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Les normes de management ISO sont synonymes de valeur ajoutée pour un nombre croissant 
d’organisations. Cependant, le choix de se faire certifier ou non en application d’une norme par une 
partie externe suscite encore de nombreuses questions.

•	 Quelles sont les normes de management pour lesquelles vous pouvez obtenir une certification et 
comment procéder ?

•	 Comment, par exemple, préparer votre organisation à un audit et qui l’effectuera ?

•	 Et surtout : quels avantages tirerez-vous de la certification ?

Cet e-book répond clairement à ces questions et à beaucoup d’autres, afin de vous permettre de 
prendre une décision réfléchie.

Introduction
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Les normes de management aident les organisations dans leur gestion quotidienne et au niveau 
de leur stratégie. Elles fournissent des lignes directrices pour divers domaines essentiels tels que la 
qualité, l’environnement et la durabilité. Les dernières normes de management ISO, comme l’ISO 9001 
et l’ISO 14001 révisées, ont en outre été élaborées selon la High Level Structure (HLS) : un concept 
développé par l’ISO en vue de conférer aux normes ISO une structure plus uniforme. Elles sont ainsi 
plus cohérentes entre elles et forment un ensemble plus logique.

La mise en œuvre de normes de management offre de nombreux avantages, tels que :

•	 un accroissement de la satisfaction des clients

•	 une efficacité accrue et une réduction des coûts

•	 de meilleures performances

•	 une amélioration de la durabilité et de la qualité

•	 une réputation (internationale) renforcée

Cette dernière peut être renforcée grâce à une certification par le biais de laquelle vous demandez à 
une partie externe de constater que votre organisation répond à toutes les exigences. Vous verrez au 
Chapitre 2 comment se déroule la certification.

Avec un certificat ISO 45001, par exemple, vous démontrez que votre organisation applique 
correctement la norme et que la santé et la sécurité de vos travailleurs sont pour vous des priorités. Si 
vous obtenez un certificat ISO 14001, le monde extérieur saura qu’un management environnemental 
moderne fait partie intégrante de votre stratégie.

Vous trouverez dans ce chapitre une liste des normes de management pour lesquelles vous pouvez 
vous faire certifier. Vous découvrirez également les normes pour lesquelles la plupart des certificats 
sont décernés aux niveaux international et national.

D’autres normes sont aussi certifiables !
La certification de normes n’est pas limitée aux normes de management. Vous pouvez aussi vous 
faire certifier pour des normes de produits, de services et de processus. En outre, les organismes 
qui délivrent des certificats ne se concentrent pas uniquement sur les normes ISO, mais peuvent 
également vous certifier pour (certaines) normes européennes (EN) par exemple.

Chapitre 1:
pour quelles normes de management 
iso pouvez- vous vous faire certifier ?
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Liste des normes de management certifiables (les plus pertinentes)

Vous pouvez obtenir une certification pour toutes les normes de management suivantes :

La norme ISO 9001 (Systèmes de management de la qualité – Exigences) définit les exigences 
auquel un système de management de la qualité efficace doit répondre. Elle repose sur 7 principes :  
orientation client, leadership, engagement des collaborateurs, approche basée sur les processus, 
amélioration, gestion des relations et prise de décision factuelle.

 Acheter la norme ISO 9001

La norme ISO 14001 (Systèmes de management environnemental – Exigences et lignes 
directrices pour son utilisation) vous permet de mettre en place un système de management 
environnemental. Vous garantissez ainsi à vos parties prenantes que votre impact environnemental 
est mesuré et amélioré. Par exemple, vous utilisez les matières premières et les matériaux de manière 
plus efficace et vous créez moins de déchets, ce qui vous donne un avantage concurrentiel.

 Acheter la norme ISO 14001

La norme ISO 45001 (Systèmes de gestion de la santé et de la sécurité au travail – Exigences et 
lignes directrices pour l’utilisation) vous permet d’aborder systématiquement la sécurité et la santé 
de vos collaborateurs. Le résultat ? Moins d’accidents du travail et une motivation accrue sur le lieu de 
travail.

