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LABORATOIRE MAT

610, rue Adanac, QuZbec (Qc) G1C 7B7

www.labmat.com

MOMAT
MANUEL QUALITf

Politique qualitZ et engagement

LABORATOIRE MAT sOengage " dispenser des procZdures et des services prZconisant
IOexcellence en ce qui concernent la standardisation et |QefficacitZ afin de favoriser et de
conserver la qualitZ et la sZcuritZ au niveau de la prZparation, de la manipulation des
produits chimiques et pour accro’tre la satisfaction de sa clientele et de ses employZs.

Notre engagement : innover et aller au -del” de vos attentes !
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Introduction
0.1 Mot de la direction

LABORATOIRE MAT est une entreprise de distribution et de prZparation de produits
chimiques destinZs ~ une clientele quZbZcoise et canadienne et Zvolue dans ce domaine depuis
1979. En constante croissance depuis sa crZation, ses activitZs sont maintenantntealisZes au
610 rue Adanac dans le parc industriel de IQarrondissement Beauport de la ville de QuZbec.

Gr%se " plus de cent cinquante fournisseurs diffZrents, LABORATOIRE MAT distribue plus de

39 000 produits chimiques et sOassure de toujours maintenide hauts standards de qualitZ des
services offerts ~ sa clientsle diversifiZe : commissions scolaires, centres de recherche, industries
pharmaceutiques et biotechnologiques, papetieres, entreprises diverses industrielles, nombreux
laboratoires, etc. En plus dOun service personnalisZ, elle assure Zgalement un soutien technique
sur IOutilisation, la manipulation, les composantes et la compatibilitZ des produits quOelle vend.
Par ses services de soutien technique, elle peut ainsi accompagner ses clients dansurs projets
et leurs recherches. Elle offre aussi de prZparer des solutions standardisZes adaptZes aux besoins
spZcifiques de ses clients. Pour la majoritZ des commandes et en concordance avec les besoins de
ses clients, elle assure un dZlai de livraisonen des” de 48 heures, bien souvent en 24 heures et
aussi en urgence selon les impZratifs de ses clients.

Depuis la fin de IOannZe 2000, LABORATOIRE MAT est gZrZe par un conseil dOadministration
formZ dOemployZs actionnaires. Les nouveaux gestionnaires eshdent poursuivre son
dZveloppement en Zlargissant son territoire au-del” des frontieres existantes et en offrant un
service toujours plus professionnel, rapide et surtout, bien adaptZ aux attentes de sa clientele.

La direction de LABORATOIRE MAT croit fe rmement que IOadhZsion ~ un systeme de
management de la qualitZ reprZsente une Ztape essentielle pour amZliorer sa performance,
fidZliser sa clientele et soutenir la croissance de IQentreprise. LABORATOIRE MAT a choisi la
Norme internationale 1SO 9001:2000 comme outil privilZgiZ pour assurer |OamZlioration
continue de ses processus afin dDaccro’tre la satisfaction de sa clientele. La direction de
LABORATOIRE MAT, de par son engagement, se joint ~ la volontZ de ses employZs pour
assurer [OadhZsion et le spect de cette norme internationale. LABORATOIRE MAT est fiere des
changements positifs et des amZliorations apportZes en ce sens.
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1. Domaine dOapplication

Notre systeme de management qualitZ est basZ sur la Norme internationale 1ISO 9001 2000 et
nous avons mis en fuvre des processus nous permettant de dZmontrer notre aptitu de ~ fournir
rZgulierement des produits et services conformes aux exigences des clients et aux exigences
rZglementaires applicables. De plus, nous avons dZveloppZ un mZcanisme dOamZlioration
continue de nos mZthodes de travail nous permettant dOaccro”tred satisfaction de nos clients
tout en tenant compte de leurs exigences. Notre systeme de management de la qualitZ et
IOengagement de notre personnel envers celuii sont nos outils privilZgiZs pour garantir ~ nos
clients actuels et futurs des produits et services rZpondant et dZpassant meme leurs attentes.

Notre systeme de management de la qualitZ sOapplique ~ tous nos produits et services offerts "
nos clients, ~ notre personnel et ~ nos actionnaires. Nous nous engageons ~ respecter toutes les
exigences de la prZsenteNorme internationale 1SO 9001: 200Q exceptZ celles relatives " la
conception et au dZveloppement de produits. LABORATOIRE MAT fuvre dans le domaine de

la distribution de produits chimiques de laboratoires et industriels et de la prZparation de
solutions standardisZes sans toutefois rZalise des activitZs de recherche et de dZveloppement
pour la conception de produits. Les produits prZparZs dans nos laboratoires sont rZalisZs
conformZment aux protocoles fournis par nos clients.

