MINISTERE DS TRANSPORTS
AUTORITE GUINEENNE DE L'AVIATION CIVILE

DECISION D/2024/......20.5.0..... IMTIAGAC/DG
Portant approbation du guide de mise en ceuvre d’un systéme de
management de la qualité pour la gestion de I'information aéronautique

LE DIRECTEUR GENERAL,

Vu la Charte de la Transition ;

Vu la Convention relative & I'Aviation Civile Internationale, signée a Chicago le 07
décembre 1944 ;

Vu la Loi L/2018/048/ AN du 15 Mai 2018, portant amendement de la Loi
L/2013/063/CNT du 05 novembre 2013, portant Code de I'Aviation Civile de la
République de Guinée ;

Vu le Décret D/2017/048/PRG/SGG du 25 février 2017, portant Création, Attributions,
Organisation et Fonctionnement de I'Autorité Guinéenne de I'Aviation Civile :

Vu le Décret D/2023/0097/PRG/CNRD/SGG du 07 avril 2023, portant nomination du
Directeur Général de I'Autorité Guinéenne de I'Aviation Civile ;

Vu la Décision D/2020/N°0010/MT/AGAC/DG du 14 janvier 2020, relative aux
Exigences Générales pour la Fourniture des Services de Navigation Aérienne ;

Vu les nécessités de service ;

DECIDE

Article 1 : Est approuvée, par la présente décision, la premiére édition du guide de mise
en ceuvre d'un systéme de management de la qualité pour la gestion de I'information
aéronautique.

Article 2 : Le Directeur de la Sécurité de la Navigation Aérienne et des Aérodromes est
chargé de I'application de la présente Décision.

Article 3 : La présente Décision qui annule toutes dispositions antérieures contraires,
prend effet & compter de sa date de signature et sera enregistrée et publiée partout ou
besoin sera.
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Sekou Oumar THIAM
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CHAPITRE 01. INTRODUCTION
1.1 OBJET

L’objectif de ce document est de fournir des orientations sur la maniére de développer et de
metire en ceuvre un systéme de management de la qualité (SMQ) dans le domaine de la
gestion de l'information aéronautique (AIM).

Il existe suffisamment de preuves qu'un SMQ peut contribuer a améliorer la qualité des
activités de I'AIM, y compris la rationalisation et Foptimisation des processus et procédures
appligués et des produits et services fournis.

Il est essentiel que ce guide soit utilisé conjointement avec la norme ISO 9001 :2015, qui a été
publiée en septembre 2015 et qui remplace entiérement la norme 1SO 9001: 2008 depuis
septembre 2018.

1.2 PORTEE

Le présent guide s'applique & tout prestataire de gestion de l'information aéronautique de 'Etat
de la Guinée.

1.3 DEFINITIONS

La terminologie, le vocabulaire et les définitions du systeme de management de la qualité
(SMQ) utilisés dans le présent Guide sont ceux de [Organisation internationale de
normalisation (ISO), en particulier ceux identifiés dans la norme 1SO 9000 :2015, Systémes
de management de la qualité — Principes fondamentaux et vocabulaire. La terminologie, le
vocabulaire, les abréviations et les définitions utilisés pour AIM et Paviation sont ceux de

I'Organisation de Paviation civile internationale et d’autres organisations compétentes, selon
qu'il convient.

Une bréve description de la terminologie de gestion de la qualité la plus fréquemment utilisée
est fournie ci-dessous :

Certification. La certification fait référence a la délivrance d’'une assurance écrite (le certificat)
par un organisme externe indépendant d'évaluation de la conformité qu’il a audité un systéme
de management et vérifié qu’il est conforme aux exigences spécifiées dans la norme
pertinente.

Controle. Activités associées a I'assurance qu'un processus fournit des extrants uniformes au
niveau de qualité requis.
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Client. Les clients et les clients sont généralement appelés « utilisateurs ». Toutefois, la famille
de normes 1SO utilise exclusivement le terme « client » afin d'assurer la clarié et la cohérence.
Il convient de noter qu'un SMQ peut avoir des clients internes et extemes.

Fournisseur externe. Fournisseur de produits ou de services qui est externe au SMQ, mais
qui peut étre interne ou externe a 'organisation.

Entrées/sorties. Un intrant est un élément ou une composante qui est ajouté a un processus
pour aider & répondre & une exigence précise (par exemple, les données, le matériel, les
connaissances ou le personnel compétent). Un extrant est un produit ou un service spécifique
qui devrait étre produit par un procédé (par exemple, un avertissement ou une prévision
d’aérodrome).

Systéme de management intégré (SMi). Intégre tous les systémes et processus d'une

organisation dans un seul cadre, permettant a l'organisation de travailler comme une entité
unique avec des objectifs unifiés.

Partie intéressée. Toute personne ou organisation qui peut affecter les activités de
I'organisation AIM.

Partie prenante. Une personne ou une organisation qui peut étre affectée par les activités de
Forganisation AlM.

Organisation. Personne ou groupe de personnes qui a ses propres fonctions avec des
responsabilités, des autorités et des relations pour atteindre son objectif. C’est-a-dire toute
entité AIM qui développe et met en ceuvre un SMQ.

Qualité. Il existe de nombreuses définitions et interprétations de la « qualité »; cependant,
toutes ont un élément en commun: la qualité fait référence a la perception de la mesure dans
laquelle un produit ou un service répond aux attentes des clients. il convient de noter que la
qualité n’'a pas de signification explicite 8 moins qu’elle ne soit liée a un ensemble spécifique
d'exigences. Pour souligner ce point, 'ISO définit Ia qualité comme « la mesure dans laquelle
un ensemble de caractéristiques inhérentes satisfait aux exigences ».

Assurance qualité. Vise a inculquer la confiance que les exigences de qualité ont été
respectées. Elle implique le suivi et 'évaluation systématiques des processus associés a la
génération d’un produit ou d’'un service.

Contréle de la qualité. Vise a s’assurer que les exigences de qualité ont été respectées
avant la diffusion d’un produit ou la prestation d’un service.
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Ameélioration de la qualité. Réalisé grice au développement et a la mise en ceuvre réussis
d’'un SMQ.

Gestion de la qualité (QM). Un processus qui se concentre non seulement sur la qualité du
produit ou du service, mais aussi sur les moyens d’y parvenir. Il s’articule autour de quatre
activités : la planification de la qualité, le controle de la qualité, Fassurance de la qualité et
Famélioration de la qualité.

Systéme de management de la qualité (SMQ). Structure organisationnelle, procédures,
processus et ressources nécessaires pour assurer la livraison des produits et/ou services
d’une organisation a ses clients.

Contrat de niveau de service (SLA). Contrat entre un prestataire de services (interne ou
externe) et un client qui définit le niveau de service attendu du prestataire de services. Comme
son objectif est spécifiquement de définir ce que le client recevra, par exemple en termes de
rapidité, de précision, de résolution et de fréquence d’émission, un SLA est basé sur les

résultats. Il a le potentiel d'étre un outil de gestion clé pour un SMQ en termes d'interactions
avec les fournisseurs externes.

Validation. Confirmation, par la fourniture de preuves objectives que Pexigence d'une
utilisation ou d’une application spécifique prévue a été remplie.

Vérification. Confirmation, par la fourniture de preuves objectives que 'exigence spécifiée a
été remplie.

1.4 PRINCIPAUX FACTEURS DETERMINANTS POUR L'ADOPTION
D'UNE DEMARCHE QUALITE — PERSPECTIVES DE
L'ORGANISATION DE L'AVIATION CIVILE INTERNATIONALE

L’adoption d’'une approche de management de la qualité pour la fourniture des produits et
services AlM a été motivée par un certain nombre d’impératifs.

L'une des principales exigences relatives a la fourniture de services dinformation
aéronautique contenue dans le cadre réglementaire du projet SMQ relatif & 'AIM était F'une
des principales exigences.

1.5LA FAMILLE DE NORMES ISO 9000

La famille 1SO 9000 comprend deux types de normes de management de la qualité : des
exigences et des lignes directrices. La série est composée des trois normes suivantes, qui
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représentent un consensus international sur les bonnes pratiques de management de la
qualité :
a) ISO 9000 : 2015, Systemes de management de la qualité — Principes fondamentaux et

vocabulaire. Cette norme décrit les principes fondamentaux des SMQ et spécifie la
terminologie utilisee dans FISO 8000.

ISO 9001 : 2015, Systémes de management de la qualité — Exigences. Ces exigences
peuvent s’appliquer a tous les types d’organismes, tant dans le secteur public que privé,
indépendamment de leur taille ou de leur secteur d’activité. Par conséquent, elles sont
de nature générale et peuvent &ire adaptées a presque tous les organismes ;
notamment aux fournisseurs de services AIM et & leurs activités. Ces derniers peuvent
ainsi appliquer des normes en matiére de qualité reconnues a I'échelle internationale
et respectées dans le monde. C'est Ia seule norme de la famille des normes ISO par
rapport & laquelle les organismes peuvent étre certifiés (ou enregistrés) par
Fintermédiaire d’'un processus d’audit mené par un tiers.

ISO 9004 :2009, Gestion des performances durables d'un organisme — Approche de
management de [a qualité. Cette norme a pour objectif d'aider les organismes a réaliser
des performances durables dans I'environnement complexe, exigeant et en constante
évolution en répondant aux besoins et aux attentes des clients et des autres parties
prenantes, Une |facelte intéressante de cette norme est qu'elle promeut l'auto-
évaluation en tan? qu'outil important, qui permet de contrdler constamment le niveau de
maturité atteint par le SMQ. Cependant, il convient de noter que V'auto-évaluation ne
remplace pas le processus d'audit par une tierce partie, qui est fondamental pour la
norme SO 9001.

1.6IMPORTANCE DE LA FAMILLE DE NORMES ISO 9000

1.6.1 La famille de normes ISO 9000, en particulier ISO 9001, est importante en raison de sa
portée internationale. Elle bénéficie de 'adhésion d’organismes nationaux de normalisation de
plus de 160 pays et constitue, de ce fait, le choix logique pour une organisation telle que
FOACI. La famille de normes ISO 9000 est également recommandée aux Etats membres de
F'OACI en tant que bonne pratique. Les fournisseurs d’AlM évoluent dans un environnement
international et ont des clients qui exigent une norme d’excellence de portée internationale.

1.6.2 L'adoption d’'une approche qualité pour la fourniture de produits et de services peut
nécessiter un changement de stratégie en matiére de management. La norme 1SO 9001 fournit
un cadre approprié pour mettre en csuvre les changements nécessaires. Ce cadre permet de
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deéterminer les politiques les plus appropriées ainsi que les procédures, les documents, les
techniques, les ressources et les structures nécessaires pour atteindre et améliorer la qualité
des processus, des procédures, des produits et des services. L’élaboration et la mise en
ceuvre d’'un SMQ efficace suscitera la recherche de la qualité & tous les échelons d'un
organisme, ce qui contribuera a garantir la fourniture de produits et de services répondant a
un standard de qualité international.

1.7GOUVERNEMENT D’ENTREPRISE ET ISO 9001

1.7.1 En termes simples, la gouvernance se rapporte aux processus et aux structures qui
garantissent qu'une organisation est dirigée, contrélée et tenue de rendre des comptes. Elle
met Faccent sur la fagon dont une organisation est gérée, comment les risques sont surveillés
et atténués, et la valeur ajoutée qu'elle apporte 2 la collectivité, au gouvernement et aux autres
parties prenantes.
1.7.2 La majorité des activités de 'OACI et ses Etats membres sont menées dans le cadre
d’'un secteur public dynamique mais souvent rigide, ol la gouvernance couvre un large éventail
d’activites. Dans ce contexte, il s’agit de déterminer la fagon dont un organisme satisfait aux
dispositions de la législation et atteint les objectifs fixés par le gouvernement, comment il
exprime sa culture et ses valeurs, et comment il s'acquitte de ses fonctions de gestion en
faisant preuve d’ouverture, de responsabilité et de prudence dans la prise de décisions, en
fournissant des conseils stratégiques au besoin et en gérant Fexécution des programmes.
1.7.3 Une bonne gouvernance dans le secteur public est garante d’une bonne qualité
d'execution, renforce la confiance de la collectivité a 'égard de l'organisme considéré et
contribue & maintenir et & consolider la réputation de ce dernier. Les principales composantes
et activités d'un cadre de gouvernance d’entreprise solide sont les suivantes :

a) Promouvoir des valeurs et un code de conduite et veiller a leur respect;

b) Gérer les risques;

c) Assurer la continuité des opérations;

d) Garantir la santé et la sécurité au travail;

e) Développer en permanence les compétences du personnel;

f) Fournir en temps utile des rapports précis a la direction, y compris le gouvernement;

g) Contribuer au processus de planification stratégique et opérationnelle.
1.7.4 Un systéme de management de la qualité conforme & la norme ISO 9001 est un excellent
moyen de mesurer et de contrler en permanence la qualité d’exécution des activités de
gouvernance d'un organisme donné. Sept articles clés de la norme I1SO 9001 permettent
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d'aligner les exigences qui y sont énoncées sur les principaux volets de la gouvernance
d'entreprise. L'adoption d'un tel systéme de management de la qualité permet de mesurer le
résultat des activités de gouvernance. La figure 1 en donne une vue d’ensemble.

: éemtw :

£ “1'\“’.

