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Introduction a la norme |ISO 9001

Définition

ISO 9001 est une norme
internationale reconnue qui spécifie
les exigences d'un systéme de
management de la qualité (SMQ). Elle
fournit un cadre pour les
organisations souhaitant améliorer la
qualité de leurs produits, services et
processus.

Avantages

Objectifs

ISO 9001 vise a aider les
organisations a atteindre des
objectifs de qualité en améliorant la
satisfaction client, la performance
organisationnelle et la cohérence des
processus.

Les avantages d'un systeme de management de la qualité conforme a ISO 9001

incluent une amélioration de la fiabilité, une réduction des codts, une augmentation

de la satisfaction client et une meilleure image de marque.



Qu'est-ce qu'un audit interne ?

Evaluation systématique Objectif d'amelioration

Un audit interne est une évaluation systématique et objective de la L'objectif principal est d'identifier les opportunités d'amélioration, de
conformité d'un systeme de management de la qualité aux exigences garantir la conformité aux exigences, d'évaluer l'efficacité du systeme
de la norme ISO 9001 et aux politiques, procédures et objectifs de de management de la qualité et de promouvoir la culture de la qualité

l'organisation. dans lI'ensemble de I'organisation.



Objectifs des audits internes

O
[

Conformitée

Vérifier que les processus de
I'organisation sont conformes aux
exigences de la norme ISO 9001.

(O

Amélioration

|dentifier les opportunités
d'amélioration continue des
processus et des systemes de
gestion de la qualité.

3

Efficacite

Evaluer l'efficacité des processus et
des systemes de gestion de la
qualité.



Planification des audits internes

Définition de la portée

1 Identifier les processus, les départements et les zones a auditer.

Etablissement du calendrier

2
Planifier la fréquence et le délai des audits.
Allocation des ressources
3 . . . . ,
Assigner les auditeurs aux audits en fonction de leurs compétences.
Déeveloppement des outils
4
Préparer les listes de contrdle, les formulaires d'audit et les procédures.
Communication
5

Informer le personnel concerné de la planification des audits.

Une planification méthodique des audits internes est essentielle pour garantir leur efficacité et leur pertinence. Elle implique la définition précise de la portée, I'établissement
d'un calendrier réaliste, l'allocation judicieuse des ressources, la préparation des outils d'audit et une communication claire avec le personnel concerné.



Selection des auditeurs internes

Competences et Expertise Independance et Objectivite Competences en
Communication

La sélection des auditeurs internes est Les auditeurs internes doivent étre

un processus crucial. lls doivent indépendants et objectifs dans leur Des compétences en communication

posséder des compétences et une évaluation. lls ne doivent pas étre efficaces sont essentielles pour les

expertise spécifiques pour effectuer des impliqués dans les processus qu'ils auditeurs internes. lls doivent étre

évaluations efficaces. Il est important auditent, ni avoir d'intéréts personnels capables de communiquer clairement

de choisir des auditeurs qui possedent qui pourraient influencer leur jugement. leurs observations, leurs conclusions et

une compréhension approfondie des leurs recommandations aux auditeurs.

exigences ISO 9001, ainsi que de
I'expérience dans les processus audités.



Preparation des audits internes

Définition de la portée

1 Définir les processus, les départements ou les zones spécifiques a auditer, en
fonction des objectifs et de la stratégie globale.

Etablissement du plan

2 Définir les objectifs, les criteres d'audit, les méthodes d'audit, la durée de l'audit, les
ressources nécessaires et les dates d'audit.

Collecte d'informations

B Récolter des documents pertinents, tels que des procédures, des enregistrements,
des données de performance et des rapports, pour obtenir une compréhension
approfondie des processus audités.

Preparation des documents

4 Préparer les formulaires d'audit, les listes de contrdle et les autres documents
nécessaires pour mener l'audit de maniére efficace.




Conduite des audits internes

1 Préparation de ['audit

Avant de commencer un audit interne, il est essentiel de bien le préparer. Cela comprend la définition de I'étendue de 'audit, la détermination des critéres d'audit, la planification
des activités et la communication avec les auditeurs et les audités.

> Collecte des preuves

Lors de I'audit, les auditeurs doivent collecter des preuves objectives pour évaluer la conformité aux exigences. Ces preuves peuvent inclure des documents, des interviews, des
observations et des tests.

