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UY oiversice Objectifs pédagogiques

de TOURS

(1 A la fin du module, vous aurez acquis des
connaissances

- générales sur les éléments de base de la Qualité :
concepts, principes,...

- detaillées sur le contenu de normes (ISO 9001 ou ISO
20000) avec réféerence a des standards de bonnes pratiques
(ITIL, CMMI)

- sur les démarches d’ameélioration continue (avec principaux
outils utilises) et de certification.

(d A la fin de ce cours, vous

- connaitrez les principaux concepts de la Qualite
- saurez distinguer normes et bonnes pratiques

- connaitrez les 8 principes de management de |la Qualite
et les types de certification
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UT e PREMIERE PARTIE

Si je vous dis Qualité
Vous pensez a ...

R~

Qssl — CM1 | |



UTonvesie, Définitions

d La Qualité

- C'est I'ensemble des caractéristiques d’'une
entité qui lui conferent I'aptitude a satisfaire des
besoins exprimés et implicites (NF ISO 8402)

- La qualité d’'un service ou d’un produit se
mesure a la satisfaction des exigences du client
(conformite, délais, codts,...)



universite = = =g
UTows60s Historique de la qualité
. & & K U Rechercher 'adaptation a l'usage
[g{ A ; Premiéres préoccupations de 'lhomme.

O Cultiver le "bel ouvrage™
- Les artisans et le "sans défaut » / Les corporations et les exigences

U Développer le "contréle” et la "sanction "

- Le Taylorisme et le développement de |la production de masse
- Mais des limites vite atteintes ....

U Eviter la reproduction des défauts

- S’appuyant sur la motivation et la participation du personnel :
Les « cercles de qualité »

O Prevenir les risques dés |la conception S i
- Face a la complexification des produits et systémes : L'assurance qualité

- Mise en place d’'une organisation rigoureuse du poste de travail et a
forte "tracabilité"

O Faire de la qualité globale un atout stratégique
- Enjeu stratégique et économique / Avantage concurrentiel et
reduction des colts de non qualité




UToovesiss PREMIERE PARTIE

Si je vous dis, exigence
Vous pensez a ...
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UT ik Définition d’une exigence
JTous secteurs d’activités :

Une exigence est
- un besoin
- OU une attente formulée
- OU une attente habituellement implicite
- ou une attente imposée (Réféerence ISO 9000)

= Produit logiciel : Une exigence est une condition ou
capacité que doit posseder un produit pour remplir un
contrat, se conformer a une norme ou tout autre
document imposé formellement (Reférence CMMI)

= Expression : Les exigences peuvent provenir des
différentes parties intéressées : Maitrise d'Ouvrage
(MOA), Maitrise d'CEuvre (MOE), Utilisateur final



UT o rersie, Satisfaction du client

1 Satisfaction client

Qualité = f(Satisfaction, exigences)

___5_5____Client _H__Q_lyanisme

Celle que le
fournisseur
prevoit de
faire

Celle que le
Client
souhaite

Mesure de
la satisfaction
client

Mesure de
la qualité

Celle
traduisant
ce qui a ete
obtenu

Ce que le
Client
constate du
esulta

» Un méme produit ou service mais plusieurs perceptions



Client totalement satisfait

A

Caractéristique clients

absente de 4= Satisfaction neutre >

votre produit /
service

© 2011 - Jean-Pierre Dubé, ing.
http:/jjeanpierredube.com

Besoins de
performance,
exprimes par
vos clients

Caractéristique
présente a 100
% dans votre
produit / service

Besoins de base, non
exprimes par vos
clients

12 Client totalement insatisfait

Diagramme

de
Kano


https://fr.wikipedia.org/wiki/Mod%C3%A8le_de_Kano
https://fr.wikipedia.org/wiki/Mod%C3%A8le_de_Kano
https://fr.wikipedia.org/wiki/Mod%C3%A8le_de_Kano

UTississ  Principaux concepts relatifs a la Qualité

Politique et objectifs Qualité sont établis pour fournir une
orientation a 'organisme

QL Politique Qualite

- Orientations et intentions générales d’'un organisme relatives a la
Qualité telles qu’elles sont officiellement formulées par la Direction

= En cohérence avec la politique générale de I'organisme
= Appuyée sur les principes de management de la Qualité (activités
coordonnées permettant d’orienter et de contréler un organisme en

matiere de qualité)
L Objectifs Qualité
- Ce qui est recherché ou visé, relatif a la qualité

- En cohérence avec la politique Qualité et 'engagement pour
Il'amélioration continue