* w"*&;‘;&% Q%“E%
ey St o 0, 5

s, |

ioprt€ oy ect, 2 o
B S
i

I Cadre juridigue B
Constitution
Charte des

Mations Unies 4

smilse A paink de ef
produits et services, planset T F

p .
G, ’%;f%r dociments refatifs aux projets,
« communication clients, fourmis-
sgurs pxternes, vérification/
validation, identification et tragabifite

Activitis

%E DE GESTION DE_U\M '

Figure 1. Composantes clés de la norme 1SO 9001 et correspondance avec la gouvernance
d’entreprise

1.7.5 Certification et enregistrement de la norme ISO 9001

1.7.5.1 L’ISO indique que la « certification » désigne la délivrance d’'une assurance écrite (le
certificat) par un organisme indépendant externe d’évaluation de la conformité attestant qu'il a
audité un systeme de management et vérifi€ sa conformité aux exigences spécifiées dans la
norme pertinente (ici la norme 1SO 9001:2015). « L'enregistrement » signifie que l'organisme
d'audit a inscrit la certification dans son registre de clients. Ainsi, le systéme de management
de f'organisme concerné est & la fois certifié et enregistré. Le terme «accréditation» désigne

T e N S SR T T T
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la reconnaissance officielle quun organisme d'accréditation ou un organisme de
certification/d'évaluation de la conformité est compétent pour procéder a la certification de la
conformité avec une norme ISO en particulier (par exemple, la norme 1SO 9001:2015). Les
certificats délivrés par les organismes de certification/d’évaluation de la conformité accrédités
sont considérés sur le marché comme ayant une plus grande crédibilité.
1.7.5.2 Selon 'ISO, le processus de certification devrait donner 'assurance que l'organisme
dispose d'un SMQ conforme aux exigences applicables de la norme ISO 9001. En particulier,
F'organisme est censé :
a) avoir mis en place un SMQ adapté a ses produits et aux processus correspondants, et
approprié eu égard a son périmétre de certification ;
b) analyser et comprendre les besoins et les attentes des clients, ainsi que les exigences
légales et réglementaires liées a ses produits;
c) veiller a ce que les caractéristiques des produits soient précisées de facon a répondre
aux besoins des clients et aux exigences légales et réglementaires,;
d) avoir déterminé et géré les processus nécessaires pour atteindre les résultats attendus
(conformité des produits et amélioration de la satisfaction du client);
e) avoir veille a la disponibilité des ressources nécessaires au fonctionnement et a la
surveillance de ces processus;
f) surveiller et controler les caractéristiques définies des produits;
g) faire ne nécessaire pour empécher la non-conformité et avoir mis en place des
processus d'amélioration pour :
i. Corriger tout cas de non-conformité (y compris la non-conformité du produit détectée
apreés livraison) ;
ii. Analyser la cause de la non-conformité et prendre des mesures correctives pour
éviter qu’elle ne se reproduise ;
iii. Traiter les plaintes des clients.
h) avoir mis en ceuvre un processus efficace d’audit interne et de contrdle de la gestion,
surveiller et mesurer l'efficacité de son SMQ pour 'améliorer constamment.

1.8 AVANTAGES DE LA CERTIFICATION ISO 9001

1.8.1 Les avantages de la mise en osuvre d'un SMQ et de l'obtention de la certification de
conformité & la norme ISO 9001 sont importants. Ci-dessous, les principaux avantages dont
bénéficient les organismes disposant d’'un SMQ bien établi :
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a)

b)
c)

d)

Les besoins des clients sont idéntifiés, satisfaits et surveillés dans le cadre d’'une
gestion méthodique ;

Amelioration du controle de gestion et de la transmission de linformation :

Recherche constante de 'amélioration et du renforcement de la qualité ancrée dans la
culture de organisme;

Existence de procédures clairement définies pour les cas oll des produits seraient de
mauvaise qualité ou non conformes;

e) Outil de marketing pour promouvoir I'organisme a linterne et a 'externe, afin
qu’il se démarque des concurrents potentiels;

f) audit externe par une tierce partie — un outil efficace pour démontrer et ancrer
la crédibilité et la responsabilité d’un organisme;

g) Procédures et processus bien définis — les employés savent quoi faire et
comment le faire, et ne perdent pas de temps a exécuter des taches déja
réalisées par d'autres;

h) Amelioration du travail d'équipe et des communications au sein de l'organisme
et avec l'extérieur;

i) définition plus claire des taches, des descriptions de poste et des fonctions;

j) Amélioration des pratiques en matiére de santé et de sécurité au travail;

k) une plus grande assurance de la qualité des produits et des services;

) Amélioration de la réponse aux réactions et aux plaintes des clients en cas de
non-conformités;

m) L'organisme est mieux organisé gréce a l'approche méthodique suivie pour
proposer ses produits, services et activités correspondantes;

n) Au fur et a mesure que le SMQ évolue, plus de temps est consacré &
Famélioration des produits et des services, plutét qu'a régler les probiémes et
répondre aux demandes de clients insatisfaits;

o) Diminution significative du temps et des fonds consacrés aux problémes
récurrents, vu que beaucoup d'entre eux sont résolus de fagon définitive ;

p) L'organisme met en place les ressources et les compétences internes
nécessaires pour identifier et résoudre les problémes plus rapidement;

q) Amélioration importante des processus et des procédures de production des
documents, ce qui facilite le transfert des connaissances organisationnelles;

r) Ameélioration du contrble des documents, ce qui accroit la capacité du SMQ a
produire des réponses de qualité aux juristes, notamment dans le cadre
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8)
B
u)

v}

w)

y)

z)

d’enquétes sur des accidents/incidents et de demande d’indemnisation auprés
d’assurances en cas de sinistre lié a des erreurs AIM:

Les competences sont identifiées, acquises et maintenues grace a une
formation appropriée;

La satisfaction au travail des employés peut étre considérablement améliorée;
Le SMQ est un puissant outil de gestion du changement;

Le SMQ est un outil puissant pour s’assurer que les problémes importants sont
signalés au niveau approprié au sein de 'organisme;

Bien que le manuel qualité ne soit plus une exigence de la norme 1SO 9001,
les SMQ qui tiennent déja un manuel qualité I'ont identifiée comme un outil
d'initiation utile pour les nouveaux employés et présente clairement le SMQ de
Porganisme ;

Réflexion axée sur les risques — recenser les opportunités et les menaces;
Contrdle et surveillance des processus, produits et services fournis par des
prestataires externes (sous-traitants);

Meilleure compréhension du contexte de Forganisme — enjeux internes et
externes.

1.8.2 L'adoption d'une démarche de management de la qualité et la certification de la
conformité a la norme ISO 9001 peuvent offrir une vaste gamme d’avantages. Cependant, il
convient de rappeler que l'obtention de la certification de conformité ISO 2001 n’est pas une
fin en soi, c'est une étape importante du processus de gestion de la qualite.

1.9NORMES ET PUBLICATIONS DE L’ORGANISATION
INTERNATIONALE DE NORMALISATION

Il est essentiel que les fournisseurs 'AIM qui adoptent une démarche qualité pour leurs

activités et produits se procurent des exemplaires des normes suivantes:

a) IS0 9000:2015, Systemes de management de la qualité — Principes fondamentaux et
vocabulaire;

b) 1SO 2001:2015, Systéemes de management de la qualité — Exigences;

c) 1SO 19011:2018, Lignes directrices pour 'audit des systémes de management.
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CHAPITRE 02 : PRINCIPES DE MANAGEMENT DE LA
QUALITE
2.1 APERGU

Les principes de management de la qualité sous-tendent les normes 1SO 9000 et doivent étre
intégrés dans un SMQ afin d’établir une base solide permettant aux fournisseurs AIM
d’atteindre leurs objectifs.

2.2PRINCIPES

2.2.1 Un principe de management de la qualité est une régle fondamentale qui encadre la
direction, le fonctionnement et le développement d’un organisme, dans I'objectif d’en améliorer
continuellement les résultats a long terme gréce a une approche ciblée de toutes les parties
prenantes, et sur les clients en particulier. Il existe sept principes de management de la qualité
qui permettent d’atteindre les buts et objectifs fixés.
2.2.2 Lanorme ISO 9001:2015 repose sur les sept principes suivants:

- Orientation client ;

- Leadership ;

- Implication du personnel ;

- Approche processus ;

- Ameélioration ;

- Prise de décision fondée sur des preuves ;

- Management des relations avec les parties intéressées.
2.2.3 Comme mentionné au paragraphe 1. 5 ci-dessus, la norme ISO 9001:2015 et les
principes peuvent étre utilisés par pratiquement tous les organismes. Il n'est donc pas
approprié, dans le contexte du présent Guide, d’'essayer d’énoncer comment elles devraient
étre appliquées. Chaque organisme devra appliquer les principes en fonction de ses propres
activités. Heureusement, SO a produit un document trés détaillé, qui foumnit, pour chaque
principe, une description, les raisons pour lesquelles le principe est important pour Forganisme,
des exemples des bénéfices associés au principe et des exemples d’actions types visant &
améliorer les performances de l'organisme lorsqu'il applique le principe (ISO, 2015¢, section
0.2).
2.2.4 |l s’agit d’'un exercice utile pour les organisations qui adoptent une approche de gestion
de la qualité d’examiner et de documenter leurs activités dans le contexte de ces principes.
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2.3APPROCHE PROCESSUS - LA ROUE DE DEMING (PDCA)

2.31 L'approche processus présentée comme Fun des principes du management de la
qualité, est un élément fondamental de la norme 1SO 9001:2015. La roue de Deming ou cycle
PDCA (Planifier-Réaliser-Vérifier-Agir) est une méthode qui vise a faciliter I'élaboration et & la
mise en ceuvre de cette approche.

2.3.2 Lecycle PDCA est un processus de gestion itératif en quatre étapes généralement utilisé
dans les organismes qui mettent en ceuvre le management de la qualité. Il peut étre utilisé
pour coordonner les efforts des fournisseurs AIM en vue d’améliorer continuellement leurs
méthodes de travail. Il souligne et démonire que tout programme d’amélioration doit
commencer par une planification minutieuse et aboutir 4 des mesures efficaces, avant de
procéder a nouveau a une planification minutieuse selon un cycle continu. La Figure 2 illustre
Ce processus.

2.3.3 La mise en place d'un SMQ dans le cadre de la norme ISO 9001:2015 permettra aux
fournisseurs AIM de suivre 'approche processus, la roue de Deming et une réflexion axée sur
les risques, pour intégrer, dans leurs systémes, des exigences d’autres normes de systemes
de management. Ces cycles PDCA peuvent étre appliqués a plusieurs niveaux au sein d'un
organisme et aux activités en rapport.
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Figure 2. La roue de Deming ou cycle PDCA

2.4REFLEXION AXEE SUR LES RISQUES

Contrairement a son prédécesseur ISO 9001:2008, les références aux mesures de prévention
dans I'l'SO 9001:2015 ont été supprimées. Toutefois, 'activité principale consistant a recenser
et a traiter les risques pour l'organisme n'a pas été supprimée. Les fournisseurs AlM doivent
étre en mesure de démontrer qu’'ils ont identifié, examineg et pris des mesures (le cas écheant)
pour atténuer les risques et tirer profit, le cas échéant, de toute opportunité qui pourraient se
présenter pour l'organisme. L’approche du risque doit étre proportionnelle aux conséguences,

au cas ol les risques se concrétiseraient.

2.5NOTES EXPLICATIVES

Le tableau 1 fournit des notes explicatives et des commentaires sur les objectifs de la norme
ISO 9001 article par article. Il est impératif de lire le tableau conjointement avec la norme ISO

9001 :2015, pour bien comprendre chaque article.
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CHAPITRE 3. ETAPES POUR LA MISE EN CEUVRE DU SMQ

3.1 PRESENTATION GENERALE

3.1.1 Les tableaux 2, 3 et 4 donnent un apercu des mesures a prendre pour élaborer et mettre
en ceuvre un systéeme de management de la qualité. lls peuvent servir de fondement aux
débats menés au cours d'une premiére réunion portant sur 'adoption d'une démarche qualité
pour la fourniture de produits et de services.

3.1.2 ll n’est pas possible de déterminer avec précision combien de temps il faut pour mettre
en ceuvre un SMQ, et obtenir la certification de conformité a la norme ISO 9001. De nombreux
facteurs entrent en ligne de compte, notamment la taille de 'organisme, le champ d'application
du systéme au sein de l'organisme, le fait que celui-ci bénéficie ou non de l'assistance d'un
consultant pour la mise en place du systéme, le degré d'élaboration des processus et de la
documentation concernant le systéme, les ressources disponibles et I'engagement de la
direction et du personnel.

3.1.3 L'expérience montre que, compte tenu des facteurs ci-dessus, une période de 18 a 24
mois constitue un délai réaliste et raisonnable pour un organisme de petite taille ou pour des
unités particulieres au sein d'un organisme de grande taille. Une petite unité (dotée d'un effectif
d'une vingtaine de personnes) au sein d'un organisme pourrait metire en place un systéme de
management de la qualité et obtenir une certification de conformité a la norme 1SO 9001 dans
un délai de 18 mois au minimum. Ce délai devrait aussi donner l'occasion d'accumuler une
serie d'éléments tangibles permettant de confirmer clairement, lors de l'audit, la réussite de la
mise en ceuvre du systeme.

3.1.4 1l peut aussi étre indiqué d'adopter une démarche graduelle, selon laquelle un systéme
de management de la qualité est élaboré et mis en ceuvre pour différentes unités ou domaines
d'activite de I'organisme visé. Des résultats concluants obtenus dans ces unités ou domaine
particuliers peuvent réellement augmenter le niveau de confiance et d'investissement du
personnel dans la mise en cesuvre d'un tel systéme et faciliter la tdche de I'équipe chargée de
superviser cette mise en ceuvre,

" Copyright AGAC - Tous droits réservés - Ne pas dupliquer sans autorisation préalable
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3.2ETAPE 1 — OBTENIR L’APPROBATION OFFICIELLE DE LA
DIRECTION

3.2.1 Larticle 5.1 de I''SO 9001:2015 souligne la nécessité d’'un engagement avéré de la
direction. [i s'agit d’'une premiére étape cruciale dans I'élaboration et la mise en csuvre d’'un
SMQ. Cet engagement doit se manifester sous la forme d’une approbation officielle,
communiquée a 'ensemble du personnel.