3 Evaluation des preuves

Apres avoir collecté les preuves, les auditeurs doivent les évaluer pour déterminer si les exigences sont respectées. Cela peut impliquer l'identification des écarts, des non-
conformités et des opportunités d'amélioration.

4 Elaboration des conclusions

Les conclusions de I'audit doivent résumer les constatations et les recommandations. Elles doivent étre claires, concises et basées sur les preuves collectées.

5 Redaction du rapport

Un rapport d'audit détaillé doit étre rédigé pour documenter les conclusions de l'audit et les recommandations. Il doit étre clair, précis et compréhensible pour tous les parties
prenantes.



Technigues d'audit

Observation

L'observation directe des processus et des activités permet de
vérifier la conformité aux exigences de I'!|SO 9001.

Examen de documents

L'analyse des documents tels que les procédures, les
enregistrements et les rapports permet de vérifier la mise en
ceuvre et |'efficacité du systeme de management de la qualité.

Entretien

Des entretiens avec le personnel permettent d'obtenir des
informations sur les pratiques, les défis et les suggestions
d'amélioration.

Veérification des données

L'audit peut inclure la vérification des données collectées,
comme les indicateurs de performance, pour s'assurer de leur
exactitude et de leur fiabilité.



ldentification des Non-

Conformites

Vérification systématique des
processus et des documents par
rapport aux exigences ISO 9001.

=l

Collecte d'éléments probants pour
soutenir les conclusions de non-
conformité.

o

50

Détection de toute divergence ou
écarts par rapport aux normes et

procédures établies.




Analyse des causes racines

|dentifier le probleme

1
Déterminer la non-conformité spécifique.
Explorer les causes
2
Examiner les facteurs sous-jacents qui ont mené au probleme.
Etablir les causes racines
3 |dentifier les causes fondamentales qui doivent étre

corrigées.

L'analyse des causes racines est une étape essentielle pour garantir que les actions correctives prises pour remédier a une non-
conformité sont efficaces et durables. Elle implique une enquéte approfondie pour identifier les causes fondamentales du probleme,
plutét que de simplement traiter les symptomes.



Formulation des constats d'audit

Objectivite et clarte

Les constats d'audit doivent étre
rédigés de maniére objective, concise et
claire. lls doivent étre basés sur des
preuves tangibles et décrire
précisément les écarts par rapport aux
exigences ISO 9001.

Priorite et gravite

Il est essentiel de classer les constats
d'audit par ordre de priorité en fonction
de leur impact potentiel sur la
conformité. Les constats les plus
graves doivent étre traités en priorité.

Eviter les jugements subjectifs

Les constats d'audit doivent étre
formulés sans jugement personnel ou
interprétation. lls doivent se concentrer
sur les faits et éviter les expressions

vagues ou ambigus.



Redaction du rapport d'audit

Objectif
1 Documenter les constatations et les recommandations
Contenu
2
Introduction, portée, méthodes, résultats, conclusions, recommandations
Format
3 . . ,
Clair, concis, structuré, factuel
Diffusion
4

Direction, responsables concernés, responsables d'audit

Le rapport d'audit est un document essentiel qui résume les conclusions de I'audit et formule des recommandations pour améliorer la conformité.
Il doit étre clair, concis et structuré pour permettre aux lecteurs de comprendre facilement les constatations et les actions a prendre. La diffusion
du rapport doit étre effectuée auprés des responsables concernés, y compris la direction et les responsables d'audit.



Sulvi des actions correctives

1 |dentifier les actions correctives
> Mettre en ceuvre les actions
3 Suivre l'efficacite

Une fois les non-conformités identifiées, il est essentiel de mettre en ceuvre des actions correctives pour corriger les problemes et
prévenir leur réapparition. Cela implique de définir des actions spécifiques, d'attribuer des responsabilités, d'établir des délais et de

suivre l'efficacité des actions.



Evaluation de l'efficacité des actions

Suivre les actions
correctives

Il est essentiel de suivre de pres la
mise en ceuvre des actions
correctives pour garantir qu'elles sont
effectivement appliquées.

Mesurer l'impact

Une fois les actions mises en ceuvre,
il est important de mesurer leur
impact sur les processus et la
conformité.

Documenter les réesultats

Documentez soigneusement les
résultats de |'évaluation, en incluant
les mesures prises, les changements
observés et les conclusions.



Role de la direction dans les audits

Engagement et soutien

La direction doit démontrer un
engagement clair et constant envers les
audits internes. Cela implique de fournir
les ressources nécessaires, de soutenir
les auditeurs et de prendre des mesures
correctives rapides et efficaces.

