e Enquéte ISO Survey Qualité

1SO 9001 Survey Enjeux

Au-dela des questions portant
sur l'identité des répondants,
I'enquéte visait a analyser :

e l'utilisation actuelle de la norme 1SO 9001 :
avantages et difficultés, intégration
avec d’autres systemes de management,
certification...

e la vision des utilisateurs sur
les évolutions possibles au travers
de plusieurs propositions :
la laisser inchangée, la faire évoluer
ou la modifier en profondeur.

* Réalisée d'octobre 2010 a février 2011 au travers
d’un formulaire web traduit en 11 langues. Elle a été
pilotée par le comité technique 1SO/TC 176/5C 2,
en charge de I'évolution des normes.

une valeur durable

©
%o
Qualité

Une valeur durable

Afin de prendre la pleine mesure des besoins et des
attentes des utilisateurs en matiere d’évolution de la
norme I1SO 9001, l'organisation internationale de norma-
lisation (1S0) a mené une enquéte exceptionnelle* tant
par son envergure - c'est la premiere fois que les utilisa-
teurs du monde entier sont sollicités de cette maniere
- que par la quantité et la qualité des réponses recues.
Pres de 12 000 utilisateurs actuels ou potentiels, ont
répondu. Trois pays, sur 122, ont majoritairement parti-
cipé : les Etats-Unis, I’Allemagne et... la France, confir-
mant ainsi I'importance que revét cette norme depuis
pres de 25 ans. Avec un constat important : la démarche
qualité 1SO 9001 est une tendance de fond toujours au
coeur des enjeux des organisations a travers le monde.
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Des contributions
représentatives

Les contributions ont été exprimées de facon équili-
brée par des organismes de toutes tailles (fig. 1) et
de tous secteurs dactivité (fig. 2) avec une représen-
tation importante des services (43 %) et de l'industrie
(31 %). a des répondants sont non certifiés 1ISO 9001.
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La démarche qualité 1SO 9001 :
état des lieux

La norme ISO 9001 qui définit les
exigences en matiere de systemes

de management de la qualité, s’est
imposée dans le monde entier comme
la norme la plus largement mise

en ceuvre. Elle apporte la preuve de
I'aptitude d'un organisme a répondre
aux exigences de qualité et a donner
satisfaction aux clients dans leurs
relations avec les fournisseurs.

Vous voulez agir et
étre acteur de la révision
de I'1SO 9001, rejoignez la com-
mission nationale de normalisation
«Qualité & management ».

Vous voulez échanger et benchmarker

vos pratiques avec les utilisateurs de
la norme, rejoignez les plateformes
régionales « Qualité & Performance ».

Pour en savoir plus :
www.afnor.org

Les clients au
coeur de la démarche
de certification

L'amélioration de la satisfaction clients et la réponse
aux besoins du marché sont les principales raisons
(Fig. 4) qui amenent une organisation a mener une
démarche de certification qualité. Il est intéressant
de constater que beaucoup de répondants ont entre-
pris une démarche de certification a la demande de
leurs propres clients.

Fin décembre 2009, plus de 1 million de certificats 1ISO 9001
étaient délivrés dans 178 pays soit une augmentation de 8 %
par rapport a 2008. (Source 1SO)

Fig. 1 - Quelle est la taille de votre organisme
en nombre d’employés ? (Basé sur 4 718 réponses)
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Fig. 2 - Quelle est votre catégorie de produit générique ?
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Fig. 3 - Décrivez votre utilisation actuelle de I'ISO 9001
(Basé sur 9 426 réponses)
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Fig. 4 - Quels sont les facteurs qui ont influencé votre
organisme dans la recherche de certification 1SO 9001 ?
(Question a réponses multiples)