- Les résultats des objectifs doivent étre mesurables

13



UT:vs00s Principaux concepts relatifs a la Qualité

1 Assurance Qualité

- C’est la mise en ceuvre d’'un ensemble approprié de dispositions
préétablies et systématiques destinées a donner confiance en
'obtention de la qualité requise (AFNOR)

- Répondre aux trois principes

= Décrire ce que I'on va faire
= Faire ce que I'on a décrit
= Etre capable de le prouver

O Manuel Qualité

- Document énoncant la politique qualité et décrivant le systeme de
management de la Qualité d’'un organisme pour atteindre ses
objectifs de qualité

= Organisation
14 = Processus, procédures
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UTiwsiss  Principaux concepts relatifs a la Qualité

O Plan Qualité

- Spécifie quelles normes, procédures, moyens et ressources
associeées doivent étre appliguées par qui et quand, pour un
projet, un produit, un service, un processus ou un contrat
particulier

= Procédures des processus de management de la Qualité

= Procédures, méthodes des processus de réalisation de
produits/services (ingénierie logicielle/fourniture de services)

_. - Enregistrement

- Document faisant état de résultats obtenus ou apportant la
preuve de la réalisation d’'une activité



Le SMQ (Systéme de Management de la

UTirssiss
Le moteur de la

LES ACTIONNAIRES OU
ADMINISTRATEURS

~ Contribuer a I'amélioration de la
performance de 'entreprise

AN

W

LES PRODUITS ET LES SERVICES
» Ameéliorer les produits ou

- LES CLIENTS Y 7
»Contribuer a fournir un
produit ou service satisfaisant —— —

Qualité)

démarche qualité

LA DIRECTION
»Fournir des informations sur le degré de

satisfaction client

» Donner confiance

L'ORGANISATION
>~ Rester cohérent avec I'organisation
= Ameéliorer 'organisation (processus et

services
LE PERSONNEL
: »~ Permettre au personnel procédures)
; sn . X
- E= d’étre bien a leur poste LES FOURNISSEURS
. » Aider le personnel a » Garantir que les fournisseurs contribuent
Contribuer a 'amélioration a 'amélioration des produits/services
a la réduction des colts de non qualité

des produits/services

16 .



UToovssies SMQ - Documentation
Le
manuel - pe— 1

Proetmn<}:|2

A -
y

O La structure documentaire comporte différents niveaux de
documents :

- 1: les documents de référence et d’application générale
- 2: les autres documents applicables
- 3: les méthodes et modes opératoires

17 4: les enregistrements
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U oversice SMQ - Contréle

O L'obtention de la qualité passe par des contréles réguliers

- Evaluation de la conformité par observation et jugement
accompagné, si nécessaire, de mesures, d’essais ou de calibrage

L Vérification
- Est-ce que nous faisons le produit/service correctement ?
- Confirmer que les exigences specifiées ont été satisfaites
O Validation
- Sommes-nous en train de faire le ‘bon’ produit/service ?

- Confirmer que les exigences pour une utilisation spécifique ou une
application prévues ont été satisfaites

 Conseil
» Réle primordial des contréles sur produits intermédiaires



UT vtk SMQ - Assurance qualité
O Revue

- Examen entrepris pour déterminer la pertinence, I'adéquation et
I'efficacité de ce qui est examiné a atteindre des objectifs (NF EN ISO
9000 : 2005)

- Objectif : Vérifier la conformité et I'efficacité du déroulement d’un projet,
d’un processus ou d’une activité (procédure/mode opératoire) et/ou la
qualité d’'un produit ou d’'un service

1 Audit : "Examen méthodologique et indépendant en vue de
y, déterminer si les activités et résultats relatifs a la qualité satisfont aux
dispositions préétablies et si ces dispositions sont mises en ceuvre de
facon efficace et aptes a atteindre les objectifs"(ISO 8402)

1. Conformité : Le SMQ est conforme aux exigences (normatives, internes)

2. Applicabilité : Le SMQ est mis en ceuvre
3. Efficacité : Le SMQ permet d'atteindre les objectifs

(A Evaluation : Examen systématique en vue de déterminer dans quelle
o \-3 mesure une entité est capable de satisfaire aux exigences spécifiées
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UToovesiss Qualité et Processus

L La Qualité d’'un produit ou d’'un service fourni réesulte
notamment de la qualité des processus mis en ceuvre
dans I'entreprise pour son e€laboration ou sa fourniture

(1 Si un produit ou un service est déficient, il faut
- Agir sur les processus
- Entreprendre des actions d’amélioration

- S’appuyer sur des faits, des indicateurs...pour vérifier que ces
actions sont réellement efficaces