Definition des objectifs et des
attentes

La direction doit définir les objectifs et les
attentes clairs pour les audits internes, en
veillant a ce gqu'ils soient alignés sur les
objectifs globaux de I'entreprise et les
exigences de la norme ISO 9001.

Communication et
transparence

La direction doit communiquer clairement
les résultats des audits a I'ensemble de
I'organisation, en veillant a la
transparence et a la clarté des
conclusions et des actions correctives.



mplication du personnel dans
es audits

Sensibilisation Formation

La participation du personnel aux Offrir une formation adéquate aux
audits internes est essentielle employés sur les procédures
pour la réussite du processus. Il d'audit et leurs responsabilités
est important de sensibiliser les permet de les préparer

employés a l'importance des efficacement a leur participation.

audits et a leur role dans le
maintien de la conformité ISO
9001.

Implication active

Encourager les employés a participer activement aux audits, a partager leurs
connaissances et a fournir des commentaires constructifs contribue a
améliorer la qualité des audits et a la compréhension globale du systéme de
management de la qualité.




Avantages des audits internes

Amelioration continue Conformite legale

Les audits internes identifient les lls permettent de s'assurer que
points faibles et les opportunités I'entreprise respecte toutes les
d'amélioration, permettant ainsi de exigences légales et

mettre en place des processus réglementaires applicables,
plus efficaces et de garantir la minimisant ainsi les risques de
satisfaction des clients. sanctions et de poursuites.

Gestion des risques et des opportunites

Les audits internes identifient les risques potentiels et les opportunités de
développement, permettant a I'entreprise de prendre des mesures proactives

pour les gérer et améliorer ses performances.



Amelioration continue du systeme de management

|dentifier les opportunites

Les audits internes permettent de détecter
les points faibles du systeme de
management, offrant ainsi des
opportunités d'amélioration significatives.

Améliorer 'efficacité

En corrigeant les non-conformités et en
mettant en ceuvre des actions correctives,
les audits internes contribuent a améliorer
I'efficacité globale du systeme de
management.

Renforcer la culture de la qualité

Des audits internes réguliers et efficaces
favorisent une culture de la qualité durable,
encourageant I'engagement et la
responsabilisation de tous les employés.



Conformite aux exigences
legales

1 Respect de la > Prevention des risques

legislation juridiques

Les audits internes En identifiant les non-
contribuent a garantir que conformités potentielles, les
l'organisation respecte toutes audits aident a minimiser les
les lois et réglementations risques juridiques et a éviter
applicables. des poursuites ou des

amendes.

3 Protection de la reputation

La conformité aux exigences légales est essentielle pour maintenir
une image positive et la confiance des clients et des parties
prenantes.




Maitrise des risques et opportunites

9,

|dentification des risques

Les audits internes aident a identifier les
risques potentiels qui pourraient affecter la
conformité ISO 9001. lls permettent de
détecter les faiblesses dans les processus
et de prendre des mesures préventives.

ke

Exploitation des opportunites

Les audits internes permettent également

d'identifier les opportunités d'amélioration.

lls peuvent révéler des pratiques efficaces
qui peuvent étre déployées dans toute
l'organisation.

=

Gestion des risques

En analysant les risques et les
opportunités, les audits internes
contribuent a la mise en place de mesures
de contréle et a I'élaboration de plans
d'action pour atténuer les risques et saisir
les opportunités.



Satisfaction des Clients

Engagement

Les audits internes peuvent aider a identifier les zones ou les
processus de l'entreprise affectent négativement la
satisfaction client. En examinant les commentaires des clients,
les plaintes et les retours, les audits peuvent révéler des points
faibles dans les processus de service et de livraison.

Rétention

En améliorant la qualité des produits et des services, les audits
internes contribuent a la fidélisation de la clientele. Des clients
satisfaits sont plus susceptibles de revenir pour des achats
supplémentaires et de recommander I'entreprise a d'autres.



Credibilite et image de marque

Confiance accrue

Les audits internes démontrent
'engagement d'une organisation
envers la qualité et la conformité,
renforcant la confiance des clients,
des partenaires et des parties
prenantes.

Reputation amelioree

La conformité ISO 9001 et les audits
internes associés contribuent a une
image de marque positive, associant
l'organisation a des pratiques de
qualité et a des normes élevées.

