificateur doit rédiger un rapport et le remettre
au représentant de la direction. Il faut communiquer aux personnes
ayant fait l'objet de la vérification les résultats de celle-ci et les
demandes de mesures correctives (DMC).

69. RAPPORTS DE VÉRIFICATION
Outre les listes de contrôle décrites plus haut, le vérificateur doit
préparer un bref rapport (enregistrement qualité) contenant :

<  la date de la vérification
<  le nom du (des) vérificateur(s)
<  la portée de la vérification
<  les constatations et les observations des vérificateurs.



96 Assurance de la qualité des services

! L'ENREGISTREMENT : L'auto-vérification

Si des lacunes sont relevées, il faut les classer comme il suit :

<  importantes : l'inexistence ou l'échec d'une procédure
<  petites : une seule faiblesse dans une procédure
<  observation : une petite lacune risquant d'engendrer un

problème grave si l'on n'y remédie pas.

70. ASSURER UN SUIVI AUX CAS DE NON-CONFORMITÉ
Il incombe au représentant de la direction de s'assurer que l'on remédie
aux cas de non-conformité (voir le paragraphe 71). S'il s'agit d'un cas
grave, il faut prévoir une nouvelle vérification qui servira à confirmer que
l'erreur aura été corrigée.

Rappelez-vous que ces activités de suivi et leurs échéanciers
d'exécution doivent faire l'objet de documents à verser dans les
enregistrements qualité. Les vérificateurs du registraire s'attendront à
ce que les dossiers des vérifications internes portent sur au moins trois
mois; ils voudront ainsi voir dans quelle mesure le système qualité
fonctionne bien et si le personnel est bien disposé à apporter les
corrections nécessaires.

71. PRENDRE DES MESURES CORRECTIVES ET PRÉVENTIVES
Une fois qu'est repérée une non-conformité (et il y en aura beaucoup au
début !), vous devrez prendre les mesures suivantes, avec le concours
de tous les membres concernés du personnel :

1  étape : Établissez les faits - ce qui s'est effectivement passé, lesre

actions (ou omissions) de telle ou telle personne. Pour
garantir le bon fonctionnement de votre système qualité,
il est essentiel que cela se fasse objectivement, sans que
l'on cherche à blâmer qui que ce soit. Il faut que le
personnel soit franc et honnête au sujet de ses
comportements, au lieu d'essayer de se dérober ou de
dissimuler les problèmes : vous ne pouvez régler que les
difficultés repérables.

2  étape : À moins que la raison des non-conformités soit trèse

évidente, vous devrez les analyser pour en trouver les
causes premières, c'est-à-dire les véritables motifs de
chaque problème.
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7  étape : Le cycle des mesures correctives n'est pas complet tant quee

vous n'avez pas évalué l'efficacité de ces dernières. L'évaluation
peut prendre la forme d'une discussion sur les résultats du
changement apporté, discussion qui se tient avant la prochaine
vérification interne, ou qui peut être reportée jusqu'au moment
de la prochaine vérification formelle.

72. EXAMEN DES RÉSULTATS PAR LA DIRECTION
La direction doit recevoir des exemplaires des résultats des vérifications
internes et prévoir un examen de ces derniers, selon l'échéancier
adopté dans le manuel qualité. Il incombe au représentant de la
direction de s'assurer que les examens de la direction ont lieu et que les
documents appropriés sont alors établis.

73. VÉRIFIER LE TRAVAIL DES VÉRIFICATEURS INTERNES
Comme tous les aspects de votre système qualité doivent être vérifiés,
une personne n'appartenant pas au groupe régulier des vérificateurs
internes doit vérifier leur travail. C'est fort probablement le représentant
de la direction qui remplira ce rôle. Répétons ici encore qu'il faut établir
un relevé de cette vérification et le conserver avec les autres
enregistrements qualité concernant la surveillance.

