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Avant-propos
Une démarche qualité est un projet unique pour toute entreprise qui se lance dans l’aventure.

Que l’on choisisse d’agir en priorité en production ou de s’engager dans une démarche de 
certification ISO 9001, le système qualité mis en place doit apporter de la valeur à la fois 
aux clients de l’entreprise, en améliorant la qualité des produits et des services délivrés, aux 
actionnaires en diminuant les coûts de non-qualité et au personnel qui trouve dans cette 
démarche un cadre de participation et une source de motivation.

Nous avons construit ce livre pour que chacun, selon son approche, trouve les outils essen
tiels pour réussir dans son projet.

Vous désirez engager une démarche de certification ISO 9001 : découvrez en priorité les 
dossiers 4, 5, 3 et 2.

4
Être conforme
  à la norme 
  ISO 9001

Construire
  le système
  documentaire

Mettre 
  en œuvre 
  le PDCA

Un système
conforme
à la norme
ISO 9001

Manager avec
  les processus

5 3 2

Vous désirez engager une démarche centrée sur vos clients : attaquez les dossiers 7 et 2.

Écouter
  les clients

Mettre 
  en œuvre 
  le PDCA

Des clients
heureux

7 2

Vous désirez déployer un management par les processus, lisez les dossiers 5, 2, 3.

Construire
  le système
  documentaire

Mettre 
  en œuvre 
  le PDCA

Des processus
performants
en termes 

de QCD
(qualité-coûts-délai)Manager par

  les processus

5 3 2
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Vous désirez déployer une démarche d’amélioration continue : concentrez-vous sur les  
dossiers 1 et 6.

Réaliser
  un diagnostic
  qualité

Résoudre
  un problème

Des résultats
en amélioration,

du progrès
constaté1 6

Vous cherchez à dynamiser votre démarche qualité : les dossiers 9 et 10 vous sont destinés !

Animer
  la qualité
  au quotidien

Nos propres
  outils de
  sensibilisation

Du personnel
impliqué et

des pratiques
rodées9 10

Vous cherchez à assurer la conformité de vos produits et prestations : attaquez en priorité 
le dossier 8.

Maîtriser
la conception et
la production

Des produits
conformes

du premier coup8

Certains outils sont complétés de vidéos accessibles par QR codes ou liens Internet. Vous y 
trouverez des témoignages et des interviews de professionnels qui vous donneront un éclai-
rage sur l’outil traité.

LA BOÎTE À OUTILS   DU RESPONSABLE QUALITÉ
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La Boîte à outils, 
mode d’emploi

Comment utiliser
les QR codes de ce livre ?

Téléchargez un lecteur de QR code gratuit et 
ouvrez l’application de votre smartphone.

Photographiez le QR code avec votre mobile.

Découvrez les contenus interactifs sur votre 
smartphone.

1

2

3

Les outils sont 
classés par dossier

L’intérêt de la thématique 
vu par un expert

Un menu déroulant 
des outils



Un approfondissement 
pour être plus
opérationnel

La représentation
visuelle de l’outil

L’essentiel 
en anglais

L’outil 
en synthèse

Un cas pratique 
commenté 

Une signalétique 
claire

Les apports 
de l’outil 

et ses limitesUne vidéo ou
un lien direct
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DOSSIER

1
« La complexité existe quand notre niveau de connaissance ne nous permet pas 

d’apprivoiser l’ensemble des informations. »

Edgar Morin

U
ne démarche qualité a comme principe l’amélioration continue, rythmée par les 
quatre étapes du PDCA (Plan-Do-Check-Act) que nous verrons dans le dossier  2. 
Avant d’engager des plans de progrès, il est indispensable de réaliser un diagnostic 

de l’entreprise, d’en analyser son contexte. Le but est de disposer d’éléments objectifs pour 
mesurer son niveau de performance qualité. 
Cette étape indispensable évite de s’engager dans des axes de progrès qui ne 
seraient pas prioritaires. Selon les orientations données par la direction, ce dia- 
gnostic prend des dimensions variables et les outils utilisés sont différents.

Nous vous proposons ici un panorama complet des outils du 
diagnostic qualité

ii La prise en compte de la dimension économique. La mesure des coûts de non-qualité 
est une dimension du diagnostic. Cette approche permet d’évaluer les coûts de dysfonc
tionnement qualité au sein de l’entreprise. La mesure des coûts est indispensable si l’on 
souhaite améliorer en priorité la rentabilité. Cette étude va induire de travailler aussi sur 
les gaspillages.

ii Un état des lieux de la satisfaction client. En premier lieu, la priorité est donnée au client : 
que pense aujourd’hui le client de notre entreprise ? Comment juge-t-il notre produit, notre 
prestation ? A-t-il envie de vous recommander ? Cette analyse a pour but de faire rentrer 
la voix du client dans l’entreprise et d’engager des actions de progrès.

ii Un regard objectif sur l’organisation. Réaliser un diagnostic interne, c’est repérer les dys
fonctionnements récurrents. C’est aussi étudier comment travaillent ensemble les différents 
services et évaluer l’efficacité des interfaces entre les services. Il est bien sûr possible de 
zoomer sur un processus pour en faire un état des lieux complet.

ii L’audit qualité de l’entreprise. L’audit qualité est un examen de l’organisation de l’entre
prise pour vérifier sa conformité par rapport à un référentiel, par exemple l’ISO 9001. Une 
entreprise qui vise la certification effectuera un audit à blanc pour identifier les écarts à 
lever.

RÉALISER  
UN DIAGNOSTIC 
QUALITÉ