3.2.2 La direction doit veiller a4 ce que les fonds nécessaires au financement du SMQ soient
disponibles. Le projet d’élaboration et de mise en ceuvre du SMQ devraient étre officiellement
documentées et inclure la stratégie de mise en ceuvre proposée, un calendrier général et un
budget estimatif. Il est fortement conseillé d’inclure les stades initiaux de I'élaboration et de la
mise en csuvre du systéme dans un cadre de gestion de projet.

3.2.3 Il n'est pas possible, dans le contexte du présent guide, d’indiquer le colt exact de la
mise en ceuvre d'un SMQ. Le domaine d'application du SMQ et les codts liés aux activités de
formation, aux services de consultants et a lintervention d’organismes de certification varieront
considérablement au sein de la communauté de I'AIM. Toutefois, le présent guide souléve
certaines questions importantes concernant Fengagement financier requis. Bien que les
réponses a ces questions permettent d'élaborer un budget relativement précis, il serait prudent
de créer un fonds de prévoyance pour couvrir les colts indirects qui n’auraient peut-&tre pas
été identifiés initialement. Par exemple, il peut étre décidé de digitaliser les activités AIM afin
d’améliorer la qualité des produits et services.

3.2.4 Une mise en garde s'impose a ce stade: 8 moins que l'approbation et 'engagement
officiels de la direction ne soient obtenus et que des ressources suffisantes ne soient
disponibles, toute tentative de mise en place d'un systéme de management de la qualité
pourrait se révéler une perte de temps et donner lieu a un gaspillage de ressources. L'échec
de la démarche aurait en outre une forte incidence négative sur le personnel.

3.3ETAPE 2 - SELECTIONNER UN RESPONSABLE QUALITE
PROFESSIONNEL

3.3.1 La nomination d’'un responsable qualité est un facteur clé du succés d'un SMQ. Ii est
fortement recommandé qu’un membre du personnel soit nommeé a temps plein et a un rang
élevé. |l serait en outre avantageux pour le bon déroulement du processus de mise en ceuvre
gue lagent nommé ait une bonne connaissance du sujet.

3.3.2 La personne titulaire du poste sera inévitablement I'élément moteur du SMQ et le

Cbpyrighr AGAC - Tdus h'rafrs réservés - Ne péls dupfhuér sans autorisation préalable ‘i P
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principal relais pour les questions s'y rapportant. Elle devra posséder un ensemble de
compétences, de connaissances et de traits de caractére qui lui gagneront la confiance de la
direction, a laquelle il/elle pourra ainsi avoir directement accés. Voir les Lignes directrices pour
l'audit des systémes de management - ISO 19011:2011.

3.3.3 |l est indispensable que la personne nommée affiche une ferme volonté de relever les
défis liés a I'élaboration et a la mise en ceuvre d'un systéme de management de la qualité et
s'intéresse de prés a ces questions. Toute nomination forcée ou a visée politique nuira
probablement, voire inévitablement, au systéme de management de la qualité et ménera 3
son échec.

3.4ETAPE 3 - SELECTIONNER UN ORGANISME DE FORMATION
RECONNU

3411 est fotement recommandé de mener des entrevues avec plusieurs candidats
potentiels afin de s'assurer de leurs connaissances et leur expérience du domaine et
déterminer dans quelle mesure ils sauront s’adapter a la culture de I'organisme. Ces entretiens
permettront également d'évaluer la volonté des candidats de travailler avec I'organisme et de
vérifier lintérét qu'ils auront manifesté avant l'entretien pour ses activités et pour les produits
et services qu'il fournit.

3.4.2 Il conviendra d'évaluer avec soin les références en matiére de formation de tous les
candidats en verifiant leurs qualifications ainsi que le contenu de la formation proposée. lI
importe aussi que ces formateurs soient agréés et qu'ils puissent donner un cours
d'introduction qui «démystifiera» la norme ISO 9001 pour tous les membres du personnel
amenés a contribuer au systéme de management de la qualité.

3.4.3 La communauté de 'OACI compte des organisations AIM avec lesquelles il peut étre
utile de former un partenariat de mentorat ou de jumelage. Un tel partenariat permet
notamment d'acquérir des compétences et connaissances auprés d'autres SMHN disposant
de systémes de gestion de la qualité éprouvés et d'avoir la possibilité de poser des questions
au sujet de ces systémes.

3.5ETAPE 4 - DISPENSER UNE FORMATION D’INITIATION AU
MANAGEMENT DE LA QUALITE

3.5.1 Il convient d'organiser un cours d'initiation a I'intention de tous les membres du personnel
contribuant au systéme de management de la qualité, & commencer par I'équipe de base
chargée de la gestion de la qualité et notamment le directeur ou président-directeur général.
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3.5.2 Un cours d'initiation de base a I1SO concourt au succés de la mise en oceuvre d'un
systéme de management de la qualité, car il permet de bien comprendre les principes et
pratiques propres & la norme ISO 9001. En principe, ce cours devrait étre dispensé par un
organisme de formation agréé possédant l'expertise requise dans ce domaine. Cela étant, si
c'est un membre du personnel qui doit donner la formation, il doit avoir une connaissance
solide et éprouvée du sujet, assortie si possible de compétences officiellement reconnues en
matiére de formation.

3.6 ETAPE 5 — PROCEDER A UNE ANALYSE DES ECARTS

3.6.1 L'analyse des écarts est une méthode visant a déterminer les mesures a prendre pour
passer de |'état actuel a un état futur souhaité. En ce qui concerne les systémes de gestion de
la qualité, une analyse des écarts est menée pour définir précisément les dispositions de la
norme 1SO 9001 qui ne sont actuellement qu'en partie (ou pas du tout) respectées et prendre
des mesures afin de remédier & la situation. L'analyse des écarts devrait étre réalisée par des
membres de 'équipe ou de 'unité chargée de la gestion de la qualité qui ont des compétences
officiellement reconnues en matiére d'audit. Ces analyses peuvent étre menées auprés de
petits groupes de membres du personnel. Par exemple, une analyse des écarts peut étre faite
aupres des membres de la direction et une autre, auprés des cadres moyens et/ou du
personnel d'exécution. il n'est pas inhabituel d'obtenir des réponses différentes aux questions
selon le poste et le rang occupés par le personnel au sein de l'organisme.

3.6.2 Les deux outils d’analyse des écarts (partie A et partie B) indiqués ci-dessous fournissent
un cadre structuré pour évaluer la situation actuelle d'un SMQ en termes de respect des
dispositions de la norme ISO 9001 :

a) La partie A (Analyse des écarts) est conforme aux dispositions de la norme (SO 9001.
Le modéle d’analyse des écarts a I'annexe 12 fournit des observations et des notes
pour aider les utilisateurs.

b) La partie B (Résultats de l'analyse des écarts) énumére les constatations et les mesures
correctives nécessaires pour combler les écarts identifiés entre la norme ISO 9001 et
le SMQ actuel d’un organisme (voir Fannexe 13).

3.6.3 L'un des points importants a prendre considération lors de l'utilisation des outils
d'analyse des écarts est que, pour la plus grande partie du personnel, il s'agira d'une initiation
a un processus de type audit et aux aspects pratiques d'un systéme de management de la
qualité.

3.6.4 Aussi importe-t-il que ce soit une expérience positive de tous les points de vue. Toute
analyse des écarts ou tout audit devrait étre axé sur les processus et le systéme dans son
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ensemble, et non sur les personnes qui suivent les pratiques et les procédures établies.

3.7ETAPES 6, 12, 15 ET 17 - ORGANISER DES REUNIONS
D’EVALUATION DU SMQ (REVUE DE DIRECTION) A CHACUNE DE
CES ETAPES

3.7.1 ll n'y a aucune indication de la fréquence a laquelle les réunions d’évaluation du SMQ
doivent étre organisées. Ces réunions sont cependant indispensables pendant les phases
initiales d'élaboration et de mise en ocsuvre du systéme de management de la qualité et
devraient étre organisées selon les besoins.

3.7.2 Il est judicieux d'organiser des réunions d’évaluation aprés des audits internes ou
externes, afin d'examiner les constatations et de prévoir des mesures correctives ou de suivi.
Certains organismes peuvent aussi trouver opportun d'organiser une réunion d’évaluation
avant un audit externe de surveillance ou de certification afin de déterminer les écarts qui
peuvent étre comblés avant I'exécution du ou des audits en question.

3.7.3 L'Article 9.3 de FISO 9001:2015 fournit des indications détaillées (éléments d’entrée)
pour les revues de direction (réunions d’évaluation du SMQ).

3.7.4 Comme il est indiqué dans les observations formulées au chapitre 4 du présent guide,
en application de la disposition 5.1 de la norme ISO 9001:2015, il importe qu'un membre de la
direction préside les reunions d’évaluation du systeme de management de la qualité. Ces
réunions donnent un éclairage utile sur les processus de base et permettent a la direction
d'intervenir en conséquence. 1l est indispensable que la direction comprenne parfaitement et
évalue les exigences en application des dispositions 9.3.2 et 9.3.3 de l'article 9.3 de la
norme ISO 9001:2015. Les taches de secrétariat devraient explicitement relever du
responsable ou du service chargé de la qualité.

3.7.5 Parmi les participants aux revues de direction devraient figurer le personnel relevant du
domaine d'application du systéme, le cas échéant, ainsi que les auditeurs internes. Comme
indiqué précédemment, une définition de I'expression «la direction» est donnée dans la
norme ISO 9000:2015.

3.8ETAPE 7 — COMMENCER LES TRAVAUX VISANT A CORRIGER
LES LACUNES IDENTIFIEES
3.8.1 Les conclusions de I'étape 5 (analyse des écarts) et les mesures résultant de I'étape 6

(réunions d’évaluation du systéme de management de la qualité) constitueront une priorité en
matiére de correction des écarts recenseés.

3.8.2 Il importe de suivre les progrés accomplis et de consigner les mesures prises et les
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résultats obtenus qui devront étre examinés a la réunion d’'évaluation suivante.

3.9ETAPE 8 — DETERMINER LES PROCESSUS ET ELABORER LES
PROCEDURES

3.9.1 L’élaboration et la rédaction des processus et des procédures actuellement suivis
constituent un élément essentiel d'un SMQ. Il est indispensable que ces processus et
procédures soient élaborés en étroite collaboration avec le personnel qui les mettent en csuvre
dans I'exercice de leurs fonctions. Il peut &étre opportun de dispenser au personnel concerné
une formation sur la fagon de rédiger les procédures.

3.9.2 Il est important de trouver un équilibre entre 'excés de documents et la communication
insuffisante d’informations, tout en veillant a ce que les processus soient clairement définis et
dénués de toute ambiguité. La capacité a trouver le bon équilibre est généralement le fruit de
I'expérience, y compris des enseignements tirés de I'expérience de celles et ceux qui ont
appliqué un processus identique ou similaire.

3.9.3 La matrice de processus (Voir annexe 3) est 'un des principaux résultats de cette étape.
3.9.4 Au début de la mise en ceuvre, il importe d'élaborer des indicateurs de performance clés
spécifiques, mesurables, réalisables, pertinents, a jour et, si possible, automatisés, qui rendent
compte des activités réelles menées dans le cadre du SMQ.

3.10ETAPE 9 — EVALUER LE NIVEAU DE SATISFACTION DU CLIENT

3.10.1 Il est essentiel que des outils appropriés d'évaluer le niveau de satisfaction des clients
soient établis dés le début, afin de pouvoir disposer d'une base de référence a partir de laquelle
évaluer il sera possible de mesurer les progrés accomplis en matiére de prestation des
services. La norme ISO 9001 indique gu'il existe plusieurs méthodes d’évaluer le niveau de
satisfaction du client.

3.10.2 Une option viable est le groupe de discussion sectoriel, dans le cadre duquel
l'organisme communique directement avec les représentants d'un secteur d'activité particulier
qui bénéficie de ses services. Ces groupes de discussion sont utiles car ils permettent de
poser des questions, de clarifier les retours d'information et les attentes des clients et de mettre
au point avec eux des stratégies visant a corriger tout probiéme éventuel. lis peuvent aussi
faciliter la mise en place d'un groupe de référence de base qui s'emploiera & mieux connaitre
et mieux comprendre l'environnement dans lequel l'organisme exerce ses activités — cela
constituera une contribution utile pour I'application des articles 4.1 et 4.2. |l est important que
les mesures prises a lissue de ces réunions et les niveaux de satisfaction du client évalués a
ces occasions soient consignés dans leur intégralité et approuvés par toutes les parties
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concernées. Les résultats consignés (approuvés) permetiront de déterminer I'évolution du
niveau de satisfaction du client pendant une période donnée.

3.10.3 Les enquétes clients sont un autre outil que peut utiliser l'organisme pour obtenir I'avis
d'un plus grand nombre de personnes. Cependant, il est difficile d'amener les clients a
répondre aux enquétes. En effet, il faut faire preuve de beaucoup de ténacité et de patience
pour recueillir un nombre suffisant de réponses et disposer ainsi d'informations crédibles
pouvant étre utilisées pour déterminer le niveau de satisfaction du client. Lors de I'élaboration
d'une enquéte clients, il convient de prendre en considération les principaux points suivants:

a) le motif de I'enquéte, la population ciblée et le moment le plus approprié pour la mener
devraient étre clairement définis;

b) les éléments constitutifs de 'enquéte devraient étre soigneusement organisés;

¢) un budget devrait étre déterminé;

d) le questionnaire devrait &étre bien concu et les questions clairement formulées;

e) la méthode utilisée pour mener I'enquéte (courriel, Web, support papier, téléphone,
groupe de discussion, etc.) devrait étre clairement définie ;

f) la methode appliquée pour analyser les résultats devrait étre précisément établie;

g) le questionnaire devrait étre testé avant d'étre finalisé;

h) des dates devraient étre fixées pour I'envoi du questionnaire et pour son retour;

i) lenquéte devrait étre menée selon un calendrier précis afin d'assurer la continuité du
retour d'information et des tendances qui ressortent des données;

i) les personnes chargées de mener l'enquéte devraient faire preuve de ténacité et de
patience lorsqu'il leur faut récupérer les questionnaires remplis;

k) le processus d'analyse des données devrait étre clairement défini et mis en ceuvre;

I) linterprétation et 'évaluation des résultats devraient faire I'objet d'un soin particulier;

m) une attention particuliére devrait &étre portée a I'élaboration des mesures a prendre pour
répondre aux questions soulevées (analyse par arbre des causes);

n) un rapport d'enquéte devrait étre distribué aux principales parties prenantes, et
notamment au personnel de l'organisme chargé du systéme de management de la
qualité.