74. ÊTES-VOUS PRÊT POUR UNE VÉRIFICATION EXTERNE? 
Rappelez-vous que votre système qualité doit fonctionner depuis au
moins quatre-vingt-dix jours, sans qu'il y ait eu de non-conformité grave,
avant que le registraire puisse vérifier le système sur place.
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7.3 ! L'ENREGISTREMENT : Se préparer à la vérification

But : Être prêt à recevoir l'équipe de vérification envoyée par le
registraire

Résultat : Des locaux vérifiés et un personnel instruit
Tâche confiée : Au représentant de la direction et à tout le

personnel
Temps total nécessaire : 1 jour de préparation (Rep. de la direction)

2 heures (réunion du personnel)

75. APPRENDRE À CONNAÎTRE L'ÉQUIPE DE VÉRIFICATION
Avant la vérification sur place, menée aux fins de l'enregistrement,
renseignez-vous auprès du registraire sur les vérificateurs qui viendront
chez vous. Demandez à voir les titres de compétence de ces personnes
pour vous assurer qu'une d'elles connaît bien votre industrie et les
sociétés de la taille de la vôtre.

Une fois connues la taille et la composition de l'équipe, informez-vous
aussi sur la portée de la vérification à venir et sur la démarche générale
que l'équipe suivra. Si celle-ci vient de l'extérieur de la ville, aidez-la le
plus possible aux chapitres du transport sur place et des déplacements.

76. RÉGLER LES DERNIERS DÉTAILS
Pour vous préparer à la visite sur place, prenez le temps de vous
assurer que les propos tenus dans votre documentation correspondent
bien à la façon dont le bureau fonctionne effectivement. La liste donnée
dans la feuille de travail nE 20 décrit certains des oublis les plus
courants.

77. S'EXERCER À RÉPONDRE AUX QUESTIONS
Comme les vérificateurs vont interroger tous les membres du personnel,
ceux-ci peuvent se préparer en répondant à des questions évidentes,
telles que celles figurant à l'annexe I (à modifier selon les besoins). Il
sera sans doute utile de tenir une réunion de deux heures avec le
personnel, au moins une semaine avant la vérification sur place, pour
étudier les questions avec lui. Parmi les points qu'il faut veiller à clarifier,
citons les suivants :

< La différence entre les dossiers sur la qualité (également
appelés * enregistrements qualité +) et les documents sur la
qualité.

<  Le rôle du représentant de la direction.
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Feuille de travail nEE 20
Liste de contrôle : préparation à la vérification en vue de l'enregistrement

_____ Les dossiers sur la formation sont-ils à jour et conservés à part des dossiers du

_____ Tous les documents des clients sont-ils bien étiquetés et classés ?
_____ Le cahier des formulaires est-il à jour ?
_____ Les listes de fournisseurs approuvés et non approuvés sont-elles à jour ?
_____ Les autres listes principales sont-elles à jour ?
_____ Les fichiers informatiques périmés ont-ils été éliminés ?
_____ Les fichiers informatiques * contrôlés + sont-ils * inaltérables + ou protégés par un

_____ Tous les enregistrements qualité sont-ils à jour ?
_____ A-t-on mis les registres de problèmes à jour en y consignant les mesures

_____ A-t-on fait rapport sur l'examen des résultats des vérifications internes par la

_____ A-t-on convoqué une réunion du personnel sur la vérification menée en vue de

_____ A-t-on prévu un examen par la direction des résultats de la vérification en vue de

personnel ?

mot de passe ?

correctives prises ?

direction, et les rapports ont-ils été classés ?

l'enregistrement ?

l'enregistrement ?

< Le sens de chaque élément de la norme
< La gamme des activités dont la société demande l'enregistrement
< Les différences existant entre l'ISO 9001, l'ISO 9002 et l'ISO 9003
< Comment la direction soutient votre système qualité
< Ce qu'il faut faire quand on n'est pas sûr d'une procédure relativeà

la qualité
< Le moment où aura lieu l'examen des constatations des vérificateurs

par le personnel

À cette réunion du personnel, il convient aussi de passer en revue les
objectifs et la portée de la vérification qui se tiendra dans les locaux de
l'entreprise.

78. PRÉPARATIFS À FAIRE SUR PLACE
Le représentant de la direction devra être libre toute la journée pour
escorter les vérificateurs; il faudra donc lui trouver un remplaçant. S'il
doit y avoir plusieurs vérificateurs, désignez d'autres membres du
personnel qui leur serviront d'escorte (un par vérificateur).