Satisfaction client 4222 <

Besoins du marché 3689 <«
" Exigence incontournable d'un client 3290 <

Auto-déclaration de conformité 2272 <

Autre 560 <«
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Un véritable P05 otre organisme a tiré de Iapplication de 150 9001 2
0 uti I a U Se |'Vi Ce (Question a réponses multiples)

d e I ,0 rg an i Sad t i on Amélioration de la satisfaction client 5886
Le bien-fondé du choix d'une démarche qualité est a :nnf(:cr::ae::r;::Z:;:;ee:gitiedlelr::fer:ijn zfzg

'unanimité un acquis pour les répondants (Fig. 5).

p .. , L, o Utilisation efficace des données comme outil de management et de pilotage 4 112
L'application de I'1SO 9001 a certes permis d’améliorer 9 proag

. . . . . R de direction plus effi 3975
la satisfaction clients mais elle a aussi grandement EYHes €6 CITECHOn pEs SHicaces _ 3577
contribué a standardiser les process métiers, a faire SR ovec le client
évoluer les pratiques managériales et 3 mettre en Augmentation de la performance des fournisseurs 2 289
place des outils efficaces de pilotage de lactivité. EEERTNEEIEETE) Client 2262
L'ISO 9001 a donc une application concréte pour les Amélioration de la communication avec les fournisseurs 2216
organisations, elle est un véritable outil au service de Amélioration de la performance financiére 1241
l'organisation. Autre 354
Aucun avantage 161
1 1 1 1 1 1 1
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Le réseau social Qualileo
est fait pour vous !

L’ISO 9001, mais pas seulement

Les répondants ont été nombreux a indiquer qu’ils utilisaient IS0 9001 - : : .
(Fig. 6) dans une logique de management global QSE (Qualité - Sécurité Verltablelc'arr:efour d'expertises, Q“_al'le‘l’
- Environnement) avec la présence dans les deux premiéres réponses permet d'échanger entre professionnels,

de vous créer un réseau de contacts, de par-
- ;
des normes 1SO 14001 sur l'environnement et celles portant sur la ticiper 4 des communautés animées par des

Santé & Sécurité au Travail. Les approches sectorielles ne sont pas en experts, d’'obtenir des réponses a des questions
reste, nombre d’entre elles ayant été citées. pratiques, de co-créer des contenus utiles pour
votre travail, de partager des documents de
. L L . référence...
Fig. 6 - Avez-vous été en mesure d’intégrer votre systéme
de management de la qualité basé sur I'ISO 9001 Qualité, environnement, sécurité, ...,
avec d’autres systemes ou modéles de management ? découvrez toutes les communautés

(Question a réponses multiples) sur www.qualileo.afnor.org

Systéme de management Environnemental (ISO 14001) 3 204

Systéme de management de la Santé Sécurité au Travail (OHSAS 18001) 2132

Non essayé 1903

Autres modeles tels que Malcolm Baldridge, Deming Prize, EAQF, CMMI... 973 <«

Automobile (ISO/TS 16949) 841 <

Systéme de management de la sécurité de linformation (ISO 27000) 471 <

Systéme de management de la qualité dans Uindustrie aéronautique et spatiale (AS9100 ou EN 9100) 458 <

Systéme de management de la qualité (SMQ) pour Uindustrie des dispositifs médicaux (13485) 414 <

Systéme de management de la sécurité des denrées alimentaires (IS0 22000) 339 < Pour en savoir
150 1702X 154 < plus, consulter
Management de l'énergie (projet 1SO 50000 ou EN 16001) 130 « le site AFNOR :
Télécommunications (TL 9000) 111 < www.afnor.org
Systéme de management de la sdreté pour la chaine d’approvisionnement (ISO 28000) 110 <«

EFQM 108 <

Industries du pétrole, de la pétrochimie et du gaz naturel (ISO/TS 29001) 92 4

1 1 1 1 1 1 1
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- Fig. 7 - C t décririez- I ti d
Oui, I'ISO 9001 T 1150 9001:2008 dans le futur ? (sasé sur 7 916 réponses)
est pertinente !