 Acheter la norme ISO 45001

La norme ISO 50001 (Systèmes de management de l’énergie – Exigences et lignes directrices 
pour son utilisation) offre un cadre pour améliorer votre performance
énergétique. Elle vous aide notamment à mettre en place des actions concrètes pour plus d’efficacité 
énergétique.

 Acheter la norme ISO 50001

La norme ISO/IEC 27001 (Technologies de l’information – Techniques de sécurité – Systèmes 
de management de la sécurité de l’information – Exigences) fournit un cadre pour définir, mettre 
en œuvre, exécuter, contrôler et améliorer la sécurité de l’information au sein de votre organisation. 
L’objectif : protéger la confidentialité, la disponibilité et l’intégrité de toutes les données au sein de 
celle-ci.

 Acheter la norme ISO/IEC 27001

La norme ISO 22000 (Systèmes de management de la sécurité des denrées alimentaires – 
Exigences pour tout organisme appartenant à la chaîne alimentaire) garantit la sécurité des 
denrées alimentaires : du champ au magasin.

 Acheter la norme SO 22000

https://www.nbn.be/data/r/platform/frontend/all-standards?lang=fr
https://www.nbn.be/data/r/platform/frontend/all-standards?lang=fr
https://www.nbn.be/data/r/platform/frontend/all-standards?lang=fr
https://www.nbn.be/data/r/platform/frontend/all-standards?lang=fr
https://www.nbn.be/data/r/platform/frontend/all-standards?lang=fr
https://www.nbn.be/data/r/platform/frontend/all-standards?lang=fr
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La norme ISO 13485 (Dispositifs médicaux – Systèmes de management de la qualité
- Exigences à des fins réglementaires) est la norme internationale appropriée pour la mise en 
place d’un système de qualité, un outil puissant pour les fabricants et les distributeurs de dispositifs 
médicaux.

 Acheter la norme ISO 13485

La norme ISO 22301 (Sécurité et résilience – Systèmes de management de la continuité des 
activités - Exigences) porte sur la continuité des activités, et ce, pour tous les types d’organisations : 
des organisations à but non lucratif aux organisations privées et publiques.

 Acheter la norme ISO 22301

La norme ISO/IEC 20000-1 (Technologies de l’information – Gestion des services – Partie 1: 
Exigences du système de management des services) fournit une aide précieuse pour la mise en 
place d’un système de management des services (SMS).

 Acheter la norme ISO/IEC 20000-1

La norme ISO 39001 (Systèmes de management de la sécurité routière — Exigences et 
recommandations de bonnes pratiques) est axée sur la sécurité routière. Les entreprises du 
secteur des transports ou les organisations disposant d’une grande flotte de véhicules tireront 
immanquablement profit de cette norme.

 Acheter la norme ISO 39001

La norme ISO 28000 (Spécification relative aux systèmes de management de la sûreté de la 
chaîne d’approvisionnement) s’applique à votre logistique.

 Acheter la norme ISO 28000

Cliquez ici pour un aperçu complet de toutes les normes de management ISO.

https://www.nbn.be/data/r/platform/frontend/all-standards?lang=fr
https://www.nbn.be/data/r/platform/frontend/all-standards?lang=fr
https://www.nbn.be/data/r/platform/frontend/all-standards?lang=fr
https://www.nbn.be/data/r/platform/frontend/all-standards?lang=fr
https://www.nbn.be/data/r/platform/frontend/all-standards?lang=fr
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Si vous décidez de vous faire certifier, la règle de base est plus que jamais la suivante : bien se 
préparer, c’est déjà accomplir la moitié du travail. Dans ce chapitre, vous verrez ce qu’implique 
exactement une certification et qui la délivre. Nous vous expliquons en outre en 9 étapes comment 
préparer de manière optimale votre organisation à l’audit. Si vous obtenez un certificat à l’issue 
de celui-ci, il est également important de savoir comment utiliser cette reconnaissance dans votre 
communication et quelles seront les étapes suivantes possibles.

Qu’est-ce que la certification ?
Les normes de management ISO ne sont pas obligatoires. Vous les appliquez volontairement afin 
d’améliorer le fonctionnement de votre organisation. Mais vous pouvez aussi faire constater la mise 
en œuvre correcte d’une norme de management déterminée par un organisme indépendant. C’est 
ce qu’on appelle la certification. Il s’agit d’une preuve écrite du fait que vous rencontrez toutes les 
exigences de la norme et elle est valable 3 ans. Vous devez ensuite (si vous le souhaitez) passer par 
un nouveau processus de certification pour en renouveler la validité.