1 La recherche de qualité au niveau processus permet
- Une meilleure maitrise des colts

- Une optimisation de l'organisation



UT oy Qualité et Processus

Exemple sur un processus d’ingenierie logicielle

Gestion des Développement  Solution Intégration Verification \alidation Mise en production
exigences Des exigences technique

/ » p y
V2 palliative, Evolution Code retour Effets de Recette « Incidents » Arréts
Pertes gains colteuse, non uniforme, bords longue == vs évolution intempestifs
meétiers .. Maintenabilité Pb

difficile ressource

~

Valeur ajoutée attendue - Colt non qualité

Valeur ajoutée réelle

Effort collectif : la qualité se construit a chaque étape d’un processus
par la participation active et convaincue de chaque acteur
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UTvsiss Le sens du Management de la Qualité

L Cible : le CLIENT
O Périmetre : Tous processus impactant la qualité du produit
O Finalité : Donner confiance aux clients et a la Direction
 Objectifs :

- Qualité des produits et services en adéquation avec

les niveaux de services engagés et la politique qualité

- Améeélioration continue des processus et des produits

- De l'efficacité a lI'efficience
L’efficience se définit comme le rapport entre moyens et
résultats, elle se préoccupe de la maitrise des colts et
iIndique si les résultats correspondent aux moyens mis en

ceuvre, si les moyens justifient le résultat, si les résultats
sont obtenus en utilisant le moins de ressources possibles,

alors que l'efficacité vise la réalisation des objectifs et la
conformité des résultats aux objectifs du service



Wﬂiv;e‘rsi.t:é |
- de TOURS

Si je vous dis Norme
Vous pensez a ...




UToovesies Normes et réglementation
Une norme... ?

1 C’est un document
- Etabli par consensus
- Approuvé par un organisme reconnu
- Fournissant, pour des usages communs et répétés, des régles, des
) lignes directrices ou des caractéristiques pour des activités ou leurs
résultats
- Garantissant un niveau d’ordre optimal dans un contexte donné

(J Conditions pour étre une norme

- Les moyens et méthodes décrits doivent étre reproductibles en
utilisant et respectant les conditions qui sont indiqués,

- Elle doit avoir recu la reconnaissance de tous A

dUne norme est d’application volontaire MAIS

-Un réglement peut citer une norme ou la rendre d’application

obligatoire

Une norme peut représenter un état de l'art - Une norme peut étre
24 citée dans un contrat
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Y ovese Les 8 Principes du Management de la
de TOURS -y
Qualité

J L’orientation Client

J Le Leadership

J L’Implication du personnel

 L’approche Processus

J Le management par I'approche Systéme

J L’Ameélioration continue

J L’approche factuelle pour la prise de décision

] Des relations mutuellement bénéfiques avec
les fournisseurs



YT oiversie Les 8 Principes du Management de la

de TOURS -
Qualité

Management par
approche

Approche
factuelle pour la
prise de décision

Relation
mutuellement
bénéfiques avec
les fournisseurs

Orientation Client

Ameélioration
continue Approche
processus

Implication du
personnel

Les hommes et leurs Les méthodes .
Les parties

externes

comportements : axe individuelles ou
de la réalisation de soi collectives

L’'organisation

26



U ooiversice Les 8 Principes du Management de la
e - r
Qualité

] L’orientation Client : le client au ccaur des
préoccupations

- Comprendre les besoins des clients et les exposer dans tout
'organisme

- Mesurer la satisfaction des clients

J Le leadership = Pimplication totale de la direction

- Donner une vision claire du futur de l'organisme en définissant
des objectifs et des cibles réalisables

- Créer et entretenir des valeurs communes et des modeles de
comportement fondés sur I'equité et I'éthique a tous niveaux

F- Fournir au personnel les ressources et la formation
nécessaires et la liberté d’agir de facon responsable



U ooiversice Les 8 Principes du Management de la

de TOURS Qualité
J L’implication du personnel

- Comprendre son réle dans 'organisation et I'importance de sa
contribution

- Accepter d’étre responsabilisé et assumer sa part de responsabilité

a résoudre des problemes

- Rechercher les opportunités d’accroitre ses performances, ses
connaissances, ses expériences

- Evaluer sa performance par rapport aux buts et objectifs individuels

J L’approche processus: Le socle d’un Systeme de

Management de la Qualité
- Définition systématique des activités nécessaires pour obtenir un
résultat désiré
- Etablissement de responsabilités claires pour la gestion des
activités
- Identification des interfaces des activités avec et entre les
différentes fonctions de 'organisme
- Focalisation sur les ressources, méthodes, matériels qui
amélioreront les activités
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U onversice Les 8 Principes du Management de la
de TOURS