3.10.4 1l peut également s’avérer utile de placer un outil permettant de recueillir les réactions
des clients sur le site Web de 'organisme consacré au SMQ.
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3.11ETAPE 10 - DESIGNER UN OU PLUSIEURS MEMBRES DU
PERSONNEL COMME AUDITEUR (S) INTERNE(S) ET LE(S) FORMER
A CETTE FONCTION

3.11.1 Il est essentiel de faire preuve de diligence dans la sélection du personnel qui remplira
le réle d’auditeur interne. Les personnes qui semblent avoir les qualités requises pour exercer
cette fonction devraient recevoir une formation officielle dispensée par un organisme de
formation agréé.

3.11.2 ll est indispensable que le niveau de compétence requis de tous les auditeurs interes
soit maintenu par le biais d'une formation de recyclage ou, plus important encore, d'une
participation active au programme d’audit.

3.11.3 Outre une formation appropriée, ces personnes devraient également posséder les
qualités personnelles et l'attitude nécessaires pour agir conformément aux principes de l'audit.
La norme ISO 19011:2011 énumére les six principes d’audit suivants:

a) Intégrité : le fondement du professionnalisme.

Les auditeurs devraient s'acquitter de leurs taches avec honnéteté, diligence et
responsabilité, respecter la loi et divuiguer les informations requises par la loi et la
déontologie de la profession.

b) Présentation impartiale : I'obligation de rendre compte de maniére honnéte et précise.
Les constatations, conclusions et rapports d'audit devraient refléter de maniére honnéte et
précise les activités d'audit. Les obstacles importants rencontrés pendant I'audit et les
questions non résolues ou les avis divergents entre I'équipe d'audit et I'entité faisant I'objet
de l'audit devraient étre diment consignés.

c) Conscience professionnelle : une attitude diligente et avisée au cours de l'audit. Les
auditeurs devraient agir avec prudence en raison de l'importance des taches qu'ils réalisent
et de la confiance que leur accordent les commanditaires de l'audit et les autres parties
intéressées. Il importe de posséder les compétences requises.

d) Confidentialité : intégrité et sireté de linformation.

Les auditeurs devraient faire preuve de prudence quant a l'utilisation et a la protection des
renseignements obtenus dans ['exercice de leurs fonctions. lls ne devraient pas divulguer
ces renseignements sans l'autorisation appropriée, 8 moins qu'ils n'y soient tenus
légalement ou professionnellement.

€) Indépendance: le fondement de limpartialité de l'audit et de lobjectivité de ses
conclusions.

Les auditeurs devraient étre indépendants de l'activité auditée et devraient rester impartiaux
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et éviter tout conflit d'intéréts, dans la mesure du possible. lis devraient garder un état
d'esprit objectif tout au long du processus d'audit afin de garantir que les constatations et
les conclusions de l'audit sont uniquement fondées sur des preuves.

f) Approche fondée sur des preuves : la méthode rationnelle pour parvenir a des
conclusions d’audit fiables et reproductibles dans un processus d'audit systématique. Les
preuves d'audit doivent étre verifiables. Elles sont fondées sur des échantillons des
informations disponibles, étant donné qu'un audit est réalisé durant une période déterminée
avec des ressources délimitées. La confiance qui peut étre accordée aux conclusions
d'audit est étroitement liée a la pertinence des méthodes d'échantillonnage.

3.11.4 |l est conseillé aux organismes de se procurer un exemplaire de la norme 1SO
19011:2018, qui fournit d'excellentes lignes directrices pour Paudit des systémes de
management, en se rendant a la boutique en ligne de FISO (https://www.iso.org/store htm!).

3.12ETAPES 11, 14 ET 16 — REALISER DES AUDITS INTERNES

3.12.1 Laréalisation d'un audit et 'élaboration d’un calendrier d’audit cohérent constituent un
autre élément essentiel de tout SMQ.

3.12.2 Il est vivement conseillé aux vérificateurs internes de l'organisme visé de diffuser
largement un calendrier d'audit, qui constituera un outil de planification utile pour les
principales parties prenantes.

3.12.3 Le processus d’audit interne devrait couvrir tous les aspects de la préparation et de la
réalisation des audits sur la base d'un programme d’audit bien congu, & savoir; la portée de
laudit, les critéres d’audit, les références, les définitions, le calendrier d’audit, Fexécution de
laudit, les audits de suivi, les actions correctives, les documents d’audit, 'échec de l'audit et
'évaluation par la direction.

3.12.4 Les qualités dont doivent faire preuve les vérificateurs sont indiquées au
paragraphe 5.11.3 ci-dessus. Il importe cependant d'ajouter que les vérificateurs doivent étre
objectifs et impartiaux et qu'ils ne doivent pas auditer leurs propres travaux. Il est relativement
facile de respecter ces conditions dans le cadre de l'audit interne d'un systéme de
management de la qualité. Le responsable qualité devrait s'assurer que les audits internes
sont réalisés par des membres du personnel dont les fonctions ne relévent pas du domaine
audité. Il convient de noter que I'échange de vérificateurs internes entre différents organismes
peut s'avérer utile. Un tel échange, lorsqu'il est possible, peut aussi contribuer a accroiire la
valeur de l'audit et a renforcer les compétences des différents vérificateurs concernés.
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3.13ETAPE 13 — SELECTIONNER UN ORGANISME DE
CERTIFICATION POUR REALISER L’AUDIT DE CERTIFICATION

3.13.1 S'agissant de 'organe de certification (tierce partie ou vérificateur externe), 'objectivité
et l'impartialité revétent encore plus d'importance. Il existe, dans le monde entier, de nombreux
organismes qui proposent des services de conseil destinés a faciliter I'élaboration et la mise
en ceuvre d'un systéme de management de la qualité.
3.13.2 Il importe de noter que certains de ces organismes, outre leurs services de conseil,
peuvent aussi proposer leurs services en tant qu'organes de certification tiers. Cette facon de
procéder est tout & fait inopportune, puisqu'elle enléve toute impartialité et objectivité au
processus et qu'elle peut étre source de conflits d'intéréts. Tout organisme qui envisage de
faire appel & un organe d'évaluation de la conformité devrait porter une trés grande attention
a ce point, car l'indépendance du processus d'audit externe mené par une partie tierce joue
un réle primordial dans la crédibilité du systéme de management de la qualité et sa certification
de conformité a la norme ISO 9001. Voir le paragraphe 5.11.3 du présent guide et la
norme ISO 19011:2011, en particulier 'alinéa ).
3.13.3 Lors de la sélection d'un organisme de certification, 'organisme devrait tenir compte
des éléments suivants :
a) s'assurer qu'il respecte la norme ISO/CEI 17021:2011 — Evaluation de la conformité -
Exigences pour les organismes procédant a l'audit et a la certification des systémes de
management (ISO/IEC, 2011) et qu'il peut le démontrer, références a I'appui;
b) s'assurer de la crédibilité de son profil et de sa «marque de conformité aux normess,
tant au niveau national qu'a I'échelle internationale;
c) vérifier s'il offre actuellement des services de certification a des organismes fournissant
des produits et services similaires;
d) vérifier s'il peut s'engager a réaliser des audits rigoureux et complets et mettre a
disposition un vérificateur ayant une bonne compréhension et une connaissance solide des
activités, produits et services de l'organisme visé;
e) vérifier s'il propose un baréme des frais définitif couvrant la période de certification de
trois ans et comprenant tous les colts liés aux déplacements;
f) obtenir des témoignages de clients actuels ou d'anciens clients quant a la qualité des
services fournis par cet organe.
3.13.4 Pour vérifier d'autres références se rapportant aux organes de certification potentiels,
il est vivement recommandé de consuiter le site Web de l'organisme national d'accréditation
compétent, ou figure la liste des organismes nationaux de certification. L'accés peut étre
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obtenu par lintermédiaire du site Web de [international Accreditation Forum
(hitp:/iwww.iaf.nu/). D'autres renseignements sur le choix d'un organe de certification sont
donnés sur le site Web de I''SO, a I'adresse suivante: hitps://www.iso.org/fr/certification.himl.

3.14ETAPES 18 ET 19 - SE PREPARER A UN AUDIT EXTERNE ET LE
REALISER

3.14.1 La préparation pour un audit par une tierce partie en vue d’obtenir la certification a la

norme [SO 9001 peut &tre une expérience intimidante pour toutes les parties concernées. Voici

quelques conseils utiles pour le bon déroulement du processus:
a) L'organisme visé devrait considérer 'audit comme une expérience positive qui l'aidera a
améliorer ses processus, ses systémes et la qualité globale de ses produits et services;
b) L'organisme visé devrait se concerter avec l'organe de certification pour fixer un
calendrier d'audit qui convienne & toutes les parties concernées. Mais avant tout, il ne
devrait pas envisager d'entreprendre un audit en vue d'une certification en l'absence
d'éléments solides ~ fondés sur les résultats positifs des audits internes — permettant de
penser que cet audit sera couronné de succés. 1l peut en outre s'avérer utile, si les fonds
disponibles le permettent, de confier I'exécution d'un audit préalable a forgane de
certification;
¢) Tout le personnel devrait disposer d'un délai adéquat pour se préparer a l'audit. La
période de cing mois proposée pour la préparation de 'audit externe (voir tableau 4) est
une période théorique. Le processus réel d'élaboration et de mise en ceuvre du systéme de
management de la qualité pendant la période minimale de dix-huit mois proposée devrait
garantir que la préparation préalable a l'audit externe a été en grande partie menée 3 bien
— si tel n'était pas le cas, on pourrait en déduire que la mise en ceuvre ne s'est pas déroulée
correctement;
d) Siun doute se fait jour quant a l'aptitude du systéme de management de la qualité & étre
jugé satisfaisant a lissue d'un audit externe effectué par une tierce partie, cet audit devrait
étre reporté jusqu'a ce que le systéme soit prét. Toute autre fagon de procéder conduirait &
un échec, ce qui n'est pas acceptable;
€) Les responsables de l'audit de certification devraient étre informés de toutes les
questions de sécurité potentielies concernant les lieux oll ils se rendront;
f) Tous les documents susceptibles d'étre utilisés pour l'audit devraient étre facilement
accessibles (y compris les rapports des audits internes et des réunions d’évaluation du
systéme);
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g) Au sein de l'organisme visé devrait se développer une culture qui incite le personnel &
ne pas chercher a dissimuler ou occulter des problémes connus;

h) Il convient de noter que toute constatation d'audit indiquant des non-conformités
mineures n'est pas négative en soi, mais gu'elle montre en fait que le processus d'audit se

déroule comme prévu en fournissant un moyen de recenser les risques auxquels est
exposé le SMQ.
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3.15ETAPE 20 — CELEBRER LA CERTIFICATION DE CONFORMITE

3.15.1 Il est indispensable de veiller a ce que ['obtention de la certification de conformité a la
norme ISO 9001 :2015 soit appréciée a sa juste valeur par la direction et soit fétée par tous
les membres du personnel. |l s'agit en fait d'une récompense et d'une reconnaissance de la
grande qualité des produits et services qu'ils fournissent.

3.15.2 |l faut cependant se rappeler que la certification de conformité ne marque pas la fin du
processus relatif a la gestion de la gqualité, méme si elle en constitue une étape essentielle.
Les constatations de 'audit externe doivent étre examinées lors d’'une réunion d'évaluation, et
des mesures appropriées doivent &tre prises pour mener a bien toute action corrective
éventuelle.

3.15.3 Il est important de noter que la certification de conformité fournit un excellent point de
départ pour évaluer les améliorations apportées par mesure l'organisme.
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ANNEXE 1. OUTIL D’ANALYSE DU CONTEXTE

Outil d’analyse du contexte (Analyse SWOT)

Portée de lanalyse (systéme de management de la
qualité)

Date de 'analyse

Participants

Notes :

1. Le présent modeéle a été établi pour aider a répondre aux exigences de Ia clause 4.1 de
la norme IS0 9001:2015, Systémes de management de la qualité — Exigences.

2. L'analyse se fonde sur la méthode SWOT classique, utile et éprouvée, pour recenser et
analyser les forces, faiblesses, possibilités et menaces relatives a I'environnement au
sein duquel lequel I'organisme méne ses activités. Il convient de ne tenir compte que
des themes qui s’appliquent & I'objectif et a la direction stratégique de l'organisme et ont,
ou peuvent avoir, des répercussions sur sa capacité a atteindre les résultats souhaités.

3. L'analyse du contexte devrait étre effectuée au moins une fois par an ef, idéalement
Jjuste avant d’entamer le processus de planification annuelle.

4. L'analyse SWOT permet de recenser les forces, faiblesses, possibilités et menaces
relatives a un organisme (pour de plus amples détails, voir ci-apres).

5. Le contexte externe se référe & des questions abordées du point de vue local, régional,
national et international: aspects juridique, technologique, concurrentiel, socioculturel,
économique et de marché.