Attention ! Bien que l’ISO et le NBN facilitent l’élaboration de ces normes, ces organismes ne sont pas 
impliqués dans la certification. En d’autres termes, vous ne pourrez jamais être certifié par l’ISO ou le 
NBN.

Quels sont les organismes qui délivrent des certificats ?
Il existe dans chaque pays de nombreux organismes qui délivrent des certificats pour les normes 
de management ISO à l’issue d’un audit de votre organisation. Tous ces organismes de certification 
ne sont cependant pas accrédités par BELAC, l’organisme d’accréditation belge membre de 
l’International Accreditation Forum (IAF). Cette accréditation n’est pas non plus obligatoire. Bien que 
les organismes non accrédités puissent également proposer des audits de qualité, l’accréditation vous 
donne la garantie supplémentaire que l’audit a été réalisé par des experts. L’accréditation est en fait 
une preuve de compétence technique, d’indépendance et d’impartialité. 

Dans notre pays, vous trouverez une liste de tous les organismes de certification accrédités sur le 
site web de BELAC. Depuis le 1er août 2006, BELAC est le seul organisme d’accréditation belge. Il est 
placé sous la responsabilité du SPF Economie, PME, Classes moyennes et Energie.

Chapitre 2: 
comment se déroule le processus de 
certification ?

https://www.iaf.nu/
https://economie.fgov.be/belac
https://economie.fgov.be/belac
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 2 conseils pour choisir le bon organisme de certification :
•	 Évaluer les différents organismes avant de faire un choix. Ce n’est que par comparaison que 

vous saurez qui fournit le meilleur service. Par exemple, demandez combien d’organisations de 
votre secteur l’organisme a déjà certifié.

•	 Vérifier que l’organisme respecte les normes CASCO pertinentes. Avec ces normes, l’ISO définit 
une politique et des lignes directrices pour les organismes de certification.

Préparez votre organisation à la certification en 9 étapes 
Cet aperçu simplifié vous donne une indication des étapes à suivre pour mettre en place un système 
de management certifiable :

1.	 Choix 
En fonction des besoins et des souhaits spécifiques de votre organisation, vous choisissez une ou 
plusieurs normes de management que vous souhaitez appliquer.

2.	 Soutien 
Veillez à convaincre la direction et vos collègues de la valeur ajoutée de cette ou ces normes, afin 
qu’elle(s) bénéficie(nt) d’un large soutien au sein de l’organisation.

3.	 Formation 
À moins que vous n’ayez déjà une grande expérience de la ou des normes choisies, il est 
préférable de suivre une formation pour bénéficier des connaissances et des éclairages d’experts. 
Dans le calendrier des formations du NBN, vous trouverez à la fois des formations de base et des 
masterclasses.

4.	 Analyse des écarts  
Effectuez une mesure de référence vous-même, avec vos collègues ou un consultant externe. 
Cette analyse GAP de la situation actuelle et de la situation souhaitée vous montrera où se situent 
les principaux points à travailler.

5.	 Préparation 
Sur la base de l’analyse GAP, élaborez un plan par étapes avec des objectifs concrets pour 
votre organisation et la direction. Etablissez un planning et désignez des équipes de projet, en 
définissant une répartition claire des tâches.

6.	 Communication 
Communiquez votre plan à toutes les parties prenantes afin que tout le monde soit sur la 
même longueur d’onde. La mise en œuvre de la norme de management se déroulera ainsi plus 
facilement.

BELAC Organisme de certification

Organisation, entreprise

Organisme d’accréditation

E.a. sur la base de normes 
CASCO, de procédures et de 

critères d’accréditation

Accrédite

Certifie

ISO 9001
ISO 14001
ISO 50001
ISO/IEC 27001
ISO 22000
ISO 13485
ISO 22301
ISO ...