L'équipe de vérification aura besoin d'un bon espace de travail muni
d'exemplaires des documents pertinents. Elle sera sans doute heureuse
que l'on commande des sandwichs pour le déjeuner, ce qui permettra à
ses membres de s'entretenir sans formalités avec vos employés à ce
moment-là.
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7.4 ! L'ENREGISTREMENT : Vérification sur place

But : Subir avec succès la vérification aux fins de l'enregistrement
Résultat : Rapport de vérification

Tâche confiée à : Tout le personnel
Temps total nécessaire : Toute la vérification sur place (Rep. de la

direction)
2 heures (temps du personnel) (par rotation)

79. RÉUNIONS AVEC L'ÉQUIPE DE VÉRIFICATION
Le vérificateur en chef tiendra une réunion d'ouverture avec vous pour
vous présenter les membres de son équipe et préciser les points
suivants :

<  la portée et les objectifs de la vérification
<  la démarche que l'équipe suivra
<  les communications

(le vérificateur en chef avec le représentant de la direction)
<  la date et l'heure de la réunion de clôture.

À la fin du processus de vérification, le vérificateur en chef tiendra avec
vous une réunion de clôture pour présenter les constatations de son
équipe, expliquer toutes les non-conformités relevées, et fixer un
échéancier pour l'adoption des mesures correctives nécessaires. Il vous
demandera peut-être de signer une DMC (Demande de mesures
correctives).

80. CONSEILS À SUIVRE POUR ACCÉDER AUX DEMANDES DES
VÉRIFICATEURS
L'engagement de la direction compte beaucoup à ce stade-ci. Il est
essentiel que la haute direction et les membres du personnel
professionnel soient sur place pendant toute la vérification, ou une
partie de celle-ci, pour répondre aux questions. Autres conseils :

< Répondez aux questions, mais ne fournissez pas de vous-même des
informations supplémentaires.

< Si vous ne connaissez pas la réponse, ne la devinez pas. Dites
simplement que vous la demanderez au représentant de la direction.

< Ne mentionnez aucun document qui ne soit pas cité expressément
dans le manuel qualité, ou qui n'y fasse pas l'objet d'un renvoi
précis.
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81. DONNER SUITE AUX CONSTATATIONS DU VÉRIFICATEUR
Tout dépendant de la gravité des cas de non-conformité, le vérificateur
formulera une des trois options suivantes :

* Si vous pouvez remédier à cela avant notre départ... +

* Si vous pouvez remédier à cela d'ici 30 jours... +

* Nous devrons exécuter une autre vérification après l'application de vos
mesures correctives. +

82. L'ENREGISTREMENT, EN BONNE ET DUE FORME
Même si la vérification aux fins de l'enregistrement est couronnée de
succès, sachez que votre société n'obtiendra pas l'enregistrement
automatiquement. Le vérificateur en chef devra déposer un rapport pour
recommander qu'elle soit enregistrée selon l'ISO 9001/2/3.

83. FÊTEZ ENSEMBLE !
Vous avez travaillé fort et vous méritez de célébrez votre réussite !
Certains préfèrent organiser une petite fête au sein de l'entreprise,
tandis que d'autres en profitent pour ouvrir leurs portes à leur clientèle
et faire de l'enregistrement un atout publicitaire.



Assurance de la qualité des services 103

8.1 ! APRÈS L'ENREGISTREMENT : Visibilité

But : Maximiser l'avantage que l'enregistrement confère à l'entreprise
face à la concurrence

Résultat : Publicité révisée; lettres destinées aux clients et aux fournisseurs

Tâche confiée au : Représentant de la direction
Temps total nécessaire : 4 heures

84. ANNONCER L'ENREGISTREMENT
L'ISO a fait paraître des lignes directrices sur ce que vous pouvez et ne
pouvez pas faire (Publicité pour votre enregistrement ISO 9000), avec
des exemples de messages publicitaires appropriés. En gros, vous
devez bien faire comprendre à votre personnel que c'est votre système
qualité qui est enregistré, et non les services que vous offrez à vos
clients. Votre société a été enregistrée par votre registraire, et non par
l'ISO. Voici quelques erreurs courantes à éviter :

Ne pas dire Enregistré par l'ISO

Dire Enregistré selon l'[ISO 9001/2/3]
Enregistré par [votre registraire]
Enregistré selon l'ISO-9000

Indiquez bien quel bureau et quels éléments de votre système qualité
ont été enregistrés, quand il y a lieu de donner ces détails.