6. Le contexte interne s'entend des valeurs, de la culture, des connaissances et des
résultats de I'organisme.

1.1 ETAPE 1 — ANALYSE DES FORCES, FAIBLESSES,
OPPORTUNITE ET MENACES

Une analyse SWOT est un processus qui peut étre utilisé pour identifier les forces, les
faiblesses, les opportunités et les menaces relatives a un organisme. Les forces sont des

caractéristiques d’un organisme qui lui permettent de fonctionner plus efficacement que ses
concurrents. Questions a se poser:
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- Qu’est-ce que l'organisme réussit?

- Quels sont les avantages de I'entreprise par rapport aux autres sections internes ou
organisations externes, y compris les concurrents?

- Qu'est-ce qui différencie 'organisme de ses concurrents?

Les faiblesses sont des domaines qui sont reconnus comme nécessitant des améliorations.
Considérer:

- Qu’est-ce que lorganisme réussit?

- Quels avantages a-t-il sur d’autres unités internes ou sur des organismes externes, y
compris ses concurrents?

- En quoi se démarque-t-il de ses concurrents?

Les opportunités sont des tendances, des situations ou des débouchés commerciaux dont il
est possible de tirer parti. Questions a se poser:

- Comment les technologies et les marchés ont-ils évolué?
- Quels événements locaux ou mondiaux pourraient s’avérer utiles?
- Comment les valeurs sociétales/des clients évoluent-elles?

Les menaces peuvent étre externes ou internes, et englobent tout ce qui peut avoir des
répercussions négatives sur les activités de Forganisme. On peut compter au titre des
menaces externes les incertitudes économiques, une nouvelle législation ou méme larrivée
d'un concurrent sur le marché. Un manque de connaissances ou deffectif au sein de
l'organisme est un exemple de menace interne. Questions & se poser:

- Quest-ce qui géne le fonctionnement de lorganisme actuellement?

- Y-a-t-il des concumrents potentiels?

— Qui pourrait étre le nouveau rival?

~ Y-at-il des changements de personnel, de produits, de services ou de techniques qui
pourraient menacer les activités ?

1.2ETAPE 2 - CLASSER LES ELEMENTS SUIVANTS D’UN POINT DE
VUE NATIONAL, INTERNATIONAL, REGIONAL ET LOCAL

Aspect juridique:
- Changements potentiels de la réglementation/législation
~ Répercussions de ces changements sur les activités de Forganisme

- Stabilité du gouvernement
- Réglementation sur I'externalisation
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- Bureaucratie gouvernementale — régles et réglementations
- Contraintes juridiques

Aspect technologique:

— Degré de maturité des technologies existantes ;

- Evolutions/tendances technologiques qui ont ou pourraient avoir des répercussions sur
les activités de l'organisme ;

- Developpement de nouveaux produits et marchés potentiels: gouvernement, plan

— international, secteur des ressources, etc.

-~ Meilleure productivité grace a l'automatisation

— Infrastructures de télécommunication
- Connectivité en ligne et données numériques

Aspect concurrentiel:

- Concurrents

- Différences avec les concurrents

- Compétitivité de lorganisme et éléments qui ont des répercussions sur sa capacité
concurrentielle

- Problémes et plaintes des clients concernant les produits et services actuels

Aspect de marché:

- Conditions générales du marché qui ont des répercussions sur les activités de
Forganisme

- Orientation du marché

~ Besoins du marché en produits et services proposés par I’organismé

- Opportunités technologiques sur le marché client

Aspect socioculturel:

- Tendances actuelles ou naissantes en termes de mode de vie

- Enjeux de ces tendances

- Tendances démographiques qui peuvent avoir des répercussions sur la structure du
marché (taux de croissance, revenu, déplacements de population)

- Ces tendances représenteni-elles des perspectives ou des menaces?

- Evolution du comportement des clients

- Sensibilité environnementale croissante

- Urbanisation

Copyright AGAC - Tous droits réservés - Ne pas dupliquer sans autorisation préalable \W‘im




AGAC/ANS/GUID 009

PN GUIDE DE MISE EN (EUVRE D’UN SYSTEME DE EDITION N° 01 20/06/2024
o o= | GESTION DE LA QUALITE POUR LA GESTION | ANNEXE 01 :
bl DE L’INFORMATION AERONAUTIQUE REVISION N” 00

W Page 4 sur7

— Demande des consommateurs; personnalisation et expérience haut de gamme

—- Le grand public réclame la transparence et demande a participer au processus
décisionnel

Aspect économique:

- Tendances financiéres nationales et intemes (tendances des forces économiques)

- Tendances économiques susceptibles d’avoir une incidence sur Factivité de l'organisme
~ Marchés émergents

~ Facteurs économiques : inflation, niveaux d’emploi, approvisionnement, énergie
disponible ou situation financiére mondiale

1.3ETAPE 3 = CLASSER PAR ORDRE DE PRIORITE

Une fois Fanalyse SWOT effectuée, il convient de hiérarchiser les éléments de fagon a
déterminer les quatre ou cing grandes priorités de chaque section. Questions a se poser:

~ Que faut-il régler immédiatement?
-~ Que peut-on régler maintenant?
- Quels éléments nécessitent des recherches supplémentaires?

Elaborer et étayer:

- Des stratégies réalistes pour traiter chaque élément
- La liste des ressources (humaines et financiéres) requises, si elles sont connues.
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ANNEXE 4. POLITIQUE QUALITE

« Nom du SMQ » [insérer le nom ici]
Politique de qualité [spécimen uniquement]

Le «nom du systéme de management de la qualité» est destiné & garantir la fourniture de
produits et services de qualité en vue d’augmenter la sireté et Féconomie des activités dans
le domaine de responsabilité.

«Nom de Forganisme» s’applique en priorité & améliorer la qualité, la cohérence et l'utilité de
ses services conformément aux besoins des parties prenantes tels qu'ils ont été définis, en
favorisant l'innovation et les améliorations continuelles au moyen d'un examen régulier des
résultats quantitatifs et qualitatifs.

La présente politique sera soutenue et renforcée par la mise en pratique des sept principes de

gestion de la qualité et le respect des exigences réglementaires au plan national et
international.

Directeur / trice du «systéme de management de la qualité»/de I'organisme

Date. 1 [
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ANNEXE 5. QUESTIONS D’AUDIT POUR LA DIRECTION

Article de
référence dans
la norme
ISO 9001:2015
Leadership et engagement

A. Contexte de I'organisation
Quels sont les probléemes a linterne et & l'externe qui ont des répercussions sur 91
votre organisme? L
Le systéme de management de la qualité a-t-il recensé et réglé ces problémes 41
dans le cadre du processus de planification?
Quels changements (éventuels) ont actuellement des répercussions sur le | 4.2
systéme de management de la qualité?
Les exigences statutaires et réglementaires concernant le systéme ont-elles été
définies?
B. Leadership et engagement a I'égard du SMQ 511
Comment faites-vous état de votre responsabilité s'agissant de lefficacité du | 5.1.1.a)
systéme de management de la qualité? 5.1.1b)
Comment garantissez-vous que la politique et les objectifs qualité sont établis et
qu'ils sont compatibles avec l'orientation stratégique de Forganisme?

51.1.e)
Quel est votre réle s’agissant d’assurer que le systéme de management de la
qualité est doté des ressources nécessaires a son fonctionnement? 2140)
Quel est votre rdle pour ce qui concerne la communication sur l'importance de
répondre aux exigences du systéme? 5.1.19)
Quel est votre role s'agissant d’assurer que le systéme répond a ses objectifs? | 5.1.1.h)
Quel est votre role s'agissant d’orienter et de soutenir le personnel pour qu'il
apporte une contribution positive au systéme? 5.1.1.)

Copyright AGAC - Tous droits réservés - Ne pas dupliquer sans autorisation préalable WO‘{\




AGACIANS/GUID 009

GUIDE DE MISE EN (EUVRE D’UN SYSTEME DE
GESTION DE LA QUALITE POUR LA GESTION

EDITION N° 01 20/06/2024

\ ANNEXE 05 3
DE L’INFORMATION AERONAUTIQUE REVISION N° 00
Page 2 sur4
Article de
référence dans
la norme
ISO 9001:2015
Comment mettez-vous en avant 'amélioration continue a 'égard du systéme? S.1.1.j)
Quel est votre role s'agissant de soutenir d'autres administrateurs du systéme
pour gu’ils fassent preuve de leadership dans leurs domaines respectifs?
C. Approche processus
Comment comprenez-vous l'approche processus et comment celle-ci est-elle | 5.1.1.d)
favorisée dans votre organisme?
Comment le systéme de management de la qualité est-il intégré dans les 5.1.1.d)
processus opérationnels de votre organisme?
5.1.1.d)
Votre organisme a-t-il établi et mis en place les processus nécessaires au
systéme de management de la qualité?
Votre organisme a-t-il précisé les éléments d’entrée requis et les éléments de @)
sortie attendus de ces processus?
Votre organisme a-t-il précisé la séquence et linteraction de ces processus? 4.4.1.b)
Votre organisme a-t-il attribué les responsabilités et pouvoirs pour ces processus? | 4.4.1.e)
Comment les responsables du systéme de management de la qualité évaluent-ils
ces processus et mettent-ils en osuvre toutes les modifications requises pour 4.4.1.9)
s’assurer que ces processus produisent les résultats attendus?
D. Approche par les risques
Quel est votre réle s'agissant de tenir compte des risques et possibilités 5.1.1.b)
recensés comme ayant des répercussions possibles sur la capacité de
f'organisme de fournir
des produits ou des services conformes et de répondre aux exigences du client?
6.1.1
6.1.1
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Article de
référence dans
la norme
ISO 9001:2015
Comment les risques relatifs au systéme de management de la qualité sont-ils
recensés et traités? Comment sont-ils communiqués & un niveau supérieur?
Comment les risques relatifs au systéme sont-ils traités et suivis?
E. Orientation client 512
Quel est votre réle s'agissant d’'assurer que les exigences du client sont | 5.1.2.a)
déterminées, comprises et satisfaites?
Quels mécanismes sont en place pour garantir que les exigences légales et 5.1.2.a)
réglementaires applicables sont déterminées, comprises et satisfaites?
Comment garantissez-vous que dans tout I'organisme l'accent soit mis sur la
fourniture de produits et services homogénes? 2.1,2.8)
Comment garantissez-vous que le systéme de management de la qualité reste
axe sur 'amélioration de la satisfaction du client? 51.2.¢c)
F. Politique de qualité 5.2
Quel est votre réle dans I'établissement de la politique qualité du systéme de | 5.2.1
ité?
management de la qualité? 52.1.a)
Comment la politique qualité correspond-elle a la finalité et au contexte de votre
organisme et comment cela a-t-il té déterminé?
52.1.b)
La politique qualité a-t-elle été utilisée pour établir les objectifs qualité du
systéme? 52.1.c)
Comment la politique qualité rend-elle compte de Fengagement de Forganisme de
répondre aux exigences? 5.2.1.d)
La politique qualité engage-t-elle I'organisme a s’améliorer continuellement? 5.2.2.8)/5.2.2.b)
Comment la politique qualité est-elle diffusée dans 'ensemble de l'organisme?
Est-elle disponible sous forme d'une information documentée?
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Article de
référence dans
la norme
ISO 9001:2015
G. Réles, responsabilités et pouvoirs organisationnels 23
Les roles, responsabilités et pouvoirs sont-ils définis dans le systéme de -
management de la qualité? 23
Chaque réle est-il clairement assigné, communiqué et compris dans 'organisme? 53
Chagque employé dispose-t-il d’'une description de poste et d'un énoncé de | 5.3
fonctions qui soient actualisés? 5.3

Les énoncés de fonctions sont-ils passés en revue a intervalles fixes pour vérifier
qu’ils sont bien a jour?

Qui est chargé de rendre compte des performances du systéme de management
de la qualité a la direction?

H. Evaluation par la direction

Quel est votre réle s’agissant des évaluations du systéme de management de la | 9.3

qualité? Gaa
A quelle fréquence ces évaluations ont-elles lieu? 9.3.2
Qui participe aux évaluations effectuées par la direction? 9.3.2
Comment les informations sont-elles présentées? 933
Quels éléments de sortie sont obtenus via ces évaluations par la direction? 933

Quelle information documentée est conservée pour prouver les résultats des
évaluations par la direction et comment peut-on la consulter?
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ANNEXE 7. SMQ - ENONCE DES FONCTIONS

7.1 Systéme de management de la qualité: Enoncés des fonctions —
fonctions relatives a la norme 1SO 9001
Les taches qui suivent, présentées selon les niveaux de responsabilité, peuvent &tre incluses

dans les énoncés de fonctions du personnel. La proposition d’énoncé pour la direction
correspond & un engagement fort envers le systéme de management de la qualité.