Titulaire du certificat

https://www.iso.org/fr/committee/54998/x/catalogue/p/1/u/0/w/0/d/0
https://www.nbn.be/fr/comprendre-les-normes-0/calendrier-des-formations
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7.	 Mise en œuvre 
Réalisez toutes les actions prédéfinies et travaillez (progressivement) à la mise en œuvre 
complète de la norme de management.

8.	 Audit 
Contactez un organisme de certification pour un audit. Discutez ensuite ensemble des éventuelles 
lacunes.

9.	 Certification  
Si votre organisation remplit toutes les conditions, vous recevrez un certificat temporaire. L’objectif 
est bien entendu que vous continuiez à travailler sur votre système de management même après 
la certification.

Selon la taille et la complexité de votre organisation, le délai d’exécution de ce plan par étapes sera de 
6 à 12 mois. Votre préparation et votre compréhension des exigences spécifiques de la norme seront 
ici déterminantes.

Comment se déroule l’audit ?
Au minimum 3 mois après la mise en œuvre complète de la norme de management, vous pouvez 
lancer le processus de certification et programmer un audit. Selon la taille de votre organisation, cet 
audit prendra de 1 à 5 jours. Si vos services sont répartis sur plusieurs sites, l’auditeur visitera toutes 
les installations.

L’audit comporte 2 phases :

•	 Phase 1 : un contrôle approfondi de tous les documents nécessaires.

•	 Phase 2 : une analyse (sur place) du fonctionnement du système de management. 

Un audit externe n’a pas pour but de vous mettre sur la sellette, mais de vous donner des conseils 
sur la manière d’améliorer encore votre organisation. Après l’audit, l’organisme de certification décide 
si vous avez correctement mis en œuvre votre système de management. En cas d’avis positif, vous 
recevrez un certificat ; en cas d’avis négatif, vous recevrez un rapport avec les non-conformités et les 
points à travailler. Dans ce dernier cas, un audit supplémentaire donnera une réponse définitive.

 Voici 4 conseils destinés à augmenter vos chances de :
1.	 1Effectuez un audit interne – avec ou sans aide extérieure – pour identifier les éventuelles 

lacunes ;
2.	 Veillez à ce que la direction soit présente lors de l’audit et à ce que tous les collaborateurs 

soient informés ;
3.	 Conservez tous les documents en un lieu central et vérifiez s’ils sont rédigés dans la langue de 

la norme de management ;
4.	 Établissez une liste d’actions et de projets menés à bien et mesurables, qui garantissent une 

amélioration continue.

Comment utiliser (ou non) un certificat dans votre communication ?
Une fois votre certificat obtenu, vous pouvez exploiter cet atout dans votre communication interne et 
externe. Faites cependant très attention à la façon dont vous allez nommer votre certificat. Comme 
l’ISO et le NBN ne vous certifient pas, vous ne pouvez par exemple pas dire « certifié ISO » ou « certificat 
du NBN ». La dénomination correcte est : « certifié ISO 9001: année » ou « certificat ISO 9001: année ». 
Utilisez donc toujours le nom complet et la version correcte de la norme de management ISO.
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Le logo de l’ISO est également une marque protégée. Vous n’êtes donc pas autorisé à utiliser le logo 
sans l’autorisation explicite de l’ISO. Si vous souhaitez le faire, demandez conseil à votre organisme 
de certification.

Non : Oui :

Quelques conseils supplémentaires pour une communication correcte :

•	 Ne dites pas que vos produits/services sont certifiés. C’est votre organisation (ou une partie de 
celle-ci) qui est certifiée.

•	 Si le certificat ne s’applique qu’à un service ou à une business unit, cela doit également apparaître 
dans la communication.

•	 Utilisez toujours le terme « certification » et non « accréditation ».

Que se passe-t-il après la certification ?
La mise en place d’un système de management est une décision importante et l’obtention d’un 
certificat est donc une étape importante pour votre organisation. Mais un certificat n’est pas un point 
final. Au contraire, le véritable travail ne commence qu’après la certification.
L’amélioration continue est en effet l’aspect clé de la philosophie de l’ISO. Rien d’étonnant donc à ce 
que les certificats aient une validité limitée.

