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MQMAT  
MANUEL QUALITƒ  

 

 Politique qualitŽ et engagement  

 

 
LABORATOIRE MAT sÕengage ˆ dispenser des procŽdures et des services prŽconisant 

lÕexcellence en ce qui concernent  la standardisation et lÕefficacitŽ afin de favoriser et de 
conserver la qualitŽ et la sŽcuritŽ au niveau de la prŽparation, de la manipulation des 
produits chimiques et pour accro”tre la satisfaction de sa client•le et de ses employŽs.  

 
 

Notre engagement  : innover et aller au -delˆ de vos attentes  ! 
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Introduction     

0.1 Mot de la direction  
 
LABORATOIRE MAT est une entreprise de distribution et de prŽparation de produits 
chimiques destinŽs ˆ une client•le quŽbŽcoise et canadienne et Žvolue dans ce domaine depuis 
1979. En constante croissance depuis sa crŽation, ses activitŽs sont maintenant centralisŽes au 
610 rue Adanac dans le parc industriel de lÕarrondissement Beauport de la ville de QuŽbec. 
 
Gr‰ce ˆ plus de cent cinquante fournisseurs diffŽrents, LABORATOIRE MAT distribue plus de 
39 000 produits chimiques et sÕassure de toujours maintenir de hauts standards de qualitŽ des 
services offerts ˆ sa client•le diversifiŽe : commissions scolaires, centres de recherche, industries 
pharmaceutiques et biotechnologiques, papeti•res, entreprises diverses industrielles, nombreux 
laboratoires, etc. En plus dÕun service personnalisŽ, elle assure Žgalement un soutien technique 
sur lÕutilisation, la manipulation, les composantes et la compatibilitŽ des produits quÕelle vend. 
Par ses services de soutien technique, elle peut ainsi accompagner ses clients dans leurs projets 
et leurs recherches. Elle offre aussi de prŽparer des solutions standardisŽes adaptŽes aux besoins 
spŽcifiques de ses clients. Pour la majoritŽ des commandes et en concordance avec les besoins de 
ses clients, elle assure un dŽlai de livraison en de•ˆ de 48 heures, bien souvent en 24 heures et 
aussi en urgence selon les impŽratifs de ses clients. 

 
Depuis la fin de lÕannŽe 2000, LABORATOIRE MAT est gŽrŽe par un conseil dÕadministration 
formŽ dÕemployŽs actionnaires. Les nouveaux gestionnaires entendent poursuivre son 
dŽveloppement en Žlargissant son territoire au-delˆ des fronti•res existantes et en offrant un 
service toujours plus professionnel, rapide et surtout, bien adaptŽ aux attentes de sa client•le. 
 

La direction de LABORATOIRE MAT croit fe rmement que lÕadhŽsion ˆ un syst•me de 
management de la qualitŽ reprŽsente une Žtape essentielle pour amŽliorer sa performance, 
fidŽliser sa client•le et soutenir la croissance de lÕentreprise. LABORATOIRE MAT a choisi la 
Norme internationale ISO 9001 :2000 comme outil privilŽgiŽ pour assurer lÕamŽlioration 
continue de ses processus afin dÕaccro”tre la satisfaction de sa client•le.  La direction de 
LABORATOIRE MAT, de par son engagement, se joint ˆ la volontŽ de ses employŽs pour 
assurer lÕadhŽsion et le respect de cette norme internationale. LABORATOIRE MAT est fi•re des 
changements positifs et des amŽliorations apportŽes en ce sens.      
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1.  Domaine dÕapplication  
Notre syst•me de management qualitŽ  est basŽ sur la Norme internationale ISO 9001 : 2000 et 
nous avons mis en Ïuvre des processus nous permettant de dŽmontrer notre aptitu de ˆ fournir 
rŽguli•rement des produits et services conformes aux exigences des clients et aux exigences 
rŽglementaires applicables. De plus, nous avons dŽveloppŽ un mŽcanisme dÕamŽlioration 
continue de nos mŽthodes de travail nous permettant dÕaccro”tre la satisfaction de nos clients 
tout en tenant compte de leurs exigences. Notre syst•me de management de la qualitŽ et 
lÕengagement de notre personnel envers celui-ci sont nos outils privilŽgiŽs pour garantir ˆ nos 
clients actuels et futurs des produits et services rŽpondant et dŽpassant m•me leurs attentes. 
 
Notre syst•me de  management de la qualitŽ sÕapplique ˆ tous nos produits  et services offerts ˆ 
nos clients, ˆ notre personnel et ˆ nos actionnaires. Nous nous engageons ˆ respecter toutes les 
exigences de la prŽsente Norme internationale ISO 9001 : 2000, exceptŽ celles relatives ˆ la 
conception et au dŽveloppement de produits. LABORATOIRE MAT Ïuvre dans le domaine de 
la distribution de produits chimiques de laboratoires et industriels et de la prŽparation de 
solutions standardisŽes, sans toutefois rŽaliser des activitŽs de recherche et de dŽveloppement 
pour la conception de produits. Les produits prŽparŽs dans nos laboratoires sont rŽalisŽs 
conformŽment aux protocoles fournis par nos clients.     
 

2.  RŽfŽrence normative  
Le syst•me de management de la qualitŽ de LABORATOIRE MAT fait rŽfŽrence ˆ  :  
4  ISO 9000 : 2000 Syst•mes de management de la qualitŽ Ð Principes essentiels et vocabulaires 
4  ISO 9001 : 2000 Syst•mes de management de la qualitŽ Ð Exigences 
4  ISO 9004 : 2000 Syst•mes de management de la qualitŽ - Lignes directrices pour 

lÕamŽlioration des performances 

3.  Termes et dŽfinitions  
Pour les besoins de lÕinterprŽtation et la comprŽhension du syst•me de management de la 
qualitŽ de LABORATOIRE MAT , les termes et les dŽfinitions de la Norme internationale ISO 
9000 :2000 sÕappliquent.  

 
4.  Syst•me de management de la qualitŽ  

4.1 Exigences gŽnŽrales  
Notre entreprise a Žtabli et documentŽ un syst•me de management de la qualitŽ afin de mettre 
en Ïuvre et dÕentretenir des mŽthodes de travail visant, dÕune part, le maintien du niveau actuel 
de la qualitŽ des produits et services offerts et, dÕautre part, lÕamŽlioration constante de nos 
services en vue de satisfaire davantage nos clients. Nous avons donc : 
4  Identifier les processus nŽcessaires au syst•me de management de la qualitŽ et leur 

application ˆ tous les niveaux de lÕorganisation. 
4  DŽterminer la sŽquence et lÕinteraction des processus. 
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4  DŽterminer les crit•res et mŽthodes nŽcessaires pour assurer lÕefficacitŽ du fonctionnement 
et la surveillance des processus. 

4  Assurer la disponibilitŽ des ressources et des informations nŽcessaires au fonctionnement et 
ˆ la surveillance des processus. 

4  Surveiller, mesurer et analyser les processus. 
4  Mettre en Ïuvre les actions nŽcessaires pour obtenir les rŽsultats planifiŽs et lÕamŽlioration 

continue des processus. 
4   
En tout temps, et aussi en fonction des prioritŽs de rentabilitŽ de lÕorganisation, les processus 
sont gŽrŽs conformŽment aux exigences de  la Norme internationale ISO 9001 : 2000 et sont 
adaptŽs ˆ nos activitŽs. 
 

4.2 Exigences r elatives ˆ la documentation  
4.2.1 Exigences gŽnŽrales  
La structure de notre syst•me de documentation poss•de 4 niveaux pour nous assurer de bien 
dŽtailler notre syst•me de management de la qualitŽ et de planifier, mettre en Ïuvre, contr™ler 
et amŽliorer les performances de lÕentreprise. Notre documentation comprend : 

4  Le M anuel qualitŽ :  Ce document Žnonce les politiques, les objectifs et les moyens mis en 
place par lÕentreprise afin dÕatteindre les objectifs qualitŽ qui y sont ŽnoncŽs. Il sert de carte 
routi•re ˆ notre syst•me dÕassurance qualitŽ, en dŽcrivant comment les 4 grands processus 
de la modŽlisation de la norme ISO 9001 : 2000 sont traitŽs et appliquŽs dans notre 
entreprise. Il est disponible pour nos clients, nos employŽs et nos actionnaires. Il rŽf•re ˆ nos 
procŽdures, nos plans de formation et nos formulaires. 

 
4  Les procŽdures : ces documents expliquent en dŽtail comment doivent •tre accompli s les 

processus jugŽs critiques pour la qualitŽ des produits et services offerts par Laboratoire 
MAT. Elles dŽcrivent aussi le but visŽ, le domaine dÕapplication et les responsables de ces 
processus. Les procŽdures sont identifiŽes par la lettre P (Ex : P-01, Gestion du syst•me 
qualitŽ). Nous avons Žtabli des procŽdures Žcrites cohŽrentes avec les exigences de la Norme 
ISO 9001 : 2000 et les 6 procŽdures documentŽes exigŽes par la Norme sont incluses ˆ 
lÕintŽrieur des 4 procŽdures qualitŽ Žtablies par lÕentreprise. 