Niveau: Direction — Directeurs généraux, directeurs, directeurs adjoints

Mener des activités destinées a assurer la qualité et 'efficacité du systéme de management
de la qualité et [selon le cas] a poursuivre I'élaboration, la mise en place et la maintenance
du systéme en vue d’obtenir et de conserver la certification SO 9001:2015

Niveau: Chefs de section

Planifier et élaborer des stratégies destinées a assurer la qualité et I'efficacité des produits
et services du systeme de management de la qualité et [selon le cas] & poursuivre
I'élaboration, la mise en place et la maintenance du systéme en vue d’obtenir et de
conserver la certification ISO 9001:2015

Niveau: Responsables des opérations

Gérer la mise en osuvre des stratégies destinées a assurer la qualité et lefficacité des
produits et services du systéme de management de la qualité et [selon le cas] a poursuivre
I'élaboration, la mise en place et la maintenance du systéme en vue d’obtenir et de
conserver la certification 1ISO 9001:2015

Niveau: Tous les autres niveaux

Contribuer a assurer la qualité et lefficacité des produits et services du systéme de
management de la qualité et [selon le cas] & poursuivre I'élaboration, la mise en place et la
maintenance du systéme en vue d’obtenir et de conserver la certification ISO 9001:2015
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ANNEXE 10. MODELE POUR LES PROJETS

Intitulé du projet
Vue d’ensemble

| 1. Définition du pro;et

| ImEitule cu projet

| Programme S

| Date de début/date

| de fin

| Parties prenantes [Reépertorier les parties prenantes ou groupes de parties prenantes ciés. Les j

! parties prenantes fournissent ou recoivent un service a destination ou en
provenance d'un projet. Elles jouent un role fondamental dans le succes du

R ... -

| Projets connexes [Repertorier tous ies prcgets connenes qul ctepf.'n&ent de cette :nitmalve les

personnel |

projets qui sont mtimement (igs avec elie, ou fes projets dont slte deépend. s
peuvent partager aveec elie des donngées, des fonctions, des technigues et du

'_ Responsabie du projst [Préciser fa chaine higrarchigue et [a chaine de respon sabilite]

Financement du projet | [Préciser la ou les scurces de financeme m]

Equipe du projet Nom Poste/section Teldahone Courriel
Commanditaire du
 projet
| Cestionnaire du projet 1
| . Description du projet
0b|e-z:t(f national i [inclure Pobjectif giobal du systéme de gestion detaqualite]
C!bwcut& du pmiel [Repertorier les ebjectifs du projet. Les objectils doivent &tre pr&cts (puur
: réporndie aux exigences des clrems] et mesurabies 3
'. Contexte {lntmdumm ou contexte du projer, v campr‘s lecas emeam les emgentes des |
_ clients] '
| Dascription du projet [Decrire le projet de facon concise |
| Portee {Reperiorier les limnites globales du projel et ce gue e projet doit attsindre, en

mettant 'accent sur les exigences des chents, le cas echeant. if est également
utile d'envisager ce qui peut étre hors du domaine dapplication du projet. i

| Resultats attendus {Cusls sant fes résultats attendus du projet?)

| 3 justification

%Cnmpetentes [Decrire les competences specialisess Necesiaires pour entreprencdre i;_-pf&jﬁﬂ.
specialisees

| Avantages [Expliquer pourquei cette initiative a £te jugee prioritaire et quels sont les

aux exigences des cllents, fe cas acheant §

lmpads [Cuelles seront les consequences s fe projet nest pas emrepm‘-‘}

avantagesresulitals souhaités. Etabiir des fiens avec ies obiectifs du systeme de |
gestion de la qualite, les priorites, les plans strategiques &t la réponse & apporier |

| 4. Strategies de communication

Description Public cible Mode de giffusion |

3 Fréqumw

Respansabiiite |

{Nates: Camment les details du projet vont-iis £tre communigquds aux parties prenantes, notarmment les PEincipaux
chents? inciure les réunions, les conlacts st les rapports d'avancermnent. Ces dernizrs devraient 8tre remis a des
intervalles corvenus ou lorygue des etapes importantes sant iranchses. His devraient rendre compte des progres atieints

par rapport au calendrier indial (v compris en termmes de depenses, de temps o

de resultats) ]
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_5 Methodes d'évaluation
Dascription Méthodologie Ciblke Cible

INaote: Definir clairement les indicateurs de performanee clés Qi permetiront die definir qus e prajeta oté mene i bien

AVET succds. ]

6. Btapes e g
Etape Responsabilite Dates Avgrcement
1
2
3 i
4
5
6
L Synibbredestisgues 0 PN N 2 2
Description Frobabiité impact Risgie
8. Budget ' :
Description 20172008 Z018-2019 ZUT19- 2020 En cours
| Frais géntraux. s i : s 5
Total |
Intitulé du projet
Enoncé des exigences
Contrile des versions
“Vesion | || Autewr | Do | " Observabiors
Acceptation des versions
Approuvépar | Signature | Dae | Obsevations e
i

Mute: Approuver cet enonce des exigences revient i accepter officiellement gue fe produit et/ou Te service soit
develeppe et mis &n place conformement & ces exigences

Intitulé du projet
Enoncé des exigences
Objet
[t Description de ia finalité du projet. Bref énoncé de ce qu'est le projet et de ce qu'il

recouvre. |l peut &tre utile de présenter des organigrammes pour iffustrer {partiellerment ou
totalement) ie systeme sur lequel porte le projet,

Gopyright AGAC - Tous droits réservés - Ne pas dupliquer sans autorisation préalable m..\
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L'enonce des exigences sert 4 preciser les services a proposer et les exigences auxquelles ils faut
repondre pour que le projet soit couronné de succes, Il convient de presenter des références a
l'appui de ces exigences.

Selon les besoins, ce document servira de référence pour les spécifications technigues, la
documentation relative a la formation et 'élaboration des critéres utilisateur et des critéres des
tests d'acceptation, li peut donc étre utile d'attribuer des numéros de référence et des priorités a
chaque exigence i des fins de suivi et d'évaluation ultérieure ]

Contexte

[2. De qui provient la demande de projet? A quels problemes principaux le projet doit-il
apporter une solution? Des changements ont-ils &té apportes a la legisiation, aux technigues, aux
programmes d'observation, a la configuration du personnel, etc 7]

Produits et services

I3, Préciser les produits et services requis (le cas échéant). ! peut s'agir de produits et
services nouveaus ou existants. Donner un exemple le cas écheant ]

Personnel spécifique (facultatif)

[4. 3 le projet ou ses eléments de sortie neécessitent que du personne! spécifigue
interagisse oy participe au projet, il convient d’établir la liste de tous les éléments d'entrés

et activites necessaires pour mener les Ldches requises, y compris les données i recevoir et a
fourniv, tes exigences en matiére d'accessibilité et dexploitabilité ainsi que les formations et fes
evaluations en cours,]

Services requis

[5. Definir les exigences en matiére de services pour ce qui est du projet. Il peut

s'agir des techinologies de I'information, de la communication, des systémes d'affichage, des
interfaces, des capacites relatives aux données d'entrée, du format des données, de V'archivage
des donnees, de la documentation ou des modes de formation et de diffusion. Faire mention das
references et documents justificatifs qui étavent les exigences en matiere de services. Inclure des
documents et fiens Web clés dans les appendices et les références ]

Niveau de service requis

[&. Horaires de travail, exigences en matiére d'appul et attentes relatives a la remise en
service, Preciser les responsabilites de chacun, sila section responsable o donné son approbation
et la formation requise en matiére de maintenance du systéme et dappui ]

Exigences en matiére de gestion de la qualité

[z Préciser les exigences supplémentaires destinées a garantir le respect des procedures
de gestion de la qualité, Par exemple, la certification de linstrumentation ou les modifications
des cours de formation sur les competences.]

Auteur:

Date:
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intitulé du projet- Rapport d'avancement

1. Apercu du projet
Intitule du projet

Systeme de gestion de i3
qualité

Equipe du projet Nom Pastesection Courriet
Commanditaire du projet
Gestionnaire du projet

2. Résumé du projet

Telephane

Objectifs du prajet [Repertorier les objectifs du projet. Les objectifs doient étre précis (pour
repondre aus exigences des clients) et mesurables)

Pariee du projet [Repertorier les limites globales du projet et ce que Ie projet doit atteindre, en
mettant Faccent sur les exigences des clients, le cas echeéant. il est également
utile d'envisager ce qui peut étre hors du domaine d'application du projes |

Resuitats attendus [Repertorier les resultats attendus]

Resume de 'etat [Resumer les progres entegistres. |l convient de comparer 'avancement réel

dlavancement par rapport a Pecheancier établi (y compris sous 'angle des colts, du temps et
des resultats).]

3. Etat d'avancement par rapport aux etapes

Liape Diate de référonce Date fimite rovisée Etai Regimations zﬁ;?;;g
i
2. |
oy S Spapt=s e ol D s - a LTSRS
(% T _ s i
5 — g
&
4. Etat d'avancement par rapport a la cible opérationnelle S A
 Cibleapérationnefie | Eat | Reéaiisations Risquie
e b SRS S INEVEITES - OSSR A — PSS

Mote: Le présent tableay sert d'dlament dentrée pour fes reuntons d'évaluation du swsteme par la direction
igentdes:
I | Retards et problémes

| Retards et problémes i
i | budgétaires graves

. budgétaires mineurs
4

Délai et budgst
respectes
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Intitule du projet — Acceptation

1. Apercu du projet
Intitule du projet

Systame de gestion
de 1a qualite

Date de debut/date
de Tin
__tquipeduprojet | Nom I Poste/section Telephone | Caurriel
Commanditaire du
projet
Gemonnahre du
projet

| 2. Desr.ﬂptmn du pro;et AT Ao =T

Dbjectls du [inclure I’ identifiant du pm]et conformement au plan aperaimnnek de la section.
projet Repertonerles objectifs du projet. Les objectifs doivent étre précis (pour repondre aux
Exigences des cients) el mesurables ]

Description du | [Décrire le projet de facon contise]

_ijet =
Portes |Repertorier les fimites globates du profet £1 ce que te profet doit atteindre, en mettant
Faccent sur les exigences des clients, le cas échéant. lest également utile d'envisager ce
qui peut tze hors du domaine d'apphication du projet ]
Résultats [Reépertorier s résuitats attendus]
attencdus
3. Renseignements relatifs a lacceptation
| Méthode [Decrire le mecanisme utilise pour abtenir Vaccord officiel de mise en exploitation]

Reprewniants EDetermmer Gui a pamape 8l Processus d‘m:ceptamon en pfens.mt les secteurs
fmcmnnels ainst que le nom, le rele ou fe titre et "organnme de chaque representant{

Documentation | {Dernre les documents utilisés comme 1ustirmufs pour le processus d'acceptation, en
precisant 3°il étai necessaire que ces documents solent signes]

™ |

4. Liste de contrle relative a acceptation

Elernent Question Sevtour
fonctionnel
4.1 Avezr-vous officlellement approuve unou des plans gul detailient les Sl Mon

exigences operationnelles, f'elat de préparation, la formation, je transfert
de connaissances, la stratégie de lanzement, ainsi que d'autres activités)
facteurs essentiels necessaires pour faire passer un produit et/ou un
service basé wrla technologis 3 I'état opérationnel? Parexemple, avez-
veus approuve un plan de mise en exploitation, un plan de formation, un
plan eperationnel et d'entretien et/ou un plan de lancement du produit?

4.2 Avez-vous ofiiciellement accepte tous 1es résultats des essais? G Non

43 | Reconnaissez-vous que le produit etjou Ie service est prét a &ee mis en Ol Non
exploitation?

4.4 Reconnaisser-vous que le prodult et fou e service répond{ent) de facor | Gul KNon
satistaisante aux obiectifs operationnels enonces?

4.5 | Comprenez-vous bien et acceplez-vous pleinement Fensemble des Qi Non

exigences operationnelles, risques opérationnels, colts d'entretien et
autres contraintes €1 /ou restrictions imposees a ia suite de ta mise en
| exploitation du produit et/ou du service?

Mote: Vemiiles répondre 4 chague question. S vous coches wnons, il convient de renseigner le tableau des probiemes
non reglés ci-dessous.
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3 case coches <rone dans 1a e

| 6. Acceptation du projet
! Approuve par ' Sigrature ' Date

ole: Approuver 'acceplation du pioe

T |'.l-|r_|:;‘u;.§_lf‘_, conlormement au

 Copyright AGAC - Tous droits réservés - Ne pas dupliquer sans autorisation préaiable  ‘\gfx




VSO argerepid uogestiojne sues senbiidnp sed oN - SpA13Sas S}OIP SNOL - DYDY 1yBUAd0D

supsiad LEsTFEL
sasnwaid o ayopapun SIND 2y2 Ag payddo vonoafjont = watdinba pup saas SBo1UeS pUE Sjonpoid
A SEARD 243 104 S3ANY Buioyucl puo j04ues SIND 246 Yim 21015 ‘pannbai fi fo suonoajont i 535537040 “SDOYISN | puw SiInpoid e g X [ewxe Buirsas.
L H3iA1 140} ! pannbai apnpuy Jo 250313y 40 335 40 Prpoid | (uonossmuweiBod)
UOIIOPHDASUOIDNFLISA 20UDULICH3d SUCHIOIUNLLILLIOTY @duaatin) fo joaouddn ayy she
2 dof Japinodd jpulaixa y3 03 SIUsWainbal Bumojol ayl IpIUNWIW0 j10ys vooziunbio ay
uojjewsoju; iapiacad jeuteixg
Bk PRSI | a8, Spnciey
oty | g
apmal i e P Asisnbuig | ogna | seomeany | sssomins | pasmey GMNwH&
iz G ot B o o 5 R0 K0 SRS S0 N shimt seprnast sz wa.”.uwu.wsﬁﬂﬁ
s...maawm«}uﬂm Mowm.u LT SUE BUNCRIDED ~ KAUDT OISO

SIAN¥MILXE SHNISSINYNOL S3A FALSIOFA "L IXINNV

| dns | abed

00 oN NOISIATY
#202/90/02 L0 -N NOILIa3

Fb IX3NNY

600 JINDISNVIOVOY

3NOILNVNOY3AV NOILVINYOANLT 3d
NOILS3D VT dNO0d 3LITVND V1 3d NOLLS3O
30 IWILSAS NN.d AN N3 3SIN 30 3AIND




o GUIDE DE MISE EN CEUVRE D’UN SYSTEME DE
" wcor | GESTION DE LA QUALITE POUR LA GESTION
s DE L'INFORMATION AERONAUTIQUE

AGAC/ANS/GUID 009

ANNEXE 12

EDITION N° 01 20/06/2024
REVISION N° 00

Page 1 sur 12

ANNEXE 12. ANALYSE DES ECARTS (PARTIE A)

Dwtil o Grealyse des carts

Systerme de gestion de la qualite

Portee de {'anafyse des ecarts

Date du début de Vanalyse des écarts

Date d achevement de analyse des écarts

Analyse des écarts effectuee par
Participants a I'analvse des écarts

Code coulsur

; @ Vvert - Conformité minimale

§ Orange - Conformité partielie

| . Rouge - Non-conformité

Cet outil d'analyse des écarts est aligné sur la norme SO 9001:2015, Systémes de management
de la qualité - Evigences, et il estindispensabie de mener I'analyse des ecarts en tenant dirment

compie de la norme. L'outil est divise en sept sections correspondant au contenu de la

fnorme |50 2001:2015.