Au cours de l’audit, un auditeur vous indiquera quels sont les processus qui fonctionnent bien et 
ceux qui fonctionnent moins bien. Cela permet souvent d’apporter des idées innovantes. La norme 
elle-même contient également des lignes directrices pour une amélioration continue. Songeons, par 
exemple, au suivi des actions d’amélioration et de la satisfaction des clients, à la formation de vos 
collaborateurs, aux réunions de bilan au niveau du management et aux audits internes périodiques. 
Ces aspects ne sont pas des luxes superflus, car ils joueront un rôle majeur dans le processus de 
certification suivant, qui sera plus approfondi.

 ASTUCE : restez informé(e)
Les normes ne sont pas des documents statiques. Elles font l’objet d’une révision approfondie 
tous les 5 ans, afin d’être à jour par rapport aux tendances du marché et aux dernières évolutions. 
N’oubliez pas que votre organisation (après une période tampon) doit satisfaire aux exigences de 
la norme la plus récente.

Vous cherchez les derniers développements des normes de 
management ISO ?
Suivez-nous sur LinkedIn ou abonnez-vous à notre newsletter mensuelle. Vous serez ainsi parmi 
les premiers informés. Nous regroupons également sur nbn.be les bulletins d’information les plus 
importants. 

https://www.linkedin.com/company/nbn/
https://www.nbn.be/fr/actualites
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Un certificat pour l’une des normes de management ISO est le couronnement de mois de mise 
en œuvre. Mais quelle valeur ajoutée ce certificat vous apporte-t-il ? La réponse en 6 avantages 
concrets

Plus de poids dans les appels  
d’offres et demandes de permis Une amélioration continue

Un fonctionnement plus 
efficace et plus intelligent

Tout le monde sur la même longueur d’onde : 
des collaborateurs à la direction

Une réputation et un rayonnement 
vis-à-vis du monde extérieur Une satisfaction des clients accrue

L’ISO 9001 aide Sioen à exceller

« Chez Sioen Coating – notre plus grand département –, nous avons lancé notre système de 
management de la qualité basé sur la norme ISO 9001, initialement à la demande
des clients. Mais entre-temps, ce système est également devenu un véritable outil de gestion. 
Une entreprise tournée vers l’avenir doit en effet réfléchir activement aux risques internes et 
externes, bien exploiter ses points forts et s’attaquer à ses faiblesses de manière ciblée. La 
norme ISO 9001 donne des lignes directrices dans ce sens. Elle a évolué positivement au fil des 
ans et est devenue une référence mondiale pour les entreprises qui veulent exceller, à l’instar 
de Sioen. »

Guy Rigolle, Quality Manager Coating Division chez le géant du textile Sioen.

Plus de poids lors des appels d’offres et demandes de permis
La certification des normes de management ISO n’est pas une obligation, mais elle ouvre des portes. 
Par exemple, en répondant aux exigences de la norme ISO 50001, vous montrez aux autres acteurs 
que vous êtes activement impliqué dans la gestion de l’énergie. Résultat ? Vous avez plus de chances 
de remporter des contrats, car les pouvoirs publics et les grandes entreprises incluent souvent un 
certificat valide dans les conditions à remplir pour obtenir un permis et/ou répondre à un appel 
d’offres. Cela signifie que la norme perd une partie de son caractère non contraignant, mais pour le 
titulaire d’un certificat, ce sera une occasion supplémentaire de garder une longueur d’avance sur 
la concurrence.

Chapitre 3: 
que signifie l’obtention d’un certificat 
pour votre organisation ?
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Les 2 conditions fréquemment posées pour un permis et/ou un appel d’offres :

1	 Certification 
Dans ce cas, vous devrez présenter un certificat spécifique. Par exemple, de nombreux appels 
d’offres exigent une certification ISO 9001, ISO 14001 ou ISO/IEC 27001.

2	 Système de management 
Il arrive qu’un système de management conforme à la norme ISO 9001 ou à une autre norme soit 
également requis. Dans d’autres cas, par exemple, il est mentionné « comparable à l’ISO 9001 ». Il 
s’agit alors de normes sectorielles, comme l’ISO 13485 pour les dispositifs médicaux. À noter que les 
règles relatives à la preuve de la démontrabilité sont importantes : une description est-elle suffisante, 
une tierce partie doit-elle évaluer votre système ou avez-vous besoin du certificat spécifique ?