Avantages competitifs

Une organisation crédible et dotée
d'une image de marque forte se
démarque de la concurrence, attirant
davantage de clients et renforcant sa
position sur le marché.



Competitivite de ['organisation

Amelioration de la qualite

Les audits internes permettent d'identifier les faiblesses et les
inefficacités dans les processus, conduisant a une
ameélioration continue de la qualité des produits ou services.
Cette amélioration de la qualité se traduit par une plus grande
satisfaction client, qui, a son tour, renforce la compétitivité de

l'organisation.

Réduction des couts

En identifiant les problemes dés leur apparition, les audits
internes aident a prévenir les colts supplémentaires associés
aux erreurs, aux retards et aux non-conformités. La réduction
des colts et 'amélioration de I'efficacité opérationnelle
contribuent a la compétitivité de I'organisation.



Optimisation des processus

Collaboration

L 'optimisation des processus implique une
collaboration étroite entre les différentes
équipes et les parties prenantes. En favorisant
une communication ouverte et une approche
collaborative, les audits internes peuvent
identifier les inefficacités et proposer des
solutions innovantes pour améliorer les

processus.

Analyse des donnees

L'analyse des données recueillies lors des
audits internes est essentielle pour identifier

les points faibles et les domaines a améliorer.

En utilisant des outils d'analyse de données,
les organisations peuvent obtenir des
informations précieuses pour optimiser les
processus et améliorer l'efficacité.

Mise en ceuvre

Une fois les améliorations identifiées, il est
important de mettre en ceuvre les
changements nécessaires de maniere
efficace et efficiente. Les audits internes
peuvent aider les organisations a planifier et a
gérer la mise en ceuvre des nouvelles
procédures pour maximiser les avantages et
minimiser les perturbations.



Detection precoce des problemes

0

Prevenir les erreurs

Les audits internes permettent d'identifier
les problemes avant qu'ils ne deviennent
importants. Cela permet de corriger les
erreurs et d'éviter les conséquences

négatives.

Ameéliorer la performance

En détectant les problemes t6t, les
organisations peuvent améliorer leur
performance et atteindre leurs objectifs de
maniere plus efficace.

HD

Réduire les couts

La détection précoce des problemes peut
réduire les colts associés a la correction
des erreurs ou a la gestion des non-

conformités.



Renforcement de la culture

qualite

- Engagement du
personnel

Les audits internes contribuent a
créer un sentiment
d'appropriation de la qualité
parmi les employés, en les
encourageant a participer
activement a I'amélioration des

processus.

O Transparence et
communication

Les audits internes favorisent
une culture de transparence et de
communication ouverte en
permettant aux employés de
signaler les non-conformités et
de participer a la résolution des
problémes.

~ Formation et développement

Les audits internes permettent d'identifier les besoins de formation et de

développement des employés en matiére de qualité, contribuant a améliorer

leurs compétences et leurs connaissances.




Formation en matiere
d'audit

Les audits internes nécessitent des
compétences spécifiques. Des
programmes de formation peuvent
aider les auditeurs a acquérir les
connaissances et les compétences
nécessaires pour mener des audits
efficaces. Il est essentiel de suivre
des formations pour les audits ISO
9001 afin de comprendre les
exigences du systeme de
management de la qualité, les
procédures d'audit et les meilleures
pratiques.

Developpement des
competences techniques

Des formations spécifiques peuvent
étre organisées pour améliorer les
compétences techniques des
auditeurs dans des domaines tels
que l'analyse, la communication, la
résolution de problemes et la
documentation. Des formations
ciblées peuvent également étre
dispensées sur des aspects
spécifiques de l'audit, comme la
vérification des processus,
l'identification des non-conformités
et la rédaction de rapports d'audit.

Formation et developpement des competences

Developpement des
competences relationnelles

Les auditeurs internes doivent étre
capables de communiquer
efficacement avec les membres de
I'équipe, les gestionnaires et les
parties prenantes. Des formations
peuvent améliorer les compétences
en matiere de communication, de
relations interpersonnelles et de
gestion des conflits, ce qui favorise
une collaboration positive et
constructive pendant les audits.



Conclusion et
Recommandations

Les audits internes sont essentiels pour maintenir la conformité ISO 9001 et
améliorer continuellement les processus de votre organisation. En adoptant
une approche systématique, vous pouvez identifier les non-conformités,
mettre en ceuvre des actions correctives et promouvoir une culture de la

qualité.