Un systeme de codage couleur inspiré des feux de circulation permet de visualiser les écarts qui
existent entra les exigences de fa norme et le systeme de gestion en vigueur. Ce systéme indique
le niveau de conformité aux exigences specifiques de la norme. Tout au long de analyse des
ecarts, I'expression «systéme de gestion de la qualité» englobe toutes les activités du systéme/
de Porganisme. Aux fins de I'exercice, les termes «systéme de gestion et «organismes sont

nterchangeables et sont considérds comme ayant la méme signification.

Article de réference de o E o '
A Analy S SCONIS! Questio Situation Remangi
narme 150 9001:2015 qiyse des Questions Situation | Remasguees
e Ul =i e e ek e L

4.1 Compréhensionde | 1.  L'organisme a-t-il déterming jes enjeus internes | '
I'organisme st de et externes (valeurs, culture, connaissances
SO0 contexts &t performance} qui influent sur 1a capaite @

d'obtenir les résultats escomptes?

2. L'erganisme a-1-1 tenu compte des enjeux
découlant de I envirennement juridigue,
technologique, concurrentiel, commercial,
culturel, social et economigue, gu'il soit
international, national, régional ou local?

3 Aquelle trequence ['organisme surveille-t-il et
revorl-il les informations relatives a ces enjeux?
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4.2 Comprehension 4. Quelles sont les parties interessées {parties

des besoins et des prenantes), telles que clients, propriétaires,

attentes des parties personnet de organisme, prestataires,

intéressées £tablissements financiers, syndicats, partenaires

Ou societe (narme | 150 9000 201537

L urgamsme a-t-il détermine toutes les
exigences des parties intéresséas?

6. L'organisme surveille-tii et revoir-il les
mformations relatives aux exigences des
parties prenanies et, sl tel est Ie cas, selon guel
processus & a quelie fregquence?

w

4.3 Determination 7. Le domaine d'application du sysieme de
du domaine gestion de la qualité a-t-il ete clairement &tabii?
' application A-t-il éte teny compte des aspects suivants: )
fu systeme de enjeux externes ou internes (article 4.1, i
management di |a exigences des parties inteéressées (article 4.2y &t |
fuafite produits £t services de V'organisme? !

8. Ledomaine d' applcation md:que-a-ﬂ les
produits ou services couverts? justifie-t-il
Pexclusion de certains produits ou services &t
est-il disponible sous forme d'informations

documentees?

4.4 Systerme de 9. Les pracessus (elements d 'entrée et de sortis
management de ainsl que la sequence et ' interaction de ces
la qualile ot ses Processus) necessaires a la réalisation des
processus Tesuitats ont-ifs ét€ dstermines?

T l‘.'.‘tes indicateurs de performance des aat des
methodes de mesure ont-ils S1e &tablis afin
" assurer ' efficacite des processus?

11, Les ressources necessaires & la mise en ceuvre de |
chagque processus et leur disponibilite ont-elies
eie determiness?

12, Les pesponsabilites et pouvolrs ont-ils et
détermings pour tous les processus?

13, Les risques et fes possibilites ont-ils ewé definis
{au regard de "articks 6.117

14, Les processus soni-fls evalues et t ameliaras?

15. Des informations documentées sont-elles
CONSETVERS PO avoif ' assurance que les

_processus sont menes a bien comme prévu?

P T RN SRS ES bRl Sl d

5. Leadersmp
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5.1 Leadership et
engagement

La direction s‘emploie-t-sile a:

16. Promouveir Putilisation de ° approche pmces:u5
2t de la réflexion axée sur les rsques?

17 S'azsurer de la disponibilite des ressources

requises?

18. S'assurer de ia realisation des résultats altendus? |

19, Favoriser Vameliaoration?

20, S'assurer gue ies exigences d'ordre Bgai et
reglementaire du client sont determinges,

comprises et satistaites en permanence?

S'assurer que tes risgues £t les uppnnumté‘s
susceptibles d'influer sur la conformite des
produits ou des services 2t sur fa capacité
a'accroitre fa satisfaction du glient sont
détermines et pris en compte?

22 S'assurer que Uaccent cantinue d'étee mis sur

' amelioration de fa satisfaction du client?

5.2 Politique

23, Un= poittigue gualité a-1-elie éte formulée et

communigues a l'ensemble du personnel?

5.3 Rdles,
responsabiites et
autories ayu sein de
I'organisme

6 Planiﬁcatron

24, La direction veille-f-elie 4 ce que fes
responsabilites el pouwvoirs du personnel soient
convenablement altribues, communigues et
compris au sein de ' organisme? En particulier,
les responsabifites et pouvolrs som-ils
attribues pour permetire aux processus de
donner les resultats attendus, rendre compie
des possibilites o’ amélaration et favoriser
I'arientation client?

6.1 Actions a mettre
a5 e face
diex TISQuUES el
opportunites

253 Le systéme de gestion de la qualité comporte-
t-if un processus permettant de determiner fes |
risgues et possibilites, y compris leur maitriseel |

_leur traitement? )

Le processus relatif aux risgues et possibifites
prend-il en compte fes enjeux internes ou

externes ainst que les besoins 2t les attentes des
parties intéressees?

27. Ce processus est-il mis en eLvre selon un

talendrier precis et compte fenu des besoins?

2B. e processus sert-il & s'assurer gue les produits
et senvices satisfont aux exigences definies ou a

miener d bien les ameliorations prévues?

29. Ce processus est-il documente et communique a |

I"ensermble du personnel?
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6.2 Obijectils gualiié et
planification des
actions pour les
atieindre

6.3 Planification des
modifications

38, Adapies a la conformite des produits ou des

31 Alrgnés sur les emgenms definies?

Les objectifs gualité et les inditateurs de
performance cles sont-ils:

services eta 1& mlslactmn du chent’

32 Mesurables?

33. Surveilles et communigues?

24, Conserves sous forme d’informations
documentees et tenus a jour selon les besains?

Lorsque I'organisme doit prévolr comiment atteindre |

ce: objectifs, determine-1-il

35, Giuelles taches: et quels processus seront mis en
celvre et quelles ressources seront necessaires?

36. Qi sera charge d’ atteindre P’ objectif et dans
quel delar?

; 3_?: Cumment Ies résu&ats semnt Ewatues’ :

38. Les modifications sont-elles réalisées de racon
planifice?

3%, Lorganisme prend-i en compte |'obiectif des
muodifications el leurs conséguences possibles, y
_compris les risques associes?

des responsabilites et pouvoirs et fa dlspﬂmbetste
des ressources?

40. L"ﬂrgamsme prend- Hen mmptzl attribution

7. Support

7.1 Ressources
i 1 | Genéralites

41. Les capacitds of [es contraintes des ressources
internes existantes et ce gu’ il est necessaire
de & procurer, e cas échéant, aupres de
prestataires externes sont-ils pris en compte?

42, Les ressources nécessaires a 'etablissement,
a fa mise en oewvre, & la mise a jouret a
I"amelioration continue du systeme de gestion
de la quafite sant-elles identifices et fournies?

712 Ressources
humaines

43, L'organisme a-t-il déterming et fowrni les
ressources humaines nécessaires a la mise en
fEuvTe efficace de son systéme de gestion de
ia qualiteé ainsi qu'a la miste en ceuvre et ala
maitrise de ses processus?

7.13 indrastructure

44 L'organisme a-t-dl determing, fourni et
miaintenu infrastructure {batiments st services
A5S0DCIES; Equipements, ¥ compris matériels et
logiciels;, mayens de transport; technologies
de l'infarmation &t de la communication)
necessalre A la mise en ceuvre de 188 processus

et a I'abtention de la conformité des produits et |

des sendoes et de la satisfaction du client?
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734 Emvironnement | 45 Uorganisme a-t-il déterming, fourni et mainteny | 5

pour la mize Yemwironnement {social, par exemple non ;

e ceuvre des disgriminatoire, calme et non conflictuel:

processus psychologigque, par exemiple réduction du

stress, prévention de 'épuisement professionnel
(=burn-outs) et protection d*un point de '
vie emotionnel, physigque, par exemple
température, chaleur, humidite, lumiére,
circuiation o 'air, hygiéne et bruit) nécessaire 3 la |
mise en seuvre de ses processus et a Nobtention
de la comfarmite des produits =t des services et
de la satisfaction du ciient?

715  Resscurces 46. L'organisme a-t-il determing et foumni les |
pour la surveiliance TESSOUNCESs NEcessaires pour assurer des résultats |
£l ta mesure valides et flables lorsqu’une survelllance ou une

FA5 1 Geénerafités mesure 3t utilisée pour veérifier la conformiteé

des produits et des tervices aux exigences?

47. Des informations documentéss approprisas
demontrant |’ adeéguation des ressources pour la |
surveillance et la mesure sont-elles conservees?

F1.52 Tracabifité de | 48, La tracabiiité de la mesure est-elle une
la mesure exigence?

49, L'équipement de mesure est-il talonné et/
ou verifig a intervalles speciflés par rapport
& des elalons de mesure pouvant gire reliés
a des étalons de mesurs internationaux (ou
nEthonaux)?

30 L'équipement de mesure a-t-il &€ defini
alin de pouvoir determiner la vatidite de son
élalonnage el protege contre les régiages, les
dormimages o les deteriorations susceptibles
d'invalider I'étalonnage et les resultals de
mesure ulterieurs?

e ———————— . RS S N N ——

31, Lorsquun equipement de mesure t'avére
imadapte ¢ 'usage prévu, organisme a-t-if
determing s la valldite des résultats de mesure
antérieurs a 28 compromise et a-t-il mene
i'action appropriée, si necessaire?

716 Connaissances | 52 Lorganisme 3-1-il déterming fes connaissances
organisationnelies necessaires a la mise en ceuvre de 565 processus '
et a l'abtention de |a conformité des produits et |
des services el de Ia satisfaction du client?

53. Ces connaissances organisationnelles sont-elies
LEMUES & joulr, protégees et mises a disposition
autant fque necessaire?

54, Comment |'organisme § assure-i-if de
"actualisation de sa base de connaissancas
actuelle, y compris pour faire face 4 I évolution
des lendances?

7.2 Compétences 55 Lescompétences nécessaires du personnel de
"organisme ont-elies éte déterminées?

56. L'erganisme 5'est-il assure que son personnel
st competent sur fa base d'une formation
initiale ou professionnelle ou d'une expenence
appropriée?

57 Des informations documentées appropriees
comme preuves desdites competences soni-
elles conservees?
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7.3 Sensibilisation

58. Le personnel de I'organisme est-il sensibitise |
aux objectifs qualité pertinents 21 4 Mimportance |
de sa contribution a Pefficacite du systeme de |
gestion de la qualite?

7.4 Communication 5%, Unplan de communication adapte aux parties |
prenanies internes 2t externes a-1-il ete elabore? |
7.5 Informations 60. Le systeme de gestion de fa qualité inciut-it les |
documentees informations documentees que I organisme
7.5 Generalites juge necessaires a ' efficacite de ce systeme?
752 Créationet Lors de la création et de la mise 4 jour des
mise 3 jour des infarmations documentees, Vorganisme S'assure-t-i |
informations quie les élements ci-apres sont appropriss; |
documentees 61. Leur identification et description (titre, date, |
auteur, numern de réierence, monnaie, NUMers ;
de version)? .
62. Leur format (langue, version logicielle, |
araphiques} et support (papier ou ]
____ slectronigue)? 2 heTE e = i S
63, L'évaluation effectuee et l*approbatmn pnur i
d-:-termtrser Ia perlmmce et i adfquﬂhon ? |
7.5.3 Maitrize des Les mlmmatmns documentees mn!.elfes vérifiees pl:tur assurer
informations 64, Qu'elles sont disponibles et conviennent !
documentées

8. Réalisation des answ:e

& Putilisation, quand et la ou efies sont
néceszaires?

65, Qu'elles sont convenablement protégees {par
sxempie de toute perte de confidentialite, |

utilisation mapproprice ou perte dinlegrite)?

66. Les processus de distnibution, d'accés, de

recuperation et o' utilisation?

67. Qe les personnes autorisess 3 consulter les

informations documentées ont ete determinees? |

68. Que les personnes autorisess & modifier les

informations documentess ont ete determingss? |

6%. Les processus de stockage et de protection, vy

compris la preservation de ta lsiolité?

70. Les processus de conservation et d'elimination? |
i operatsannelle&

8.1 Planification
&1 maitrise

opérationnelies

71. L'organisme o'empioie-t-il a planifier, mettre
0 euvie el mailriser 1es processus necessaires
pour imiter les risgues et determiner les

s n:apportumbes'-' S5 St
?2 Des criteres sont-ils etabﬁs pﬁU! l:es pmce ssus‘f

73. Des informations dotumentees sont-alies
CONSErvees pour avoir assurance que les
processus ont €6 réalises comme prevu?
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8.2 Extgences relatives
AUxX produits et
sErvices

8.2.1
Cemmunication
aver les clients

74, Extste-t-il un procassus d' interaction avec
lzs chients potentiels ou existants pefmettant
de determiner leurs exigences en matiere de
produits et services?

75 La communication avec les clients inclut-elie: la
fourniture d'informations relatives aux produits
et services; e traltement des consultations, des
contrats ou des commandes, y compris leurs
avenants; "obtention d'un retour d'information
des clients, v compris leurs réclamations; la
gestion ou la maitrise de la progriete du cient;
et 'etablissement des exigences spécifigques
relatives aux actions d'urgence, le cas échéanl?