 ASTUCE : vous pouvez (souvent) aussi répondre à un appel 
     d’offres sans certificat
Vous ne pouvez présenter aucun certificat, mais vous souhaitez quand même répondre à 
un appel d’offres ? Inscrivez-vous déjà pour le marché, car vous ne devez généralement pas 
présenter de preuve avant le début de l’appel d’offres. Ne manquez pas de signaler que vous 
n’êtes pas encore certifié. Dans l’intervalle, vous passerez par toutes les étapes du processus 
de mise en œuvre et vous fixerez une date d’audit. N’attendez toutefois pas trop longtemps, car 
l’obtention d’un certificat prend du temps.

Un fonctionnement plus efficace et plus intelligent
Un système de management détermine comment une organisation va définir ses processus, ses 
structures, ses tâches et ses responsabilités de manière efficace. Vous devez, par exemple, éliminer 
les gaspillages, standardiser des procédures ou redistribuer des tâches. Votre façon habituelle 
de travailler peut s’en trouver radicalement changée, mais cela aidera votre organisation à aller de 
l’avant.

Citons parmi les gains d’efficacité possibles :

•	 Vous pouvez identifier et signaler les problèmes en temps utile, ce qui vous permet de prendre des 
mesures ciblées pour éviter les mêmes erreurs à l’avenir.

•	 Vous vous concentrez sur la gestion des risques à court et à long terme, de sorte que vous 
travaillez plus intelligemment.

•	 Vous procédez à des auto-évaluations périodiques, ce qui augmente la productivité.

•	 Vous utilisez vos ressources de manière plus efficace, avec une réduction des coûts à la clé.

•	 Les collaborateurs et la direction savent ce qu’ils peuvent attendre les uns des autres ; vous évitez 
ainsi les malentendus et les fausses attentes.

•	 Vous savez ce que vous ciblez (objectifs), comment vous collectez les données sur les processus 
(indicateurs) et comment vous optimisez ces processus (procédures et instructions de travail) ; vous 
avez ainsi plus de contrôle.

•	 Vous réduisez les risques d’erreurs, les doublons et les pertes de travail, ce qui vous fait gagner du 
temps.

En travaillant plus efficacement et plus intelligemment, vous pouvez atteindre vos objectifs plus 
rapidement. Citons parmi ces objectifs – selon la norme ISO que vous appliquez – la qualité de vos 
produits ou services, votre efficacité opérationnelle, votre performance environnementale, votre 
politique de santé et de sécurité au travail.       



13

Une réputation et un rayonnement vis-à-vis du monde extérieur
Une bonne réputation est l’une des caractéristiques majeures d’une organisation prospère. Tout 
dépend de la confiance dont vous jouissez auprès de vos parties prenantes. Mais une « bonne 
réputation » ne s’achète nulle part. Vous devez vous la forger en répondant aux exigences toujours 
plus strictes des clients ou des utilisateurs, des collaborateurs, des investisseurs, des pouvoirs 
régulateurs, des fournisseurs et de la communauté.

Les normes de management ISO sont donc un outil précieux. Du fait qu’elles jouissent d’une grande 
reconnaissance internationale, elles apportent la preuve objective que certains processus sont pour 
vous des priorités : de la qualité au management environnemental et à l’entreprenariat durable, en 
passant par la santé et la sécurité au travail. Vous pouvez démontrer que votre engagement sociétal 
et votre vision d’avenir vont même plus loin que ce qui est légalement requis.

Avec un certificat, vous appartenez à un groupe restreint d’organisations qui peuvent utiliser 
certains éléments pour renforcer leur réputation. Non seulement vous dites que votre entreprise 
considère la sécurité alimentaire, la gestion de l’énergie, la sécurité de l’information ou d’autres 
aspects comme des priorités, mais vous pouvez aussi en apporter la preuve ! Dans un contexte 
international, il s’agit là d’un avantage concurrentiel indéniable qui vous permettra d’obtenir des 
contrats plus rapidement.