 
4  Les instructions de travail  : ces documents prŽcis et dŽtaillŽs expliquent clairement 

comment doivent •tre effectuŽes les t‰ches critiques ˆ la production afin de nous assurer 
une parfaite ma”trise de nos processus et de nos mŽthodes de travail. Ces instructions 
constituent le vŽhicule privilŽgiŽ de transmission de nos connaissances pour nous permettre 
de fabriquer et de distribuer des produits de qualitŽ de fa•on continue. Les i nstructions de 
travail sont identifiŽes par la lettre T.  

 
4  Les formulaires ou enregistrements relatifs ˆ la qualitŽ  : Ces documents sont complŽtŽs 

lors de t‰ches critiques comme les inspections et les vŽrifications. Ils servent de preuves 
quant ˆ lÕapplication du syst•me;  ils sont utilisŽs pour diagnostiquer les probl•mes et/ou en 
identifier les causes et permettent la tra•abilitŽ des produits distribuŽs par Laboratoire 
MAT. Ces documents sont identifiŽs par la lettre  F ou R.  Certains enregistrements 
prov iennent de sources externes et ne sont pas identifiŽs par des numŽros de documents.  
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4  Le plan qualitŽ  : Ce document, succinct et visuel, montre la relation entre les diffŽrentes 
composantes du syst•me qualitŽ. Les plans qualitŽ schŽmatisent les interrelations  entre les 
divers processus et assurent la cohŽsion de ces activitŽs pour le maintien du syst•me de 
management de la qualitŽ. 

 
4  Le plan de formation et de gestion des ressources humaines  : ce document permet un 

meilleur suivi des compŽtences des employŽs et des formations suivies et ˆ suivre pour les 
diffŽrents dŽpartements de lÕentreprise et selon les objectifs et orientations gŽnŽrales de la 
compagnie. 

4.2.2 Manuel qualitŽ  
Notre M anuel qualitŽ comprend le domaine dÕapplication de notre syst•me de management de 
la qualitŽ. De plus, nous Žtablissons les rŽfŽrences ˆ nos procŽdures documentŽes, y compris 
celles exigŽes par la prŽsente norme. La description des interactions entre les processus du 
syst•me de management de la qualitŽ est Žgalement prŽsentŽe et dŽfinie. LÕapprobation 
officielle de notre M anuel QualitŽ se traduit par la signature du mot de la direction par la 
direction gŽnŽrale.  
 

4.2.3 Ma”trise des documents  
Nous nous assurons dÕune bonne ma”trise des documents requis pour notre syst•me de 
management de la qualitŽ  Nous avons documentŽ une procŽdure pour: 

4  Approuver les documents quant ˆ leur adŽquation avant diffusion;  

4  Revoir, mettre ˆ jour si nŽcessaire et approuver ˆ nouveau les documents;  

4  Assurer que les modifications et le statut de la version en vigueur des documents sont 
identifiŽs;  

4  Assurer la disponibilitŽ sur les lieux dÕutilisation des versions pertinentes des documents 
applicables;  

4  Assurer que les documents restent lisibles et facilement identifiables;  

4  Assurer que les documents dÕorigine externe sont identifiŽs et que leur diffusion est 
ma”trisŽe; 

4  Emp•cher toute utilisation non intentionnelle de documents pŽrimŽs, et les identifier de 
mani•re adŽquate sÕils sont conservŽs dans un but quelconque. 

La procŽdure P-01, Gestion des documents, est responsable de la bonne ma”trise des documents 
du syst•me de  management de la qualitŽ.  

 

4.2.4 Ma”trise des enregistrements relatifs ˆ la qualitŽ  
Afin dÕutiliser efficacement les rŽsultats des vŽrifications, contr™les et analyses que nous 
enregistrons et notons, et afin de ne pas conserver des documents inutilement, nous avons mis 
en place un syst•me de contr™le des enregistrements documentŽs au sein dÕune procŽdure qui 
prŽvoit le ramassage, le classement, lÕindexage, lÕacc•s, la durŽe de conservation et les mŽthodes 
de destruction des enregistrements produits et conservŽs. De cette mani•re, nous pouvons 
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retrouver ces documents lorsque nŽcessaire. Nous veillons ˆ ce que les enregistrements soient 
lisibles. Le Manuel QualitŽ peut •tre consultŽ au besoin par les clients actuels et potentiels qui en 
feraient la demande. 

La procŽdure P-01, Gestion du syst•me qualitŽ, dŽcrit la marche ˆ suivre pour les enregistrements 
qualitŽ. Le formulaire F-01-2, Index des enregistrements, dŽfinit les enregistrements qui doivent 
•tre conservŽs et les directives ˆ prendre pour assurer une saine gestion de ces documents.    

5.  ResponsabilitŽ de la direction  

5.1 Engagement de la direction  
Le conseil dÕadministration et la direction de LABORATOIRE MAT dŽmontrent leur 
engagement au dŽveloppement et ˆ la mise en Ïuvre du syst•me de management de la qualitŽ 
ainsi que leur implication dans un processus dÕamŽlioration continue gr‰ce aux moyens suivants 
mis en place : 

4  ƒtablissement dÕune politique qualitŽ claire qui fait rŽfŽrence ˆ des objectifs qualitŽ, qui est 
pertinente et adaptŽe au secteur dÕactivitŽs et clairement comprise de ses employŽs. 

4  ƒlaboration dÕobjectifs mesurables avec des indicateurs de performance permettant de 
dŽceler des Žcarts et dÕapporter des correctifs au besoin.  

4  Mise en place dÕoutils informatiques facilitant les suivis qualitŽ effectuŽs et lÕacc•s aux 
documents qualitŽ.  De plus, un lien intrane t permet aux employŽs de faire des suggestions 
pour la mise en Ïuvre d e mesures favorisant lÕamŽlioration continue ˆ diffŽrents niveaux de 
lÕorganisation. 

4  Planification d e rencontres qualitŽ et prŽparation de communiquŽs qualitŽ et crŽation dÕun 
tableau qualit Ž permettant aux employŽs de donner du sens ˆ leurs actions, de suivre 
lÕŽvolution du syst•me qualitŽ et des objectifs qualitŽ fixŽs, et ainsi •tre partie prenante du 
succ•s de lÕentreprise. 

4  Processus de revue de direction ˆ une frŽquence raisonnable afin dÕanalyser les donnŽes et 
de coordonner le processus dÕamŽlioration continue. 

4  Mise en place des ressources matŽrielles nŽcessaires ˆ lÕamŽlioration des processus et, par la 
formation, assurer la compŽtence de ses ressources humaines.  

4  Assurer lÕadhŽsion et la participation de LABORATOIRE MAT ˆ certains partenariats 
avantageux (Mouvement quŽbŽcois de la QualitŽ (MQQ) # de membre institutionnel 60047, 
Association pour le DŽveloppement de lÕIndustrie Chimique QuŽbŽcoise (ADICQ), 
Canadian Laboratory Supplie rs Association (CLSA), FŽdŽration Canadienne de lÕentreprise 
indŽpendante (FCEI)) qui donnent acc•s ˆ des outils, des mŽthodes et des techniques qui 
permettent lÕatteinte de nos objectifs professionnels et organisationnels. 

5.2 ƒcoute client  
Notre syst•me de management de la qualitŽ vise ˆ dŽterminer avec prŽcision les exigences des 
clients, et tous nos processus documentŽs sont axŽs sur le respect de ces exigences. Nous avons 
mis en place des processus de mesure et de surveillance de nos processus et de la prestation de 
nos services pour nous assurer de la satisfaction enti•re du client et pour anticiper leurs 
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demandes. Par leurs contacts frŽquents avec les clients, notre personnel du service ˆ la client•le , 
de m•me que nos reprŽsentants sur le terrain, participent ˆ lÕidentification des besoins et 
exigences de ceux-ci. Les sondages qualitŽ sont utilisŽs comme source dÕinformations tant pour 
identifier les besoins de notre client•le que pour mesurer sa satisfaction. Ils sont aussi 
nŽcessaires pour identifier les opportunitŽs dÕamŽlioration du syst•me qualitŽ dans son 
ensemble. 

LABORATOIRE MAT sÕengage ˆ Žcouter ses clients et ˆ les traiter avec courtoisie, 
professionnalisme et respect en tout temps. Nous pensons que cÕest un premier pas vers la 
fidŽlisation d e ceux-ci. Nous respectons la confidentialitŽ et lÕintŽgritŽ des renseignements qui 
nous sont transmis. Nous pensons que cÕest notre responsabilitŽ et quÕil sÕagit dÕune norme 
minimale en vue de combler les attentes des clients en mati•re de service ˆ la client•le.  

LABORATOIRE MAT sÕengage ˆ bien informer ses clients sur les modalitŽs dÕachats par une 
prŽsentation claire de nos frais minimums dÕachats, de transport et de mati•res dangereuses. Il 
est aussi important pour nous de bien orienter les clients, donc de les rediriger vers dÕautres 
sources dÕapprovisionnements dans lÕŽventualitŽ o• nous ne pouvons rŽpondre ˆ leurs 
demandes particuli•res.  