822 Distermination
des exigences
relatives aux
produits et services

76. L'organisme a-t-il défini les exigences relatives
aux produits et services proposes aux clents, v
compris les exigences relatives a la livraison et
aux activites apres fivraisan?

77. L'organisme a-t-il determing les exigences
iegales et réglementaires applicables aux
prrocults et services?

823 Revuedes
exigences relatives
aux produits et
SEIVICEs

78. L'organisme procéde-t-il & une revue des
exigences refatives aux produits et services?

Avant de s'engager & fournir des produits et services |
au client, Morganisme procede-t-i a une revue lul
permettand de s'assurer que!

79, Les evlgences sont convenablement definies et
approuvees? {

80, Les ecarts entre jes exigences d'un contrat &1

cefles précédemment eprimees sont résolus?

81. L'organisme est en mesure de répondre aus
exigences definies?

824 *Modifications

des sxigences
relatives aux

produits et services

82, Lorsque les exigences relatives aux produits et
services doivent étre modifiées, les informations |
documentees correspondantes sont-eties
amendees et les PErsonnes concemess sont-
£lies informees des exigences modifiees?

8.3 Conceplion st
deéveloppement de
produits et services

8.3.1 Generalites

B3, Larganisme a-L-i établi, més en ceuvre 8t
tenu a jour un processus de conception et
developpement approgrie?

8.3.2  Planification de
la conception et du
developpement

84, Lotz de la determination des elapes et de ia
maitrise de la conception et du développement, |
forganisme a-t-il pris en compte l2s slemants |
suivants: la nature, la durée et la complexité des |
activites de conception &t de développement;
les étapes requises du processus, y compris
les évaluations de la conception et du
deéveloppement appiicables; les besains en
ressources intermes et extemes; et la négessité
d'impliguer des clients et des utilisateurs?
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£33 EiEments
d'entrée de fa
conception et du
developpement

85, L'organisme a-t-il deéterming fes exigences
essentielles pour les types spécifiques
de praduits et services a conceveir el a

developper? A-til pris en compte: les exigences |

fonctionnelies et les exigences de performarnce;
les exigences legales et réglementaines; les
narmes ou les regles internes, <sregies de Uarts,
que 'arganisms s'est engage & metire en
ceuvrs, et les canseguences potentiefles d'une
defaillance liee & la nature des produits et
services?

&6, L'organisme conserve-t-i| des infarmations
documentées sur tous les éléments d'entrée de
ta conception et du develpppement?

8.34  Maitrise de la
conception et du
developpement

§7. L'organisme mattrise-t-i le processus de
conception et de deveioppement? A-t-il pris
en caompte: les exigences fonctionnelles et les
exigences de performance; les exigences legales |
et reglementaires; les hormes ol Ies regles
internes, srégles de 'arts, que Morganisme s'est
ENgage a Metlre en ceuvrs; et les conséquences
potentielies d'une défailiance liée a 1a nature
des prodults et services?

835 Eiéments
de sortie de la
conception et du
develappeament

88. L'organisme s'assure-i-il gue ies léments de
serie de la conceplion et du développement
satisfont aux exigences d'entrée, sont adsquats
pour la fourniture de produits et fa prestation
de services et contiennent des slements de
surveillance, le cas écheant?

&9, L'organisme conserve-i-il des infarmations
documenteéss sur tous les dlements de sortie de
la tonception et du développement?

836  Modifications
de ta conception st
du développement

90, Lors de la conception et du développement
de proceits et services ou uitérieurement,

rorganisme s emplaie-t-il & identifier, passer en

réyie et maitriser les modifications apportees,

en tant que de besoln, pour s'assurerqu'elles |
n'ont pas dimpact negatif sur 1 conformite aux
exklgences?

91, L'erganisme conserve-t-il des informations
documentees sur les modifications de |a
conception et du developpement, les résuitats
des evaluations, I'autorisation des modifications
21 s actions entregrises pour prevenir les

impacts negatifs7

8.4 Naitrizse des
processus, produits
a1 services fournis
par des prestataires
BRIETNES

4 Cengralites

92, U'organisime s'assure-i-il gue les produits et
services fournis par des prestataires externes
sonl conformes aux exigences definies?

93, L'organisme conserve-t-il des informations
documentées concemant ces activités
d'evaluation?
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822 Type et
stendue de la
maitrise

24, L'organisme 5'assure-L-il que les processus
fournis par des prestataires externes demeurent
sous fe controle de son systéme de gestionde fa |
gualite?

95. L'organmsme a-t-il defint la maitrise qu'il entend
SxerCer sur un presiatabre externe et celte quil
entend exercer sur ie produit ou e service
concerne?

96. L'organsme a-1-il pris en compte Fimpact |
potentie! des produits et services fournis par des |
prestataires externss sur son aplitude a satisfaire |
aux exigences des clients et aux exigences
legales et reglementaires applicables?

97. Les risques et les opportunites potentielies ong-
Hs ete determines?

98. La mesure dans laquelle 1a maitrise d'un
Processus fournl par un prestataire ssterne est
partagee entre Porganisme et le prestataire a-t-
ells éte determinee?
99, L'organisme a-1-il détermine et applique
des criteres pour 'evaluation, la sslection la _
survelllance des performances €t la reévaluation |
des prestataires externes, fondes sur leur
aptitude a satistaire aux esigences?

100. 'organisme conserve-t-il des informations
documenteéss concernant les résuliats des
evaluations?

843 informations
a lattention
des prestataires
externes

Uarganisme procede-t-if 4 des evaluations (avant de |
s'engager a fournir des produits ou des services au
client) pour s'assurer gque:

101, Les exigences concernant 'approbation ou |
la liberation des produits et services, des
methodes, des processus el des equipements
sont satisfaites?

102 Les exigences concernant les competences du
personnel, y compris toute gqualification requise, |
sont satisfaites? 2

103. La maitrise et la surveillance des performances
des prestataires externes sont appliquéss par
I'arganisme?

104, Les activités de verification que ‘organisme,
ou son client, a intention de realiser dans
Jes locaux des prestataires externes sont
effectivement menees?

135, Les exigences concernant la gestion dela
propriete du prestataire externe fournie a
_Vomganismesontsatistates? ===~
106. Les exigences concernant la gestiopn de la .
propriétd du prestataire sxterne fournie a !

"organisme sont satistaites? 1
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8.5 Production et 107.La prestation de service est-elle mise en ceuvre
prestation de dans des conditions maitrisees comprenant:
service ia disponibifite des informations documentées |
851  Maitrise dela definissant les caraciéristigues des produits !
production et de 24 fes resuliats a obtenir; fa mise en ceuvre
la prestation de d’activités de surveillance et de mesure aux
service etapes appropriées pour verifier que les critéres
d'acceptation ont éte satisfaits; Vutilisation
dfune infrastructure et d'un environnement
appropries; 1a designation de peErsonnes
competentss (incluant toute gualification
requise ); la mise en ceuvre d'actions visant &
prévenir I'emeur humaine; ef la mise en ceuvre
ci'activites de libgration, de ivraison 2t de i
prestation de service apres ivraison? :
852  |dentification | 108 Les eiéments de sortie font-Hs Fobjet d'une
el tracabilite identification unigue?
108 Des Informations documenteéss sont-elies
conservees?
8.5.3 Proprigee 1 ). L'organisme s'emploie-t-it 4 identifier, verifier,

des chients ou
des prestataires
externes

854 ' -Pr-é'servaxicm'

proteger et sauvegarder la propriéte des
prestataires externes?

12 L‘argamsm preserw il les eléments de sortle

111, Lorsque 1a propriste g3l pendue, endommanee
OU eRCOrE juges iImpropre a utitsation, |
rorganisme fe notifie-t-i a ' intéresse et _i
conserve-t-il des informations documentees a e |
sujet?

au cours de la produaction et de la prestation de |
seryice, dans une mesure suffisants pour assurer |
la conformite aux exigences? f

855  Activités aprés
lwrasson

8.5.6 Maitrise des
modifications

8.6 Lbérationdes
proguits et services

115.571 y atieu, i'organisme s'emplofe-t-il & !
determiner et satistaire les exigences relatives
aux activites apres livraison associgss 4 la naiure, |
a lutitisation et 3 la durée de vie prevue de ses
pu}dmts el services?

: I M Les mrz}dlﬁcaaluns SDI‘lt»»E les reallsees s o] iaccm

_planifice et systematigue?

| T15.Les canseqhences pas,mm sont-elies pnseﬁ en
compte?

11e.L'integme des prodults et services est-elie
assuree?

117.LU'organisme conserve.t-il les informations |
documentess decrivant fes résultats des
muodificalions 1 fe personnei autonisant ces
madlﬂcaﬂmu?

T8 orgamsme 5" assure-1-il que la litération
des produits et services n'est pas effectuse
avant 'execution satisfalsante de toutes les
dispositions planifiées aux fins de verification de
conformite? '

I, T——.

118. Uorganisme conserve-t-il les informations
documentess concermani fa ou les personnes
ayant autarise la libération des produits et

___services pour livraison aux chients?
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Article de reférence de la ; ; : | -
v F b s | '..‘ 1 |
sorme 150 9091:2815 Anglyse des dcoris: guestions ; Situation Rerrargues
8.7 Maltrise des 126 L'organisme §'assure-t-il que les produiis
eléments de sorlie et services qui ne soni pas conformes aux |
non conformes exigences applicables sontidentifies et maitrisés |

fourniture non intentionnelie?

de maniere a empécher leur utilisation ou

9. Evaluation des performances

%1 Survelilance,

Lorganisme s emploie--il & determiner et a prendre |

mesure, analyse 2t | en considération les risques et opportunites guels

gvaluation qu'ils soient, €t plus precisement ce qu'il est

2.11 Ceneralites pecessaire de surveiller et mesurer afin de:
12! Demqntrer la tcmfmmﬁe des produits et semces

Aux exigences?

e (S S

122, Evaluer i3 satisfaction du client?

pour assurer fa validite des resuliats?

123 Deéterminer les methoades de surveillance, de
mesure, d’analyse ot d'eévaluation necessaires

124, L'organisme conserve-i-il des informations
documentees pertinentes comme preuves des

résuitats? |
9.1.2 Satisfactiondu | 125 L'organisme s'emploie-til a surveiller et '
client enregistrer le niveau de satisfaction des clients?
2.1.3  Analyse et Lorganisme s'emploie-t-il 4 analyser &t evaluer les i
evaluation resultats issus de fa survelllance €1 de la mesure
pour:

procezsus sont effectifs?

126.5 assurer que la mise en ceuvre el la maitrise -:ie&

127 identifier les ameéliorations?

processus d'évaluation par 1a direction?

128 Les résultats de Vanalvse et de 'évatuation
soni-ils utilises comme un element o entres du

9.2 Audl mierne

prevolr des audits internes?

129 L'organisme s emploie-t-il a réaliser, planifier £1

processus d'augin?

130, L organisme selectionne-t-il des auditeurs
qui assurent Fobjectivite 2f 'impartialite du

131. L'organisme veilfe-t-Il a ce que les résuitats des |
audits soient rapportes a fa directon concemee? |

132 L'organisme conserve-1-il des informations
documentées comme preuves de la mise ¢n
ceuvre du programme d'audit et des résulitats

d’audit?
9.3 Revue dedirection | 133.1'organisme réalise-t-i des évaluations par la '
231  Généralites direction selon un catendrier précis et compte |
93.2 Eeéments fenu des besoins?

d'entree de I3 reyue

_ 134. Les évaluations par la direction sont-elles
de direction

qualite, ia performance des processus, les

aus actions correctives, lesrésultats de la

réalisees #n prenani en compie les retours
o’ information concernant la satisfaction des
clients, {& degre de réalisation des objectifs

questions refatives aus non-conformites et

surveillance et de la mesure, les résultats d’audit |
et les performances des prestataires externgs?
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Artiche de réforence do o peis e : s .
nome 15O 9001:2015 Angiyse des dcarts questions | Sttugton Remarngues
933  Eléments de 135.Les éfements de sortle de V'evaluation par
sortie de la revue de la direction incluent-ils 125 possibilites
direction d’amelioration, les besoins de changements a

apporier au systeme de gestion de la quaiité et
ies besoins #n ressources ‘.upprémemalres?

e s oA PR ST
10.1 Cenéralites 136, U'organisme détermmine-t-il les possibilites
d'amelioration, en particufier pour accroitre la
satisfaction du client?

f0.2Nor-conformité et | 137, Quelies mesures 'organisme prend-il pour
action cotrective maitriser et corriger les non-conformites et
prendre £n charge leurs conséquences?

Uorganisme évalue-1-if 3'H est nécessaive de mener |
une action pour eliminer fes causes de la non- |
_contormite, afin qu'elle ne se reproduise pas, en

138. Recherchant et anaiysam tes causes de la non-
conformité?

e -

139 Metmnt en ceuvre toutes les actions fequrses _
afin gu'etie ne se reproduise pas ou n'apparaisse | i
pas ameurs“’ !

e — T S ——— T SPT—

140. f.ummam Fefficacite de toute acum cnrremv f |
mise en cemrte’ !

141 Conservant des miormauons documentees
comme preuves de la nature des non-
conformites et de toute action menee
uiterieurement?

il ettt A i e ki

1¢.3Amelioration 142 L'organisme ameliore-tif en conting {a
continue pertinence, adequation et Mefhicacite de son
systeme de gestion de la quaiite?

L'organisme ameliore-t-il les processus, les produits

et les services en prenant en comple

143 Les tesuilah de l'analyse des donnees?

1
I
144 Les chﬂngemenu dans les risques identifies? :

| 145 La détermination des nouvelles passibilites? i !
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