Vous devrez prendre les choses en main pour vous assurer que le nom
de votre société figure dans les divers répertoires d'entreprises
enregistrées (par ex., celui publié par CEEM et intitulé Quality Systems
Update), et non pas seulement dans celui de votre registraire. Si vous
avez payé des enregistrements parallèles, obtenez la preuve que votre
entreprise figure aussi dans les répertoires appropriés à l'étranger.
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85. RÉVISER LES DOCUMENTS PUBLICITAIRES DE L'ENTREPRISE
Le registraire vous remettra une * marque + que vous pourrez apposer
sur votre papier à en-tête et vos documents publicitaires, mais non sur
les rapports ou d'autres produits faits pour vos clients. Rappelez-vous
que c'est votre capacité d'assurer la qualité qui fait l'objet de
l'enregistrement, et non la qualité d'un service ou d'un produit particulier
livré à la clientèle.

Il convient aussi de réviser le texte de vos documents publicitaires et
des propositions envoyés aux clients, pour y préciser que votre
entreprise a obtenu l'enregistrement. Songez aussi à y joindre un
exemplaire de votre politique qualité (une version abrégée suffirait sans
doute).

86. COMMUNIQUER AVEC LES CLIENTS
Si des clients vous sont acquis et/ou référés, envoyez-leur une lettre
pour leur annoncer l'enregistrement de l'entreprise. Ici encore,
envisagez de joindre à la lettre un exemplaire de la politique qualité.

87. COMMUNIQUER AVEC LES FOURNISSEURS
Comme il vous incombe de vérifier la qualité de ce que vos fournisseurs
vous livrent, songez à écrire à chacun d'eux pour leur annoncer
l'enregistrement de votre société. En leur demandant s'ils sont eux-
mêmes enregistrés, vous leur signifierez que vous surveillerez leur
rendement de plus près, au chapitre de la qualité. Vu sa petite taille,
votre entreprise ne peut sans doute pas se permettre de s'en tenir
uniquement à des sociétés enregistrées selon les normes ISO 9000,
mais elle est probablement en mesure d'amener ses fournisseurs à se
soucier davantage de la qualité quand ils transigent avec elle.

88. PROFITER DE L'ENREGISTREMENT
Grâce à l'enregistrement selon l'ISO 9000, votre entreprise devrait
recevoir moins de plaintes de ses clients, ou subir moins de pertes dues
au non-paiement pour contrôle insatisfaisant de la qualité. C'est là un
des avantages reconnus de l'enregistrement. Songez à demander à
votre banquier et à votre compagnie d'assurance responsabilité
professionnelle de meilleures conditions du fait que votre entreprise
présente désormais moins de risques pour eux.
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8.2 ! APRÈS L'ENREGISTREMENT : Surveillance

But : Maintenir l'enregistrement

Tâche confiée au : Représentant de la direction
Temps total nécessaire : [variable]

89. FAIRE ATTENTION AU FLÉCHISSEMENT DU MORAL
La préparation de l'enregistrement aura nécessité beaucoup d'énergie
et de travail supplémentaire de la part de tous; il ne sera donc pas
étonnant de constater un relâchement après coup. Il vous incombera de
veiller à conserver tout son élan à l'action entreprise. Il faut adresser
régulièrement aux membres du personnel des rappels sur les
procédures et les dossiers du système qualité. Les techniques suivantes
donnent de bons résultats :

< Recommander de souligner tout spécialement le travail des
employés qui n'ont pas ménagé les efforts et se sont dépassés
(un certificat, un jour de congé payé, etc.).

< Inscrire l'examen du système qualité à l'ordre du jour des
réunions du personnel.

< Trouver des moyens d'inciter le personnel à toujours se soucier
d'améliorer la qualité (voir le paragraphe 94).

Rappelez-vous ... que l'on peut perdre l'enregistrement !