Qualité
1 Le management par 'approche systéme

- Structuration du systeme pour atteindre les objectifs de 'organisme
de facon la plus efficace et efficiente

- Identification et compréhension des interdépendances entre les
processus

- Assurer une meilleure compréhension des réles et responsabilités
nécessaires pour la réalisation d’objectifs communs

J L’ameélioration continue

Miveau de maturité

- Utilisation d'une approche globale et
cohérente

- Assurer |la formation du personnel aux
méthodes et outils d’'amélioration continue
- Elle doit devenir un objectif de chaque
iIndividu

- Etablir des buts (cibles) afin d’'orienter /
prioriser les actions d’amélioration

- Etablir des mesures pour en assurer

. le suivi
LA ROUE DE DEMING Fehelle de temps

Amélioration

(sle] PLAM

—  Conisolidation du niveau atteint

(Baseline)




YUY oiversine Les 8 Principes du Management de la

de TOURS —y »
i ... Qualité
J L’approche factuelle pour la prise de décision

- Garantir que les données et les informations

sont fiables, exactes et pertinentes m

- Les rendre accessibles a ceux qui en ont

besoin m

- Les analyser a l'aide de méthodes validées
- Prises de décisions fondées sur analyse factuelle, équilibrée avec
I'expérience et I'intuition

1 Des relations mutuellement bénéfiques avec les

fournisseurs : L .
- Relations qui équilibrent les gains court terme avec les

considérations long terme

- ldentifier soigneusement les fournisseurs clé

- Mettre en commun des acquis et des ressources

- Partager l'information en toute transparence

- Communication claire et ouverte

- Etablir des activités communes de développement et
%0 d’amélioration




UTorests Systémes qualité informatique

GOUVERNANCE DU SI

[ ]
BN coveerences 1IHEN
- - Nomenclature .--

peveLoPPEMENT IR crpiois-meétiers | probucTiON
CIGREF

SECURITE
ISO 17799

GESTION DE PROJET PV
ISO 9000
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UT:vsoks Dispositifs de reconnaissance
Dispositif = Référentiel + Modeéele d’évaluation

Le référentiel est un document d’exigences ou de
recommandations

Le modele d’évaluation sert a evaluer le respect du
reférentiel

Audit

.

certificat, marque .
L -

\ Attestation
E————

- -
LS ] -

diagnostic d’aptitude ou de maturité,
prix qualité

-

Référe ntiel/

Evaluation
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UT.vstis

Dispositifs de reconnaissance

Di e Entité Périmetre Secteur Propriétaire Orga_n!smg de

ispositif . . , . . \ . o r e . certification
evaluee d’application d’activite du referentiel

en France
Processus | Informatique Tous SEI
Informatique Tous OGC EXIN, ISEB
Toutes Tous ISO AFNOR
Certification

EFQM Entreprise Toutes Tous EFQM —

ou Entité AFAQ-
AFNOR

ISO Processus | Toutes Tous ISO

15504

(SPICE)

COBIT Personne SSI Tous ISACA AFAI
Entreprise Informatique Tous ISO AFNOR
ou Entite Certification
Personne




UToovesies Le modéle CMMI : Définition et historique

1 Modele
- Approche d'ingénierie des systéemes couvrant les
T compeéetences et processus techniques et managériaux
CcCnMMI permettant de transformer des besoins utilisateurs en un
— produit technique

- Référentiel professionnel destiné exclusivement aux
meétiers de l'ingénierie IT (projets et maintenance)

JHistorique

- Origine : Department of Defense (DoD) lance un appel
d’offre pour un outil capable de mesurer la maturité de ses
— sous-traitants informatiques
- 1986 — Naissance du modele SEI (CMM)
- 1999 — Premiére version du Capability Maturity Model
Integrated
- Derniéres versions spécifiques (DEV, ACQ, SERV) de
2006 a 2009

Carnegie Mellon
Software ing Institute



35

I e Le modéle CMMI : Représentation étagée

Management de Projet Support Management des Ingénierie

Processus

Planification de Projet

Analyse Causale

ot Résolution De)plcuemgnt Vdans

B L - [ . [ =
e Niveau2 . Niveau 3 Niveau 4 Niveau 5

4: Geére
Quantitativement
Processus Prévisible

5: En Optimisation

Amélioration Continue

1: Initial
Processus non défini

Structuration Standardisation Mesure & Prévision Maitrise du Changement



Wniversité
de TOURS

Questions / Réponses

Merci de votre attention

Support disponible dans I'Espace Numérique CELENE
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