LABORATOIRE MAT sÕengage ˆ faciliter la relation avec ses clients et ˆ innover pour rejoindre  
les suggestions et commentaires qui sont recueillis tout au long des processus de travail et qui 
m•nent ˆ lÕamŽlioration de notre syst•me qualitŽ . La crŽation du site web ˆ la fin des annŽes 90 a 
permis dÕamŽliorer le contact avec la client•le et le suivi de celle-ci en mati•re de satisfaction par 
la conception de sondages web. Depuis, notre site web, devenu transactionnel, permet ˆ notre 
distinguŽe client•le  disposŽe ˆ utiliser ce service de commander en ligne et ainsi de lui faciliter la 
t‰che lors de ce processus.  

Les objectifs Žtant de nous rapprocher davantage de notre client•le et de personnaliser nos 
interventions avec celle-ci, nous demeurons ˆ la recherche dÕoutils informatiques permettant 
lÕaccessibilitŽ facile aux historiques clients, soumissions, listes de prix, fiches signalŽtiques et 
certificats dÕanalyses directement ˆ partir du site web de lÕentreprise. 

LÕanalyse des sondages transmis ˆ nos clients nous permet de procŽder et ce,  selon les prioritŽs 
identifiŽes en revue de direction ou selon les objectifs qualitŽ, ˆ des ajustements qui permettent 
de rejoindre les prŽoccupations quotidiennes et les amŽliorations suggŽrŽes par nos clients. 

5.3 Politique qualitŽ  
Notre politique de la qualitŽ Žtablit que :  
 
LABORATOIRE MAT sÕengage, selon les orientations stratŽgiques fixŽes par le conseil 
dÕadministration, ˆ dispenser des procŽdures et des services prŽconisant lÕexcellence en ce qui 
concerne la standardisation et lÕefficacitŽ, afin de favoriser et de conserver la qualitŽ et la sŽcuritŽ 
au niveau de la prŽparation et de la manipulation des produits chimiques.  
 
LABORATOIRE MAT a mis sur pied un syst•me de gestion de la qualitŽ applicable ˆ tous les 
niveaux de lÕorganisation. Ce syst•me vise lÕengagement de se conformer aux lŽgislations 
rŽglementaires en vigueur,  le maintien de lÕamŽlioration continue ainsi que la satisfaction de sa 
client•le , en ne perdant pas de vue les ŽlŽments clŽs de sa mission. Ces politiques sont mises ˆ la 
disposition des parties intŽressŽes autant ˆ lÕinterne quÕˆ lÕexterne. 
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La politi que qualitŽ de LABORATOIRE MAT reprŽsente un dŽfi majeur pour une PME de sa 
catŽgorie: 

- celui dÕamŽliorer la satisfaction de ses clients en demeurant une entreprise profitable dans 
un marchŽ tr•s concurrentiel.   

 
Nous favorisons lÕappropriation par les diffŽrents dŽpartements et la mise en place des 
conditions nŽcessaires pour rassembler le personnel autour des objectifs. 
 
LABORATOIRE MAT Žvolue dans un marchŽ tr•s concurrentiel , et elle est fi•re de se 
dŽmarquer par un service personnalisŽ et humain axŽ sur la relation durable avec ses clients. Le 
suivi et lÕamŽlioration continue des procŽdures et processus, le soutien de ses employŽs en 
mati•re de formation et de santŽ et sŽcuritŽ au travail sont des politiques qui lui permettront 
dÕamŽliorer ses performances sur le marchŽ de la distribution de produits chimiques , et aussi de 
la guider vers des partenaires ayant les m•mes prioritŽs. 

 

 

Les orientations majeures du syst•me qualitŽ sont : 

!  La satisfaction constante du client 
o Par la qualitŽ du produit  
o Par la qualitŽ du service 

!  RŽpondre rapidement et efficacement aux besoins du client 
!  Offrir un produit adaptŽ aux besoins du client  
!  Offrir un service technique assistŽ 
!  Offrir un service apr•s vente soutenu  

!  LÕamŽlioration continue des performances de lÕentreprise 
o Accroissement de la productivitŽ et de la rentabilitŽ  
o AmŽlioration de la qualitŽ  
o AmŽlioration des conditions de travail pour ses employŽs  

 

La politique qualitŽ  est rŽvisŽe quant ˆ son adŽquation lors de revues de direction. 
LABORATOIRE MAT prend Žgalement lÕengagement de la mise ˆ jour de tous les documents 
relatifs ˆ la gestion de la qualitŽ au sein de lÕorganisation.  

Notre engagement : innover et aller au-delˆ de vos attentes! 

5.4 Planification  
5.4.1 Objectifs qualitŽ  

Nos objectifs qualitŽ, Žtablis annuellement lors de la derni•re revue de direction dÕune annŽe, 
sont fixŽs pour lÕannŽe ˆ venir. Ils peuvent •tre modifiŽs ou revus en cours dÕannŽe selon les 
besoins. Leur suivi est assurŽ tout au long de la pŽriode dŽterminŽe, et leur mise en Ïuvre est 
discutŽe lors des rencontres qualitŽ. Les objectifs du syst•me  qualitŽ doivent •tre pertinents, 
adaptŽs aux t‰ches et ˆ la politique qualitŽ et fixŽs par dŽpartements. 
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Objectifs qualitŽ gŽnŽraux  : 
Par les diffŽrents processus inhŽrents ˆ notre syst•me qualitŽ en gŽnŽral, nous dŽsirons, et ce en 
conformitŽ avec les besoins de nos clients, amŽliorer la qualitŽ de nos produits et services. Pour 
ce faire, nous devons maintenir des niveaux de performance en relation avec les attentes de nos 
clients et donc : 

- assurer des dŽlais de livraison des produits selon les attentes de nos clients et en 
conformitŽ avec nos standards Žtablis; 

- amŽliorer les outils qui nous appuient dans notre dŽmarche qualitŽ en gŽnŽral et qui 
nous permettent de rester pr•s des besoins de nos clients, de recueillir et de mettre en 
application leurs suggestions dÕamŽlioration; 

- assurer des services personnalisŽs et humains ˆ notre client•le et maintenir le taux de 
satisfaction de celle-ci ˆ un niveau ŽlevŽ et en conformitŽ avec nos indicateurs de 
performance; 

- assurer un environnement de travail sŽcuritaire pour les employŽs et mettre en place 
des amŽliorations suggŽrŽes par ceux-ci; 

- travailler avec des partenaires ayant les m•mes prŽoccupations en mati•re de gestion 
de la qualitŽ et de satisfaction de la client•le . 

5.4.2 Planification du syst•me de management de la qualitŽ  
Nous avons ŽlaborŽ un plan qualitŽ gŽnŽral en fonction de notre syst•me de management de la 
qualitŽ afin de visualiser et de repŽrer les liens entre les divers processus de lÕentreprise. Ce plan 
qualitŽ gŽnŽral montre les interactions entre les divers processus. De plus, nous avons 
schŽmatisŽ les divers processus de production et de gestion de notre syst•me de  management 
de la qualitŽ selon le mod•le de la prŽsente norme internationale. Toute modification ˆ notre 
syst•me de management de la qualitŽ est planifiŽe de sorte que la cohŽrence de notre syst•me 
nÕest jamais affectŽe par des changements. 

 

 

 

 

5.5 ResponsabilitŽ, autoritŽ et communication  
LABORATOIRE MAT sÕassure que les relations entre les diverses fonctions de lÕorganisation, 
tels que les rapports hiŽrarchiques, soient dŽfinies et respectŽes de mani•re ˆ rendre efficace la 
gestion de la qualitŽ. Les rapports entre les parties sont dŽfinis ˆ lÕorganigramme qualitŽ. 

De plus, LABORATOIRE MAT  : 

!  A nommŽ un responsable de la qualitŽ 
!  A nommŽ un(e) assistant(e) du responsable qualitŽ  
!  A nommŽ des auditeurs internes 
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!  A comme projet de crŽer un comitŽ qualitŽ et dÕidentifier des agents dÕamŽlioration 
continue au besoin pour accomplir un projet qualitŽ particulier (comitŽ ad hoc)  

!  Proc•de ˆ lÕinformation et ˆ la formation de son personnel  
!  DŽcrit sa politique qualitŽ dans son Manuel QualitŽ  
!  Met en Ïuvre des procŽdures de ma”trise et de diffusion de la documentation qualitŽ  
!  Proc•de ˆ des revues du syst•me qualitŽ  

 

 

    ORGANIGRAMME QUALITƒ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Les responsabilitŽs des personnes ressources impliquŽes dans la gestion du syst•me qualitŽ sont 
dŽfinies afin de clarifier leurs r™les dans lÕŽtablissement et le suivi des objectifs de qualitŽ. 