90. COMMUNIQUER AVEC LE REGISTRAIRE
Rappelez-vous que le registraire a des exemplaires contrôlés de votre
manuel qualité, à tout le moins, sinon de votre cahier des procédures.
Chaque fois que vous mettez des documents à jour, vous devez lui
communiquer les changements. Répétons qu'il y a lieu de le consulter
sur les * projets + de changements, avant d'opérer ces derniers, pour
bien s'assurer au préalable qu'ils ne sont pas contraires à la norme
ISO 9000.
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! APRÈS L'ENREGISTREMENT : Surveillance

91. VÉRIFICATIONS DE SURVEILLANCE
Sans doute dans les six mois qui suivront la vérification exécutée aux
fins de l'enregistrement, le registraire entreprendra une série de
vérifications de surveillance pour confirmer que le système qualité
fonctionne toujours bien. Il examinera d'abord les cas de non-conformité
observés la fois précédente, pour s'assurer que tout a été rectifié. Règle
générale, vous pouvez vous attendre à ce qu'un volet quelconque du
système qualité fasse l'objet d'une vérification tous les six mois.

92. RENOUVELLEMENT DE L'ENREGISTREMENT
La prochaine vérification complète aura lieu dans trois ans, moment où
le registraire examinera de nouveau l'ensemble du système qualité aux
fins du renouvellement de l'enregistrement. N'oubliez pas que vous
pouvez perdre l'enregistrement si votre système qualité ne fonctionne
pas convenablement.
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8.3 ! APRÈS L'ENREGISTREMENT : Amélioration continue

But : Continuer à croître grâce au processus d'enregistrement

Résultat : Révisions apportées aux politiques et procédures existantes

Tâche confiée : Au représentant de la direction et à tout le
personnel.

Temps total nécessaire : [fonction permanente]

93. AMÉLIORATION CONTINUE
Avec les révisions qu'elle a apportées aux normes en 1994, l'ISO s'est
clairement montrée intéressée par les entreprises qui cherchent
constamment à s'améliorer, au lieu de s'en tenir à une norme statique.
Les genres d'améliorations apportées à votre système représenteront
un des aspects sur lesquels le registraire se penchera.

94. SAVOIR PROFITER DES REGISTRES DE PROBLÈMES POUR
PROGRESSER
Vos registres de problèmes constituent une mine d'informations sur les
moyens à prendre pour prévenir les lacunes et améliorer le système
qualité. Songez à récompenser les personnes qui auront défini la
révision la plus utile a apporter à ce dernier.

BONNE CHANCE !
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! FORMULAIRE D'ÉVALUATION DU PRÉSENT MANUEL !

Prière de nous faire savoir ce que vous pensez du présent manuel et de nous
indiquer les façons dont nous pourrions l'améliorer. Envoyez le formulaire par
télécopieur à : Industrie Canada, 613-952-9054.

Nom de l'entreprise : _________________ I n d u s t r i e  :
__________________

Nombre d'employés : ______
Personnel ayant utilisé le manuel :                                                               

1. Prière d'indiquer dans quelle mesure le manuel vous a aidé à :
     Inu-        Très
    tile        utile

- comprendre l'enregistrement selon l'ISO 9000 1   2   3   4   5
- comprendre les décisions clefs à prendre 1   2   3   4   5
- adapter les normes à votre industrie 1   2   3   4   5
- choisir un registraire 1   2   3   4   5
- planifier votre démarche 1   2   3   4   5
- créer votre système qualité 1   2   3   4   5
- documenter votre système qualité 1   2   3   4   5
- vous préparer aux vérifications 1   2   3   4   5
- obtenir l'enregistrement 1   2   3   4   5
- faire connaître votre enregistrement 1   2   3   4   5
- établir des contacts dans votre province 1   2   3   4   5
- réduire le délai d'enregistrement 1   2   3   4   5

2. Quel(s) élément(s) du manuel vous a (ont) paru le(s) plus utile(s) ?

3. Quel(s) élément(s) du manuel vous a (ont) paru le(s) moins utile(s) ?

4. Avez-vous réussi à obtenir l'enregistrement ? OUI NON Avons décidé
de ne pas le
demander.

5. Recommanderiez-vous à une autre société de services professionnels
envisageant de s'enregistrer selon l'ISO 9000 d'utiliser le présent manuel :

____  oui, avec enthousiasme
____  oui
____  peut-être
____  probablement pas
____  certainement pas.


