QUALITE

ANNEE 2016




SOMMAIRE

1 — INTRODU CTION ...ctiiiiiiiereiememsrmseasrassasrassasrassassassassassassnssnssnssnssnssnssnssnssnnsnnsns 3
2 — DOMAINE D’ APPLICATION.....cuiiiiiiiiiieiresrmsemssnssmssnsenssnssassassassassassassnssnssnssnnen 5
3 - LES REFERENCES NORMATIVES......cocieeeeieeteeeeeeeseesesasssesssssssssssssssnssssnssssssnes 6
4 —LES TERMES ET DEFINITIONS ..ot eeeeeeeeeeeeeeeesseessseesassesssssesssneesssnessssnes 8
5 —LE CONTEXTE ET L'ORGANISATION.....ociriieeireirmrrmrsnnsesssmsssmssenssnsssmssenssensss 9
5 — 1 Compréhension de I'organisme et son contexte.........ccovvvvveviiiiiirie e 9
5 — 2 Compréhension des besoins et attentes des parties intéressées..........ccceeevveennnnns 10
5 — 3 Détermination du domaine d’application du systéme de management de la qualité 11
5 — 4 Systeme de management de la qualité et Ses ProCessUS ........cccecvvvvieerirecieenieicieennens 12
6 — LA DIRECTION.......oooiieeeeenee e Erreur ! Le signet n’est pas défini.
6 — 1 L’engagement de @ dir€CHON.........cccuviiiiiiiiicc e 14
6 — 2 Politique QUANTE........ceeeieee ettt et e e e eaes 14
7 — PLANIFICATION DU SYSTEME DE MANAGEMENT DE LA QUALITE........... 14
8 — LES SUPPORTS.......ccc e Erreur ! Le signet n’est pas défini.
8 — 1 Les ressources €t COMPELIENCES..........oooviiiiiiie ettt ettt e erae e 15
I 701 0010 41U ] a1 [e7=1 [0 o U 15
8 — 3 GEStION AOCUMEBNTAIIE ......ciiiiiiiieeeeeeeeee ettt r et e e e e s e s e s s eraaarereeeesesanns 16
9 — REFERENTIEL D’ENGAGEMENT DE SERVICE .....c.eeoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeesanes 17
10 - EVALUATION DES PERFORMANGCES ......ooiiieeeeieeeeeeeeeeeeeeseeesssesssesssnessseessnees 20
10 — 1 Les indicateurs QUAItE............ooo it et eaaee e 20
O B = 10| (o TSNV =1 [UF= 1 o] o [T 21
10 — 4 Les enquétes de satisfaction ...........c.oooiiiiiii i 23
11 — AMELIORATION . ...coeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeesssessassesssnessssnessassesasnsessanessassesssnnesaaneeen 25
SIGNATURE DE LA DIRECTION .....couiiiiiieiieirmrmrmsemssassmssassassnssnssassmssnssassnssnssnssns 25