Direction gŽnŽrale  

!  DŽfinir la politique gŽnŽrale de qualitŽ ainsi que les axes stratŽgiques 
!  Assurer le suivi du syst•me qualitŽ  
!  Informer le responsable qualitŽ des changements organisationnels et des orientations 

gŽnŽrales de lÕentreprise 
!  Supporter le responsable qualitŽ dans ses activitŽs 
!  Faire le bilan de lÕŽvolution du syst•me qualitŽ 
!  Planifier les audits en collaboration avec le(s) reprŽsentant(s) qualitŽ 
!  ProcŽder aux revues de direction et orienter les actions ˆ prendre en fonction des 

rŽsultats obtenus 
!  VŽrifier et approuver les documents qualitŽ  

 

Responsable qualitŽ  

Directrice gŽnŽrale  

Responsable qualitŽ  ComitŽ qualitŽ et 
agents   

dÕamŽlioration 
continue  
(ad hoc) 

Assistant(e) du 
responsable qualitŽ  

Auditeurs internes  
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!  Assurer le suivi du syst•me qualitŽ  
!  Veiller ˆ la rŽdaction de la documentation qualitŽ  
!  Effectuer les modifications et les mises ˆ jour de la documentation qualitŽ  
!  SÕassurer de la diffusion des documents et de la validitŽ des documents en circulation 
!  Organiser et effectuer les audits 
!  Informer le personnel sur les Žvolutions du syst•me qualitŽ  
!  DŽvelopper et dynamiser la dŽmarche dÕamŽlioration continue aupr•s des diffŽrents 

dŽpartements de lÕentreprise pour assurer sa prise en charge et son avancement par 
lÕimplication de tous 

!  Ma”triser les enregistrements 
!  Faire le bilan des non-conformitŽs et assurer le suivi des actions correctives et 

prŽventives 
!  Faire un bilan dÕavancement du plan dÕamŽlioration qualitŽ 
!  Suivre les indicateurs qualitŽ 
!  Enregistrer les plaintes, les rŽclamations ainsi que les fŽlicitations des clients 
!  PrŽparer et assister aux revues de direction 
!  GŽrer la documentation qualitŽ 
!  Rendre compte ˆ la direction gŽnŽrale de lÕefficacitŽ du syst•me qualitŽ 
!  Suivre lÕŽvolution des normes relatives au domaine dÕactivitŽs de LABORATOIRE 

MAT  
!  VŽrifier et approuver les documents qualitŽ  

 

Assistant(e) du responsable qualitŽ   

!  Effectue la surveillance et apporte le soutien qualitŽ nŽcessaire ˆ la production 
!  Effectue la surveillance et le suivi des enregistrements qualitŽ 
!  Participe ˆ la rŽdaction et au suivi de la documentation qualitŽ  
!  Enregistre et traite les plaintes des clients et les dŽviations rencontrŽes 
!  Enregistre et traite les probl•mes qualitŽ reliŽ aux fournisseurs 
!  PrŽpare les audits internes et assiste les auditeurs internes au besoin 
!  Assiste aux revues de direction au besoin 
!  Assiste le responsable qualitŽ dans ses diffŽrentes t‰ches de promotion et de maintien 

du syst•me qualitŽ dans lÕentreprise 
!  VŽrifier et approuver les documents qualitŽ  
 

 

 

Au diteur(s) interne(s)  

!  Assister le reprŽsentant qualitŽ et lÕassistant(e) du responsable qualitŽ dans leurs 
fonctions 

!  Organiser et effectuer les audits 
!  Faire le bilan des non-conformitŽs et assurer le suivi des actions correctives et 

prŽventives 
!  Suivre les indicateurs qualitŽ 
!  PrŽparer et assister aux revues de direction au besoin 
!  Rendre compte au reprŽsentant qualitŽ ou ˆ la direction gŽnŽrale de lÕefficacitŽ du 

syst•me qualitŽ 
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!  Suivre lÕŽvolution des normes relatives au domaine dÕactivitŽs de LABORATOIRE 
MAT  

!  DŽmontrer, par leurs actions et par leur implication, lÕimportance de soutenir un 
syst•me de gestion de la qualitŽ au sein de lÕorganisation 

 
ComitŽ qualitŽ et agents dÕamŽlioration continue  

 
!  Rassembler et analyser les propositions dÕamŽlioration du syst•me qualitŽ formulŽes 

par les employŽs et les prŽsenter lors des rŽunions du comitŽ 
!  Compiler, partager et implanter les propositions dÕamŽlioration du personnel en regard 

du  syst•me qualitŽ  
!  Veiller ˆ ce que les dispositions du Manue l QualitŽ et de la politique qualitŽ exprimŽe 

soient appliquŽes et proposer des voies dÕamŽlioration du syst•me qualitŽ 
 

Les qualifications et formations nŽcessaires pour occuper ces postes seront prŽsentŽes dans le 
cartable de dotation de Laboratoire MAT  au moment de la crŽation du comitŽ qualitŽ .  

  

5.5.2 ReprŽsentant de la direction  
Le responsable qualitŽ de lÕentreprise est  M. Pierre-Luc Charland .  Il a, entre autres, la 
responsabilitŽ et lÕautoritŽ pour : 

4  Assurer que les processus nŽcessaires au syst•me de management de la qualitŽ soient Žtablis, 
mis en Ïuvre et entretenus.  

4  Compiler les donnŽes pour les revues de direction et rendre compte ˆ la direction du 
fonctionnement du syst•me de  management de la qualitŽ et de tout besoin dÕamŽlioration. 

4  Assurer que la sensibilisation aux exigences des clients soit encouragŽe ˆ tous les niveaux de 
lÕorganisation. 

5.5.3 Communication interne   
Plusieurs moyens sont mis en place pour communiquer adŽquatement lÕinformation relative ˆ la 
qualitŽ, notamment lÕefficacitŽ du syst•me de management de la qualitŽ et des processus 
inhŽrents. Un tableau qualitŽ est utilisŽ afin de mettre en Žvidence la politique qualitŽ de 
lÕentreprise, de permettre aux employŽs de suivre lÕŽvolution des indicateurs qualitŽ et de 
mesurer la performance de lÕentreprise par rapport aux objectifs fixŽs. Des rencontres sont aussi 
prŽvues pour communiquer  toute information susceptible dÕamŽliorer lÕefficacitŽ du syst•me.  
Les employŽs peuvent fournir commentaires et suggestions pour amŽliorer le syst•me de 
management de la qualitŽ en remplissant un formulaire de proposition dÕamŽlioration.  

5.6 Revue de direction  
Pour assurer la rŽvision de notre syst•me de management de la qualitŽ ˆ une frŽquence 
suffisante pour en mesurer lÕefficacitŽ, nous avons mis en place une procŽdure documentŽe, soit 
la procŽdure P-01, Gestion du syst•me qualitŽ.  Lors de la revue de direction, des opportunitŽs 
dÕamŽlioration doivent •tre identifiŽes et mises en place selon les ressources disponibles, et des 
modifications au syst•me de management de la qualitŽ peuvent •tre apportŽes. Le responsable 
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qualitŽ compile les donnŽes issues du fonctionnement des processus, des retours dÕinformations 
des clients et de toute action ayant une incidence sur le syst•me de management de la qualitŽ. 
Les ŽlŽments  de sortie de ces revues et les dŽcisions prises pour lÕamŽlioration du syst•me 
qualitŽ sont compilŽs et des enregistrements sont conservŽs. 

LABORATOIRE MAT sÕengage ˆ faire un retour sur le syst•me qualitŽ au moins une 
fois lÕan pour planifier et initier les suivis nŽcessaires qui dŽcoulent non seulement de 
changements organisationnels qui ont eu lieu ou qui sont ˆ prŽvoir , mais aussi des 
actions ˆ prioriser pour rencontrer les attentes de la client• le. 

Des actions sont alors planifiŽes et entreprises suite aux recommandations dÕamŽlioration 
rŽpertoriŽes tout au long du processus de gestion de la qualitŽ et suite ˆ la compilation des 
diffŽrentes donnŽes. Les ŽlŽments dÕentrŽe et les sujets abordŽs lors de la revue de direction sont 
dŽtaillŽs dans la procŽdure P-01.  

6. Management des ressources  

6.1 Mise ˆ disposition des ressources  
LABORATOIRE MAT met toutes les ressources disponibles pour entretenir le syst•me de 
management de la qualitŽ et amŽliorer son efficacitŽ de fa•on continue. LABORATOIRE MAT a 
Žgalement ŽlaborŽ son syst•me de management de la qualitŽ dans le but dÕaccro”tre la 
satisfaction de ses clients en assurant, dÕune part, la parfaite ma”trise des processus dans 
lÕexŽcution de ses mandats et, dÕautre part, un syst•me de mesure de la satisfaction du client. 

6.2 Ressources humaines  
LABORATOIRE MAT  a mis sur pied un processus dÕembauche, un plan de formation ainsi que 
des descriptions dÕemploi afin de sÕassurer que tous les employŽs soient compŽtents et aient les 
aptitudes pour remplir les fonctions conformŽment au syst•me qualitŽ. En ce sens, la scolaritŽ, 
lÕexpŽrience et la formation sont contr™lŽes, tant lors de lÕembauche que tout au long de la 
prestation de services des employŽs au sein de lÕentreprise. 

Chacun des employŽs constitue un maillon essentiel au succ•s de lÕorganisation. 