0,
Plus de 90 % des répondants affirment que I'1SO 9001 I ' ‘
est toujours d’actualité (Fig. 7) ! Deux tiers d’entre Bien telle ' Autre

eux aimeraient que lui soient apportées des amé- qu'elle est
liorations notamment en prenant en considération
de nouveaux concepts (Fig. 8) tels que la gestion
des ressources, la gestion des indicateurs clés de

performance, la gestion des connaissances, le mana-

Satisfaisante, N'est plus
gement des risques... mais ily a des pertinente
améliorations
a prévoir
Fig. 8 - Quelle importance accordez-vous
a l'intégration des concepts suivants
dans |'I20 9001 ? (Basé sulr)s 299 réponses) Management des ressources [TISaNNBI% 75 %
Voix du client FIBSANET% 74 %
Mesures [performance, satisfaction, retour sur investissement) 19% 9% 72 %
Management des connaissances 19% 9% 72%
Intégration du management des risques 1209a0N81% 73 % . Négatif
Résolution systématique des problémes et capitalisation 20% 7% 73 %
Outils d’auto-évaluation [2286NNNT% 7 % . Neutre
Planification stratégique [2A0GNINNET 68 % -
. Positif
Innovation [2ASANNNTT% 65 %
Utilisation de la technologie pour développer et mettre en place les exigences de la norme 26%  M% 63 %
Management du cycle de vie 27% @ N% 62 %
Utilisation de la technologie pour le bon déroulement de votre activité 28%  10% 61%
Ressources financiéres de l'organisme 3% 12% 55 %
Outils d'aide 4 la qualité (ex. : Six Sigma, Lean, Contréle des Processus Statistique) 3%  10% 55 %
0% 20% 40% 0% 80% 100%

Evolution ou révolution ?

Concernant les options possibles quant a la révision
de la norme 1SO 9001, deux tendances émergent
particulierement. La premiere, qui a récolté 53 %
d‘avis positifs, propose de réviser la norme sur la
base des suggestions de changement proposées
(Fig. 9) et dans laquelle toutes les exigences restent
obligatoires. La seconde se démarque également
avec 44 % d‘avis positifs : elle propose de développer
une seule norme ISO 9001 comprenant une gamme
complete d’exigences (niveau supérieur, niveau inter-
médiaire et niveau inférieur) avec un systeme de
cotation ou d’échelle de maturité.

Conclusion

Fig. 9 - Réviser la norme 1SO 9001 - en se basant sur les

suggestions de changement proposées au travers
de cette enquéte. C‘est-a-dire produire une norme
1SO 9001 révisée dans laquelle toutes les exigences
resteraient obligatoires. (Basé sur 7 445 réponses)
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Neutre

Globalement, il ressort de cette enquéte que la norme I1SO 9001 reste toujours d’actualité. Elle a besoin

d’évoluer mais sans changement majeur. Elle doit certes étre améliorée mais une attention particuliere doit
avant tout étre portée sur sa bonne application, précise le comité technique.

Si la revue systématique - processus d’évaluation des normes en vue de leur confirmation, révision ou annu-
lation — prévu fin 2011 indique la nécessité d'une révision de la norme ISO 9001, les résultats détaillés de
I'enquéte seront des apports non-négligeables dans le développement d’'un cahier des charges.

En répondant massivement, les Francais ont montré leur attachement a cette norme née il y a pres de
25 ans mais dont lI'adoption ralentit depuis quelques années en France. Son évolution permettra peut-étre
ainsi aux organisations francaises de se réengager a nouveau dans les démarches Qualité, communément
et internationalement reconnues comme facteurs de succes et de pérennité.

11 rue Francis de Pressensé - 93571 La Plaine Saint-Denis Cedex - Tél.: +33 (0)1 41 62 80 00 - Fax : +33 (0)1 49 17 90 00 a ‘ n 0 ‘

www.afnor.org
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