Une amélioration continue
Une fois que vous aurez mis en œuvre vous-même et aussi bien que possible les exigences de la 
norme, l’auditeur vous rendra visite. En concertation avec vous, il évaluera votre organisation, votre 
politique, vos objectifs, vos processus, votre flexibilité et les risques éventuels. Vous aborderez en 
outre principalement les améliorations possibles. Par exemple, l’auditeur vous expliquera comment 
d’autres organisations traitent des thèmes similaires. Vous bénéficierez ainsi d’une riche expérience 
pratique. Vous déterminerez ensuite vous-même les solutions qui constitueront un bon point de 
départ pour entamer un processus d’amélioration continue.

Par ailleurs, grâce à la perspective d’évaluations périodiques, d’audits internes et externes, vous ne 
risquerez pas de vous reposer sur vos lauriers. Vous devrez constamment maintenir vos objectifs à 
jour, ce qui vous incitera à identifier rapidement de nouveaux risques et opportunités.

Le modèle PDCA illustre cette dynamique :

ELABORER
Quels changements souhaitez-

vous apporter et comment? 
Élaborez un plan d’action avec 

les ressources nécessaires.

CONTRÔLER
Évaluez les résultats et 

identifiez les résultats (non) 
souhaités.

AGIR
Mettez en oeuvre le plan 

d’action.

ADAPTER
Reprenez la modification en 
totalité ou en partie dans les 

procédures. 
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De nouveaux concepts pour la mise en place de processus d’amélioration continue tels que KAIZEN, 
Lean manufacturing et Six Sigma ont déjà été intégrés dans plusieurs normes ISO de soutien.

Tout le monde sur la même longueur d’onde : des collaborateurs à la 
direction
La certification peut changer radicalement votre organisation. Dans de nombreux cas, vous passez 
d’un fonctionnement ad hoc basé sur un minimum de critères et d’audits à un système qui touche 
toutes les parties de votre organisation.

Par exemple, l’un des 7 principes fondamentaux de la norme ISO 9001 est le leadership. Toutes les 
organisations certifiées doivent réfléchir en permanence à l’interprétation de ce leadership. La norme 
donne au top management les outils nécessaires pour une politique efficace qui sera ressentie dans 
tous les départements de l’organisation. Cet effet boule de neige garantit que tout le monde sera 
finalement sur la même longueur d’onde et que les lignes de communication internes s’amélioreront.

L’« engagement des collaborateurs » et la « gestion des relations » sont d’autres principes 
fondamentaux des normes de management. Les normes encouragent les managers à impliquer 
les collaborateurs dans des processus qui étaient auparavant réservés à d’autres profils. Cette 
reconnaissance renforce, à son tour, le sentiment d’appartenance des collaborateurs et encourage les 
relations à long terme au sein de l’organisation. Le résultat : une forte rétention des collaborateurs 
et un nouvel argument pour votre image de marque d’employeur.

Une satisfaction des clients accrue
Lorsque vos clients entrent en contact direct ou indirect avec votre organisation, ils ont certaines 
attentes. Songeons, par exemple, à des services ou des produits de qualité supérieure, un service 
client sans faille, des processus de production écologiques et/ou un environnement de confiance. Avec 
un système de management certifié, vous pouvez répondre de façon optimale à ces attentes. 

La norme ISO 9001, par exemple, augmente la qualité de vos processus. Vous enregistrez donc 
moins de réclamations et vos clients sont plus satisfaits. Avec les normes ISO 14001 et ISO 
50001, vous misez pleinement sur l’efficacité de vos matières premières et de votre consommation 
énergétique. Résultat : des prix plus ajustés, un rapport qualité-prix encore meilleur et... des clients 
satisfaits. 

Votre processus d’amélioration continue garantit que vos clients restent votre priorité, même après 
la certification. Lorsque vos collaborateurs se demandent constamment « quelle est la meilleure 
façon de procéder ? » et qu’on leur en confie la responsabilité, vos clients sont gagnants au bout du 
compte. 

Prêt à préparer une certification ?
Vous trouverez ici une liste des formations du NBN qui vous aideront à appliquer les normes.
Vous pouvez aussi acheter sans attendre une norme dans l’e-shop du NBN.

https://www.nbn.be/fr/opleidingen
https://www.nbn.be/data/r/platform/frontend/all-standards?lang=fr
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