Engagement envers ses employŽs : 

- Soucieuse de ses employŽs, LABORATOIRE MAT sÕengage ˆ les respecter et ˆ les 
traiter avec courtoisie et ˆ les considŽrer comme des actifs des plus importants de 
lÕorganisation. 

- Leur fournir un cadre de travail stimulant et sŽcuritaire dans lequel les efforts 
individuels  et collectifs sont reconnus. 

- ætre le plus transparent possible avec ses employŽs en leur fournissant toute 
lÕinformation nŽcessaire ˆ lÕexŽcution de leur travail. 

LABORATOIRE MAT demande ˆ tous un engagement total et entier. Avec le dŽsir dÕappartenir 
ˆ une Žquipe gagnante, les employŽs permettront ˆ lÕentreprise dÕatteindre lÕexcellence et la 
rentabilitŽ qui assurera un dŽveloppement profitable ˆ tous.  
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La formation des employŽs est effectuŽe par des organismes agrŽŽs, des consultants externes ou 
par du personnel de lÕentreprise. Le personnel est formŽ rŽguli•rement en fonction des objectifs 
de qualitŽ et des objectifs individuels. 

La politique de gestion des ressources humaines (Manuel de lÕemployŽ(e)) sert de guide au 
personnel en dŽfinissant les principes de dotation et de dŽveloppement du personnel. Toutes les 
informations reliŽes ˆ la formation et ˆ la dotation sont conservŽes dans les dossiers du 
personnel et dans des cartables identifiŽs. 

 

6.3 Infrastructures  
LABORATOIRE MAT met ˆ la disposition des employŽs les ressources suivantes : 

- Infrastructure sŽparŽe en dŽpartements distincts selon les t‰ches 

- Mobilier et fournitures a dŽquats 

- ƒquipements et accessoires spŽcialisŽs 

- MatŽriel de protection et de sŽcuritŽ 

- Syst•me informatique  

LABORATOIRE MAT sÕassure que les r•gles ˆ suivre lors de lÕutilisation des Žquipements mis ˆ 
la disposition des employŽs soient respectŽes dans le but dÕassurer la qualitŽ et la sŽcuritŽ. 

LABORATOIRE MAT sÕengage Žgalement ˆ ce que les Žquipements et infrastructures soient 
conformes aux normes de sŽcuritŽ, et elle sÕengage ˆ faire le suivi relatif ˆ leur maintenance. En 
ce sens, nous nous assurons de respecter les demandes et exigences de nos assureurs et de notre 
mutuelle de prŽvention en mati•res dÕentreposage, de risques incendie et de conformitŽ 
environnementale. 

LABORATOIRE M AT sÕengage ˆ protŽger ses employŽs et ˆ agir en bon citoyen corporatif en 
respectant les exigences en vigueur, et elle sÕengage aussi ˆ maintenir des lieux de travail 
respectueux des lois, des rŽglementations et des pratiques acceptŽes par notre industrie. 

6.4 Environnement de travail  
En assurant la participation de tous les employŽs et du comitŽ santŽ et sŽcuritŽ, LABORATOIRE 
MAT est investi e de ses responsabilitŽs et participe activement ˆ lÕŽlaboration des politiques et 
procŽdures relatives aux risques prŽsents sur les lieux de travail. Toutes les ressources, autant 
humaines que matŽrielles, sont considŽrŽes afin de respecter la conformitŽ du syst•me qualitŽ. 
Une de nos prioritŽs est la mise en Ïuvre dÕun environnem ent de travail sain, sŽcuritaire et 
propice ˆ lÕaccomplissement optimal du travail de tous les employŽs dans le but dÕatteindre les 
objectifs corporatifs. Le maintien dÕune attitude de prŽvention attentive et soutenue pour tous 
les processus enregistrŽs au syst•me qualitŽ, ainsi que le maintien ˆ un niveau raisonnable des 
risques inhŽrents ˆ ses opŽrations, font partie des engagements majeurs que LABORATOIRE 
MAT prend vis -ˆ -vis de son personnel. La gestion efficace de la santŽ et de la sŽcuritŽ ne peut se 
faire quÕavec la participation active de tous les employŽs, car la prŽvention est une 
responsabilitŽ et un devoir inhŽrent ˆ chacun dÕeux, et cÕest pour cette raison quÕils sont 
reprŽsentŽs au comitŽ santŽ et sŽcuritŽ. 
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Le Manuel de lÕemployŽ(e) de LABORATOIRE MAT est un document de rŽfŽrences important , 
et il indique clairement les politiques et procŽdures en vigueur en mati•re de gestion des 
ressources humaines, de structure salariale en vigueur dans lÕorganisation,  de processus 
dÕŽvaluation de rendement, de politique santŽ et sŽcuritŽ et de possibilitŽs dÕavancement au sein 
de lÕorganisation. 

DÕautres documents sont en vigueur ˆ lÕinterne et engagent les employŽs et la direction dans 
divers processus dÕamŽlioration de lÕenvironnement de travail. Il sÕagit du programme de 
prŽvention Žtabli conjointement avec notre mutuelle et du plan de mesures dÕurgence. 

Les conditions nŽcessaires ˆ la rŽtention de notre personnel, ˆ sa sŽcuritŽ et ˆ son bien-•tre en 
entreprise sont prises tr•s au sŽrieux, et elles sont rŽŽvaluŽes rŽguli•rement et Žtablies en 
fonction de ses besoins et de ceux de lÕorganisation. 

7. RŽalisation du produit  

7.1 Planification de la rŽalisation du produit  
La satisfaction du client est le reflet des processus qualitŽ mis en application dans notre 
organisation. Il nous incombe donc de livrer les produits et services demandŽs par notre 
client•le en considŽrant ˆ la fois nos standards Žtablis et leurs exigences particuli•res. Une saine 
planification de la rŽalisation de ce processus, qui va de lÕachat des produits jusquÕˆ leur 
livraison,  nŽcessite des efforts constants, des ajustements de la part de nos responsables et des 
cibles prŽcises comme les indicateurs de performance. 

La planification et la rŽalisation du produit sont Žtablies et gŽrŽes par le superviseur de la 
production qui assu re la prŽparation et lÕexpŽdition des produits aux clients selon les ententes 
particuli•res et les dŽlais qui ont ŽtŽ prŽvus avec eux. La planification de ce processus tient 
compte ˆ la fois du degrŽ dÕurgence des commandes Žtabli par le service ˆ la client•le , en 
conformitŽ avec les besoins des clients et la prŽvision des demandes futures, et elle est en lien 
direct avec lÕachat de marchandises et avec toutes les procŽdures conjointes qui incluent les 
normes dÕentreposage auxquelles nous sommes assujettis. 

Afin de rŽpondre aux exigences de la client•le en ce qui concerne la qualitŽ des produits et le 
dŽlai nŽcessaire pour la livraison de ceux-ci, LABORATOIRE MAT a mis en place cinq (5) 
instructions de travail. Celles -ci servent ˆ dŽfinir et ˆ encadrer les Žtapes clŽs du processus de 
rŽalisation du produit et ˆ Žtablir de quelles fa•ons les t‰ches qui en dŽcoulent doivent •tre 
exŽcutŽes afin de nous permettre de rŽpondre aux exigences de la client•le et dÕatteindre les 
objectifs qualitŽ fixŽs.  Les instructions de travail sont : 

"  T-01  RŽception des marchandises 

"  T-02  Entreposage des produits chimiques et autre matŽriel 

"  T-03  Embouteillage des produits chimiques 

"  T-04  PrŽparation des solutions, Žtalonnage et gabarits 

"  T-05  ExpŽdition des commandes 

Ces instructions de travail  ont ŽtŽ ŽlaborŽes afin dÕassurer la ma”trise de la qualitŽ des produits 
expŽdiŽs aux clients, notamment par la crŽation de registres et de formulaires de contr™le 
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permettant ˆ LABORATOIRE MAT de conserver les enregistrements nŽcessaires ˆ la validation 
de ses activitŽs. De plus, celles-ci ont ŽtŽ crŽŽes afin de promouvoir lÕefficience du travail 
accompli et pour •tre en conformitŽ avec les dŽlais de livraison qui satisfont enti•rement notre 
client•le.    

7.2 Processus relatifs aux clients  
Lors de la relation avec le client, il incombe de cibler ses exigences et dÕidentifier ses besoins 
ponctuels ou ˆ long terme afin de lui suggŽrer les produits et services disponibles qui 
conviennent ˆ la qualitŽ recherchŽe. LÕentretien avec le personnel des ventes permet de 
conseiller le client et de lui donner toutes les informations nŽcessaires en fonction de ses besoins. 
LÕoffre est fixŽe selon les demandes du client et selon le secteur dÕactivitŽs dans lequel il Žvolue. 
Les demandes et propositions sont enregistrŽes selon la procŽdure P-02, Gestion des 
commandes. La durŽe des ententes est fixŽe en tenant compte des trois crit•res suivants: les 
produits soumis, les attentes du client et le marchŽ en gŽnŽral. 

