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Annexe A

(informative)

Exemples de critéres d'évaluation

FD X 50-174

Responsabilité
du management

Management
des ressources

Management
des processus

Mesure, analyse
et amélioration

Orientation client
de l'organisme

Leadership

Engagement
de la Direction

Stratégie, politique
et objectifs

Planification de la qualité

Prise en compte
de l'environnement

Responsabilité sociale,
éthique et civique

impilication
et reconnaissance
du personnel

Entretien
et développement
des compétences

Communication
Formation
Gestion financiere

Gestion des ressources
matérielles

Identification et analyse
des processus

Responsabilités
et autorité

Systéme documentaire

Management
des relations
avec le client

Processus liés
& I'obtention
du produit / service

Relations de partenariat
avec les fournisseurs

Flexibilité du systdme

Audits qualité interne

Efficacité des actions
correctives / préventives

Traitement
des réclamations client

Mesure de la satisfaction
client

Résultats financiers
Gestion de l'information
Analyse des données

Processus d'amélioration
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Annexe B

(informative)

Grille de définition des cing niveaux de progres

Fonctionnement
de base

Défini, planifié, suivi

Maitrisé

Optimisé

En amélioration
permanente

Les pratiques

De bonnes pratiques
(régies de l'art)
mises en ceuvre

par du personnel
compétent

Les choses se font,
cela ne passe pas
si mal que ga

® Cela se déroule
comme prévu
et les résultats
sont corrects

® | a situation
est sous contrdle

® | es pratiques
sont optimisées
en fonction de chaque
contexte particulier

Les meilleures
pratiques

sont en place

et constamment
revues en vue

de leur amélioration

Le systeme
qualité

Le systéme qualité
peut étre efficace
mais il est fragile

De nombreux
dysfonctionnements
subsistent (cachés
ou non)

Le systéme qualité
ne peut pas étre
certifié 1SO

® e systeme qualité
est bien appliqué
dans son ensemble

® | e systeme qualité
est construit mais
il est «pluriel» :
diversité des situations

® | e systéme qualité
est défini

Les écarts sont traités

® Tous les processus
sont identifiés et e
principe d'amélioration
continue selon le cycle
PDCA est appliqué

® Le systéme intégre
les exigences du client
et du marché
en termes de :

- innovation

- adéquation
aux besoins
du client

- capacité
a progresser

Un approche
systématique
d'adéquation

des moyens et des
actions par rapport
aux objectifs

est en place

Les améliorations
continues placent

les contributions

de chacun au meilleur
niveau

Le
fonctionnement

Le systeme qualité
peut étre efficace
mais il est fragile

La pérennité
du savoir
n'est pas assurée

® | e fonctionnement
stabie (reproductible)
existe mais des
variantes coexistent
et générent des aléas

® Un réfiexion préalable
a l'action conduit
2 adapter la maniere
de faire aux objectifs
et au contexte

® |efficacité
du fonctionnement
est visible

® Un pilotage «fin»
des processus
est en place

L'entreprise est parmi
les meilleures et
I'enjeu est de le rester

Les acteurs

Effet «Héros/sauveur»
qui conserve parfois
son savoir

® | e fonctionnement
dépend des acteurs
qui appliquent des
méthodes différentes
qui leur sont propres

® |e décloisonnement
commence

® | a maitrise des
processus est visible
en particulier au
niveau des processus
transversaux

® Tous les acteurs
de l'entreprise ont
une perception inteme
des exigences
économigues,
de l'univers du client,
etc. au-dela
des performances
techniques.

Chacun est acteur
du propre succes
de i'entreprise.

Les résuitats

Les résultats sont
basés sur certains
acteurs clés :

ia probabilité de
catastrophe existe

® | es résultats
sont conformes
et sont obtenus selon
une démarche établie

Les caractéristiques
des produits et des
processus sont définis
par des critéres
d'acceptation

® Les résultats
sont conformes
aux objectifs

® Les résultats qualité,
codt, délais
sont conformes
a des objectifs
ambitieux

Les résultats sont
trés bons sur la durée
(3 ans) et montrent
une amélioration
continue

!
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