Dans tous les cas, nous nous assurons que la description des exigences est claire et prŽcise, que 
nous avons la capacitŽ de satisfaire ces exigences, que tout diffŽrend est rŽsolu, que le client est 
informŽ des fa•ons de modifier ces documents ou dÕy ajouter des ŽlŽments. Au besoin, des 
avenants sont rŽdigŽs et gŽrŽs d'apr•s nos procŽdures, et des enregistrements appropriŽs sont 
rŽdigŽs et conservŽs. 

Afin de maximiser les possibilitŽs de communication avec ses clients, LABORATOIRE MAT 
offre ˆ ses clients plusieurs moyens (courrier Žlectronique, tŽlŽcopieur, tŽlŽphone) pour lui 
communiquer des informations relatives ˆ ses produits et services ou pour procŽder ˆ la 
transmission dÕavenants ou modifications des commandes ou contrats, y compris des retours 
dÕinformations ou des rŽclamations. Le rapport direct est aussi prŽconisŽ et est rendu possible 
gr‰ce au personnel de ventes externes  et par le biais dÕun service technique personnalisŽ. 

7.3 Conception et dŽveloppement  
LABORATOIRE MAT Ïuvre dans le domaine de la distribution de produits chimiques de 
laboratoires et industriels et de la prŽparation de solutions standardisŽes, sans toutefois rŽaliser 
des activitŽs de recherche et de dŽveloppement pour la conception de produits. Les produits 
prŽparŽs dans nos laboratoires sont rŽalisŽs conformŽment aux protocoles fournis par nos 
clients.     

7.4 Achats  
Le choix des fournisseurs est crucial pour assurer la qualitŽ des prestations de notre 
organisation. Ils sont choisis en fonction des produits disponibles et de leur qualitŽ (grades 
particuliers et conformes), de leurs services, de leur proximitŽ, des dŽlais de livraison et des 
cožts dÕacquisition.  

Les fournisseurs privilŽgiŽs sont ceux qui offrent des dŽlais de livraison raisonnables et surtout 
adaptŽs aux besoins de notre client•le, ainsi que des produits de qualitŽ conforme aux besoins et 
attentes des clients. Les cožts dÕacquisition Žtant une variable majeure de la rentabilitŽ, ces 
derniers sont fortement considŽrŽs tout au long du processus, mais deviennent secondaires si 
des dŽlais de livraison raisonnables ne peuvent •tre respectŽs. 
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Le choix des fournisseurs repose sur lÕhistorique de leur client•le existante, sur leur capacitŽ ˆ 
procŽder ˆ lÕanalyse des produits quÕils nous offrent et aussi ˆ nous dŽmontrer quÕils sont en 
processus dÕamŽlioration continue.  

La fonction m•me de distribution oblige LABORATOIRE MAT, si elle veut satisfaire sa client•le, 
ˆ rŽpondre ˆ diffŽrentes demandes nŽcessitant la recherche constante de nouveaux fournisseurs 
ou partenaires. Ains i, LABORATOIRE MAT maintient  un nombre importan t de fournisseurs. 
Afin de faciliter  le contr™le des achats, les fournisseurs sont classŽs en cinq groupes distincts. Les 
compagnies fournissant ˆ LABORATOIRE MAT un volume ŽlevŽ de marchandises ou encore 
des marchandises jugŽes critiques pour la qualitŽ des produits et services offerts aux clients sont 
considŽrŽes comme des fournisseurs majeurs.  La direction et le responsable qualitŽ dŽterminent 
quel pourcentage de ces fournisseurs doit •tre ŽvaluŽ au moyen dÕun questionnaire dÕŽvaluation 
des fournisseurs.  La grille  dÕanalyse F-04-4, Analyse des Žvaluations des fournisseurs, permet 
quant ˆ elle dÕŽvaluer sommairement lÕŽtat et lÕavancement du syst•me de gestion de la qualitŽ 
du fournisseur et de sÕassurer que les procŽdures jugŽes essentielles par LABORATOIRE MAT 
sont implantŽes chez ses fournisseurs. Au moyen du formulaire dÕŽvaluation ponctuelle des 
fournisseurs, F-03-3, toute dŽviation relative ˆ la qualitŽ des produits et services fournis par les 
fournisseurs est notŽe et conservŽe pour analyse. Cette Žtape du processus permet de gŽrer les 
ŽvŽnements qui surviennent et concourent au respect ou au non respect de la politique qualitŽ.  

La qualitŽ du produit fini Žtant directement en relation avec la qualitŽ de la mati•re premi•re, un 
contr™le des produits est exercŽ ˆ la rŽception de ceux-ci selon lÕinstruction de travail T-01 
RŽception des marchandises. Les produits do ivent toujours •tre accompagnŽs du certificat 
dÕanalyses remis par le fournisseur attestant de sa qualitŽ. Ce certificat est disponible pour les 
clients afin de vŽrifier la conformitŽ des produits en relation avec leurs besoins et exigences. 

7.5 Production  et prŽparation du service  
7.5.1 Ma”trise de la production  
Les processus qui ont un impact sur la qualitŽ de nos produits et services sont documentŽs 
rigoureusement pour assurer que notre niveau de production soit toujours constant. Nous 
ma”trisons notre production par la formation de nos employŽs, par des procŽdures et 
instructions de travail sur des t‰ches importantes ˆ accomplir.  

Lorsque nŽcessaire, le plan de formation et les procŽdures prŽcisent les informations suivantes :  

4  La disponibilitŽ des informations dŽcrivant les caractŽristiques des produits et services. 

4  La disponibilitŽ des instructions de travail prŽcises.  

4  LÕutilisation des Žquipements appropriŽs. 

4  La disponibilitŽ et lÕutilisation de dispositifs de surveillance et de mesure. 

4  La mise en Ïuvre des activitŽs de surveillance et de mesure. 

4  La mise en Ïuvre dÕactivitŽs de libŽration, livraison et apr•s livraison.  
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7.5.2 Validation des processus de production  
LABORATOIRE MAT a mis en place des procŽdures et des instructions de travail qui 
dŽfinissent les points de contr™le et de surveillance nŽcessaires au maintien et au respect de ses 
standards de qualitŽ au niveau des produits. Certains points de contr™le ont dÕailleurs ŽtŽ 
doublŽs.  Les principaux contr™les surviennent lors des Žtapes suivantes : 

ACHATS  :  

- ƒvaluation des fournisseurs et analyses de leur syst•me de management de la  qualitŽ  

- Enregistrement ponctuelle des dŽviations rencontrŽes  

- Analyse de performance et maintien dÕune liste de fournisseurs qualifiŽs. 

- Double vŽrif ication des achats effectuŽs 

 

RƒCEPTION DES MARCHANDISES : 

- VŽrification des marchandises re•ues en conformitŽ avec le  bon de commande Žmis 

- VŽrification visuelle, lorsque possible, de la conformitŽ du produit (forme physique, 
aspect,  nettetŽ de la couleur, uniformitŽ de la couleur, prŽsence dÕimpuretŽs, etc.)    

 

ENTREPOSAGE DES PRODUITS : 

- VŽrifications et contr™le des conditions dÕentreposage (tempŽrature et humiditŽ) 

PRƒPARATION DES SOLUTIONS, ƒTALON NAGE ET GABARITS : 

- ƒlaboration de protocoles de laboratoires 

- Calibration et Žtalonnage des instruments de laboratoires 

- Dosages, analyses physico-chimiques et standardisation des solutions de  laboratoires 

- CrŽation de gabarits permettant lÕembouteillage de divers volumes     

 

EMBOUTEILLAGE DES PRODUITS CHIMIQUES : 

- Calibration et Žtalonnage des balances 

- VŽrification, validation et enregistrement des conditions dÕembouteillage  

- Inspection visuelle des produits en conformitŽ avec lÕaspect attendu  

- CrŽation de gabarits permettant lÕembouteillage de divers volumes     

- Double vŽrification de la conformitŽ de lÕembouteillage et de lÕŽtiquetage effectuŽe 

 

EXPƒDITION DES COMMANDES  : 
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- VŽrification de la quantitŽ, du format et de la description du produit ˆ expŽdier  

- Double vŽrification du nom de  produit, du code de produit, du format, des donnŽes chimiques  
et de la quantitŽ de produit expŽdiŽ  

7.5.3 Identification et tra•abilitŽ  
LÕidentification des produits, du matŽriel et de lÕensemble de la documentation et des 
enregistrements est appliquŽe lors de toutes les Žtapes du processus qualitŽ afin dÕassurer la 
tra•abilitŽ de toutes les entitŽs et actions effectuŽes chez LABORATOIRE MAT qui influencent de 
pr•s ou de loin la qualitŽ.  LÕidentification sÕeffectue selon une codification dŽfinie pour chaque 
ŽlŽment permettant de retrouver toute information durant les processus.  

Des formulaires et des registres ont ŽtŽ mis en place pour appuyer et renforcer les procŽdures du 
syst•me qualitŽ. Ils permettent un suivi des activitŽs et des opŽrations du personnel, ainsi que le 
retra•age et lÕidentification des entitŽs touchŽes par les actions. 
 
La tra•abilitŽ dŽpend de lÕensemble des procŽdures du syst•me qualitŽ, et elle est influencŽe par 
la bonne application des r•gles Žtablies dans le Manuel QualitŽ, dans les procŽdures et dans les 
instructions de travail. LÕensemble des employŽs sont impliquŽs dans cette dŽmarche. 
 
Tel que dŽcrit dans lÕinstruction de travail T-01, le responsable de la rŽception des marchandises 
vŽrifie, ˆ lÕaide du formulaire dÕachat, la conformitŽ des produits re•us par rapport ˆ ceux  qui 
ont ŽtŽ commandŽs. Cette Žtape est complŽtŽe par lÕenregistrement des marchandises dans la 
fiche de rŽception des produits et dans le dossier informatique des numŽros de lot. Les 
enregistrements conservŽs permettent de dŽterminer le moment dÕentrŽe de la marchandise, la 
disponibilitŽ des certificats dÕanalyses et le responsable de la rŽception des marchandises.  Le 
produit suit toutes les Žtapes, de sa rŽception ˆ son expŽdition, accompagnŽ de son numŽro de 
lot qui lui est propre.  
 
Les solutions prŽparŽes en laboratoire se voient Žgalement attribuer un numŽro de lot. Les 
informations , quant ˆ la prŽparation des solutions de laboratoires , sont notŽes dans le cahier de 
laboratoire, tel que dŽcrit dans lÕinstruction de travail T-04. Une date dÕexpiration est attribuŽe ˆ 
tous les produits .  
 
Ë lÕexpŽdition, le personnel vŽrifie, ˆ lÕaide de la facture, la conformitŽ des produits livrŽs par 
rapport aux  produits commandŽs par le client. Le numŽro de lot du produit est inscrit sur la 
facture du client afin de pouvoir retracer quel numŽro de lot a ŽtŽ expŽdiŽ au client. Le syst•me 
informatique permet quant ˆ lui de retracer les commandes ultŽrieures des clients.  
   
Tous ces moyens permettent de retracer les produits, les clients qui les ont re•us et dÕidentifier 
les fournisseurs. De plus, les formulaires et registres permettent de retracer les Žtapes suivies par 
un produit et les personnes ayant eu une incidence sur le produit (rŽception, embouteillage, 
laboratoire et expŽdition). Ces mesures permettent de rŽagir ˆ toute anomalie, notamment par 
un rappel de produit, et de cibler la source du probl•me ; elles fournissent des outils dÕhistorique 
permettant dÕŽtablir toute rŽcurrence dÕune anomalie. 
 
De plus, la gestion adŽquate et rigoureuse des documents assure la disponibilitŽ de tout 
document et permet une consultation rapide en vue de retracer toute information relative au 
cheminement dÕun produit. 



Manuel  qualitŽ Laboratoire MAT  Page 22 sur 26 

 

 
Version 3 ApprouvŽ par  : Danielle Durand  
Macintosh HD:Users:renedery:Desktop:MQMAT Manuel qualitŽ V3.docx  

 

 

 

Tel que dŽcrit dans les instructions de travail, tout produit j ugŽ non-conforme est identifiŽ et 
placŽ dans la zone de non-conformitŽ afin dÕemp•cher lÕutilisation accidentelle de ces produits. 

7.5.4 PropriŽtŽ du client  
Les produits chimiques expŽdiŽs sont essentiellement achetŽs par LABORATOIRE MAT. En de 
tr•s rares cas, LABORATOIRE MAT peut •tre en possession de produits appartenant ˆ sa 
client•le.  Dans de telles circonstances, nous nous engageons ˆ prendre soin de la propriŽtŽ du 
client lorsquÕelle est sous notre contr™le ou quÕelle est utilisŽe. Les propriŽtŽs du client sont 
identifiŽes, vŽrifiŽes, protŽgŽes quand elles sont utilisŽes dans la fabrication de nos produits. 
Toute propriŽtŽ du client perdue , endommagŽe ou encore jugŽe impropre ˆ lÕutilisation fait 
lÕobjet dÕun rapport au client; des enregistrements sont alors conservŽs et des moyens de 
corrections sont ŽlaborŽs. 

7.5.5 PrŽservation du produit  
Les produits chimiques sont identifiŽs par lÕŽtiquette du manufacturier ou encore lÕŽtiquette de  
LABORATOIRE MAT et sont entreposŽs et conservŽs dans des locaux dont la tempŽrature et le 
taux dÕhumiditŽ sont contr™lŽs. Tel que dŽcrit dans lÕinstruction de travail T-02, Entreposage des 
produits chimiques et autre matŽriel, les produits sont placŽs afin de favoriser le roulement de 
lÕinventaire. Ceux-ci  sont placŽs dans des contenants rŽpondant aux spŽcifications des produits 
chimiques et conformes  ˆ la Loi sur le transport des marchandises dangereuses.   

LABORATOIRE MAT nÕeffectue pas la livraison de ses produits, laquelle est plut™t assurŽe par 
des transporteurs spŽcialisŽs. Ceux-ci sont, entre autres, sŽlectionnŽs en fonction des zones 
gŽographiques couvertes, de leur historique de service avec LABORATOIRE MAT et en fonction  
de leur conformitŽ ˆ transporter des mati•res dangereuses. Tout service jugŽ dŽficient par 
LABORATOIRE MAT est enregistrŽ sur un formulaire dÕŽvaluation ponctuelle des fournisseurs.   

LÕinventaire de LABORATOIRE MAT est suivi et maintenu au moyen du syst•me informatique 
et dÕun babillard dÕinformation. 

7.6 Ma”trise des dispositifs de surveillance et de 
mesure  
Les activitŽs de mesure et de surveillance sÕeffectuent au moyen de certains Žquipements, dont 
nous assurons la prŽcision et la validitŽ des rŽsultats. Lorsque nŽcessaire, les Žquipements de 
mesure sont ŽtalonnŽs par une firme externe ou vŽrifiŽs ˆ des intervalles spŽcifiŽs, par rapport ˆ 
des Žtalons de mesure reliŽs  ̂des Žtalons de mesure nationale ou internationale. LÕinstruction 
de travail T -04, PrŽparation des solutions, Žtalonnage et gabarits ainsi que les fiches techniques 
des appareils (sŽrie R-04), nous permettent de rŽaliser les vŽrifications et les rŽglages requis pour 
nous assurer en tout temps de la validitŽ de nos instruments de mesure. Les instruments de 
mesure sont protŽgŽs de tout dommage ou dŽtŽrioration issu de manipulations, de maintenance 
ou de stockage inadŽquats et sont identifiŽs. La marche ˆ suivre pour les Žquipements 
dŽfectueux est aussi dŽfinie dans lÕinstruction T-04. LABORATOIRE MAT sÕengage ˆ 
entreprendre les actions appropriŽes sur tout Žquipement ou produit affectŽ par des instruments 
dont les rŽsultats ne sont plus valables. Des enregistrements, des Žtalonnages, et les rŽsultats des 
vŽrifications internes sont conservŽs. 
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8. Mesures, analyse et amŽlioration  

8.1 GŽnŽralitŽs  
LABORATOIRE MAT  planifie et met en Ïuvre des processus de surveillance, de mesure, 
dÕanalyse et dÕamŽlioration pour : 

4  DŽmontrer la qualitŽ du produit  

4  Assurer la conformitŽ du syst•me de management de la qualitŽ 

4  AmŽli orer en permanence lÕefficacitŽ du syst•me de  management de la qualitŽ 

4  Appliquer des donnŽes statistiques en corrŽlation avec les indicateurs de performance nous 
permettant de vŽrifier lÕatteinte de nos objectifs qualitŽ. 

8.2 Surveillance et mesure  
8.2.1 Satisfaction du client  
La satisfaction du client est une des mesures de la performance de nos produits et services et, 
par consŽquent, du syst•me qualitŽ.  Celle-ci est mesurŽe et ŽvaluŽe de diverses fa•ons.  Tel que 
dŽcrit dans la procŽdure P-04, Gestion des non-conformitŽs et des propositions dÕamŽlioration, 
les commentaires clients sont recueillis par le service ˆ la client•le et par les reprŽsentants sur le 
terrain. CeuxÐci sont conservŽs et analysŽs, notamment lors des rencontres qualitŽ ou encore lors 
des revues de direction. Nous avons aussi dŽveloppŽ un sondage qualitŽ que nous expŽdions ˆ 
diffŽrents groupes de clients lorsque jugŽ nŽcessaire. Celui-ci permet de mesurer la satisfaction 
du client et sa perception vis-ˆ -vis la qualitŽ de nos produits et services. De plus, ce 
questionnaire encourage le client ˆ nous fournir une rŽtroaction sous forme de commentaires 
pour lÕamŽlioration de nos processus et sur la fa•on de le satisfaire davantage au moyen de 
nouveaux produits ou services.  

Toute correspondance Žcrite, Žlectronique ou verbale concernant de lÕinformation pertinente 
pour augmenter la satisfaction du client doit •tre divulguŽe aux personnes concernŽes. Ces 
informations sont conservŽes et soumises aux revues de direction. 

8.2.2 Audit interne  
Dans le but de vŽrifier si notre syst•me de management de la qualitŽ est conforme aux 
dispositions planifiŽes, ˆ nos exigences, aux exigences de la prŽsente norme internationale, et 
que notre syst•me est mis en Ïuvre et entretenu de mani•re efficace, nous avo ns Žtabli une 
procŽdure P-01, Gestion du syst•me qualitŽ pour planifier et rŽaliser des audits internes. Notre 
programme dÕaudit tient compte de lÕimportance des processus et des domaines ˆ auditer ainsi 
que des rŽsultats des audits prŽcŽdents. Tout le syst•me qualitŽ est auditŽ au moins une fois par 
an. Pour ce faire, LABORATOIRE MAT a formŽ plusieurs auditeurs internes.  Ceux -ci ne 
peuvent auditer leur propre travail pour assurer lÕobjectivitŽ et lÕimpartialitŽ de lÕaudit. Le suivi 
des actions, qui sont entreprises pour Žliminer les non -conformitŽs dŽtectŽes et leurs causes, est 
gŽrŽ dans la procŽdure P-04, Gestion du syst•me qualitŽ. Celle-ci dŽfinit les mŽthodes 
employŽes pour permettre lÕamŽlioration continue du syst•me et, de ce fait, de la qualitŽ des 
produits et services. Les changements apportŽs sont ŽvaluŽs et mesurŽs afin de dŽmontrer 
lÕefficacitŽ des mesures mises de lÕavant. Les rŽsultats des audits sont enregistrŽs, conservŽs, et 
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un rapport est soumis au responsable qualitŽ et les faits saillants discutŽs lors des revues de 
direction.  

8.2.3 Surveillance et mesure des processus  
LABORATOIRE MAT assure la surveillance et la mesure de ces processus par des vŽrifications ˆ 
toutes les Žtapes de production ayant une incidence sur le rŽsultat final. Les mŽthodes utilisŽes 
dŽmontrent en tout temps lÕaptitude des processus ˆ atteindre les rŽsultats planifiŽs.  La 
surveillance des processus est rŽalisŽe par : 

"  Tous les employŽs: signalent tout manquement aux processus et formulent des 
propositions dÕamŽlioration pour les processus du syst•me qualitŽ.  

"  Le superviseur de production  : voit ˆ ce que les procŽdures et instructions de travail  
soient suivies. SÕassure que les registres et formulaires soient remplis.  

"  Le responsable qualitŽ, lÕassistant qualitŽ  et les auditeurs internes: planifient et 
participent aux audits internes et Žvaluent la performance et lÕefficacitŽ du syst•me 
qualitŽ. Mesurent et analysent les indicateurs qualitŽ. 

La direction gŽnŽrale : participe et intervient lors des revues de direction afin 
dÕŽvaluer la performance et lÕefficacitŽ du syst•me de management de la qualitŽ. 
DŽfinit la politique qua litŽ, les objectifs qualitŽ. Compare les rŽsultats obtenus aux 
indicateurs qualitŽ fixŽs et dŽtermine les orientations stratŽgiques afin dÕamŽliorer le 
syst•me qualitŽ. 

Des actions correctives ou prŽventives sont engagŽes lorsque des Žcarts entre les rŽsultats et la 
planification Žtablie sont soulevŽs afin dÕassurer en permanence la conformitŽ du produit.  

8.2.4 Surveillance et mesure du produit  
Une surveillance est prŽvue ˆ chacune des Žtapes critiques de la rŽalisation du produit  :  

"  Achats 

"  RŽception des marchandises 

"  Entreposage des produits chimiques 

"  Embouteillage des produits chimiques 

"  PrŽparation des solutions de laboratoire 

"  ExpŽdition des commandes 

Afin de valider la surveillance effectuŽe, les enregistrements des contr™les rŽalisŽs sont 
conservŽs. La mŽthode et la durŽe de conservation sont dŽfinies. Les produits expŽdiŽs doivent 
satisfaire tous les contr™les mis en place. Dans lÕŽventualitŽ o•  une dŽviation est notŽe, le 
responsable qualitŽ doit autoriser leur libŽration avant que le produit puisse •tre expŽdiŽ au 
client.   

8.3 Ma”trise du produit non -conforme  
LABORATOIRE MA T a ŽlaborŽ une procŽdure documentŽe P-04, Gestion des produits non-
conformes et propositions dÕamŽlioration, permettant dÕidentifier tout produit ou service qui ne 
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serait pas conforme aux exigences, de fa•on ˆ emp•cher leur utilisation ou la rŽalisation d ÕŽtapes 
subsŽquentes de production. Tout produit ne correspondant pas aux crit•res qualitŽ  fixŽs est 
identifiŽ et isolŽ afin de prŽvenir son utilisation accidentelle. Afin de normaliser le traitement 
accordŽ aux non-conformitŽs, des formulaires de dŽviation et de non-conformitŽ ont ŽtŽ crŽŽs, 
de m•me quÕun registre des non-conformitŽs et des propositions dÕamŽlioration. Ces documents 
permettent de suivre les actions correctives et prŽventives entreprises afin de rŽgler les non-
conformitŽs rencontrŽes et dÕŽviter quÕelles ne resurgissent ˆ nouveau. Ces documents sont 
conservŽs parmi les enregistrements du syst•me qualitŽ. 

Les contr™les ˆ effectuer sont dŽfinis dans les procŽdures relatives aux activitŽs. Toute non-
conformitŽ dŽcelŽe doit avoir un traitement , et les actions prises pour Žliminer les non-
conformitŽs et leurs rŽsultats sont enregistrŽes et des copies sont conservŽes. Les non-
conformitŽs sont issues soit du syst•me de management de la qualitŽ, soit des plaintes de clients 
ou soit de probl•mes rencontrŽs lors de lÕexŽcution des t‰ches. LorsquÕun produit ou service non 
conforme est corrigŽ, il est vŽrifiŽ ˆ nouveau pour dŽmontrer sa conformitŽ aux exigences. 
LorsquÕun produit non-conforme est dŽtectŽ apr•s la livraison de celui-ci au client, 
LABORATOI RE MAT prend les mesures nŽcessaires pour corriger la situation en 
communiquant avec les clients et, si nŽcessaire, initie un processus de  rappel des produits. Le 
syst•me qualitŽ est rŽŽvaluŽ lorsque des modifications au syst•me ont eu lieu. 

8.4 Analyse d es donnŽes  
LABORATOIRE MAT Žvalue la pertinence et lÕefficacitŽ de  son syst•me de management de la 
qualitŽ, notamment lors des rencontres qualitŽ et des revues de direction. Lors de celles-ci, les 
points suivants sont analysŽs : 

"  La satisfaction de la client•le  

"  La conformitŽ du produit aux exigences des clients 

"  LÕŽvolution des processus et des caractŽristiques des produits 

"  La performance des fournisseurs 

"   Les compŽtences acquises par les employŽs  

LÕanalyse et la collecte des donnŽes pour mesurer lÕefficacitŽ et la pertinence de notre syst•me de 
management de la qualitŽ sont documentŽes dans une procŽdure. LÕanalyse des donnŽes nous 
permet dÕidentifier des Žcarts et de soulever des possibilitŽs dÕamŽlioration. Les donnŽes 
proviennent des activitŽs de surveil lance et de mesure et de toute source externe susceptible 
dÕamŽliorer la performance de lÕentreprise.  

8.5 AmŽlioration  
8.5.1 AmŽlioration continue  
LABORATOIRE MAT vise lÕamŽlioration continue de ses processus, de ses produits et services. 
Pour ce faire, des audits internes et des revues de direction sont rŽalisŽs. Des indicateurs de 
qualitŽ ont ŽtŽ crŽŽs afin de mesurer la performance de notre syst•me. Les actions correctives et 
prŽventives rŽalisŽes permettent lÕamŽlioration constante de nos processus.  
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8.5.2 Action corrective  
La procŽdure P-04, Gestion des non-conformitŽs et des propositions dÕamŽlioration, dŽfinit de 
quelle fa•on sont menŽes les actions correctives. Celle-ci prŽvoit quÕil est nŽcessaire de : 

"  DŽterminer les causes des non-conformitŽs 

"  ƒtablir et enregistrer les actions ˆ entreprendre pour Žviter que les incidents 
rencontrŽs ne se reproduisent  

"  DŽfinir les responsabilitŽs et les ŽchŽances 

"  Mesurer lÕefficacitŽ des actions entreprises 

Les actions correctives sont ŽtudiŽes lors des revues de direction. 

8.5.3 Action prŽventive  
La procŽdure P-04, Gestion des non-conformitŽs et des propositions dÕamŽlioration, dŽfinit de 
quelle fa•on sont menŽes les actions prŽventives. Celle-ci prŽvoit quÕil est nŽcessaire de : 

"  DŽterminer les non-conformitŽs potentielles et leurs causes 

"  ƒtablir et enregistrer les actions ˆ entreprendre pour Žviter lÕapparition des non-
conformitŽs  

"  DŽfinir les responsabilitŽs et les ŽchŽances 

"  Mesurer lÕefficacitŽ des actions entreprises 

Les actions prŽventives sont ŽtudiŽes lors des revues de direction. 

 