2. RZfZrence normative

Le systeme de management|de la qualitZde LABORATOIREMAT fait rZfZrence " :

4 1SO 9000: 2000 Systemes de management de la qualit®Principes essentiels et vocabulaires

4 1SO 9001: 2000 Systemes de management de la qualit’dExigences

4 1SO 9004: 2000 Systemes de management de la qualitZ- Lignes directrices pour
|I©amZlioration des performances

3. Termes et dZfinitions

Pour les besoins de IQinterprZtation et la comprZhension du systeme de management de la
qualitZ de LABORATOIRE MAT, les termes et les dZfinitions de la Norme internationale 1SO
9000:2000 sOappliquent.

4. Systeme de management de la qualitZ
4.1 Exigences gZnZrales

Notre entreprise a Ztabli et documentZ un systeme de management de la qualitZ afin de mettre

en Tuvre et dOentretenir des mZthodes de travail visant, dOune part, le maintie du niveau actuel

de la qualitZ des produits et services offerts et dDautre part, IOamZlioration constante de nos

services en vue de satisfaire davantage nos clients. Nous avons donc

4 ldentifier les processus nZcessaires au systme de management de la wplitZ et leur
application " tous les niveaux de IQorganisation.

4 DZterminer la sZquence et IQinteraction des processus.
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4
4

4

DZterminer les criteres et mZthodes nZcessaires pour assurer |QefficacitZ du fonctionnement
et la surveillance des processus.

Assurer la disponibilitZ des ressources et des informations nZcessaires au fonctionnement et
" la surveillance des processus.

Surveiller, mesurer et analyser les processus.

Mettre en fuvre les actions nZcessaires pour obtenir les rZsultats planifiZs et IOamZlioratio
continue des processus.

En tout temps, et aussi en fonction des prioritZs de rentabilitZ de IQorganisation, les processus
sont gZrZs conformZment aux exigences de la Norme internationale ISO 9001 2000 et sont
adaptZs " nos activitZs.

4.2 Exigences r elatives " la documentation
4.2.1 Exigences gZnZrales

La structure de notre systeme de documentation possede 4 niveaux pour nous assurer de bien
dZtailler notre systme de management de la qualitZ et de planifier, mettre en Tuvre, contr™ler
et amZliorer les performances de IQentreprise. Notre documentation compend :

4

Le Manuel qualitZ : Ce document Znonce les politiques, les objectifs et les moyens mis el
place par |Oentreprise afin dDatteindre les objectifs qualitZ qui y sont ZnoncZs. Il sert de cal
routiere ~ notre systeme dOassurance qualitZ en dZcrivant comment les 4 grands procesus
de la modZlisation de la norme ISO 9001: 2000 sont traitZs et appliquZs dans notre
entreprise. |l est disponible,pour-nes-clients, nos employZs et nos actionnaires. Il rZfere ~ nos
procZdures, nos plans de formation et nos formulaires.

Les procZdures : ces documents expliquent en dZtail comment doivent etre accomplis les
processus jugZs critiques pour la qualitZ des produits et services offerts par Laboratoire
MAT. Elles dZcrivent aussi le but visZ, le domaine dapplication et les responsables de ce
processus. Les procZdures sont identifiZes pata lettre P (Ex: P-01, Gestion du system
qualitd). Nous avons Ztabli des procZdures Zcrites cohZ&mtes avec les exigences de la Brme
ISO 9001: 2000 et les 6 procZdures documentZes exigZes par la Norme sbrincluses ~
|OintZrieur des 4 procZdures qualitZ Ztablies par |[Oentreprise.

Les instructions de travail : ces documents prZcis et dZtaillZs expliquent clairement
comment doivent stre effectuZes les t%.ches critiques ~ la production afin de nous assurel
une parfaite ma’trise de nos processus et de nos mZthodes de travail. Ces instruction:
constituent le vZhicule privilZgiZ de transmission de nos connaissances pour nous permettre
de fabriquer et de distribuer des produits de qualitZ de fason continue. Les i nstructions de
travail sont identifiZes par la lettre T.

Les formulaires ou enregistrements relatifs ~ la qualitZ : Ces documents sont complZtZs
lors de t%oches critiques comme les inspections et les vZrifications. lls servent de preuve
quant " IQapplication du systeme; ils sont utilisZs pour diagnostiquer les problemes et/ou en
identifier les causes et permettent la trasabilitZ des produits distribuZs par Laboratoire
MAT. Ces documents sont identifiZs par la lettre F ou R. Certains enregistrements
proviennent de sources externes et ne sont pas identifiZs par des numZros de documents.
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4 Le plan qualitZ : Ce document, succinct et visue| montre la relation entre les diffZrentes
composantes du systeme qualitZ. Les plans qualitZ schZmatisent lesnterrelations entre les
divers processus et assur@t la cohZsion de ces activitZs pour le maintien du systeme de
management de la qualitZ.

4 Le plan de formation et de gestion des ressources humaines : ce document permet un
meilleur suivi des compZtences des employZs et des formations suivies et ~ suivre pour les
diffZrents dZpartements de |Oentreprise et selon les objectifs et orientations gZnZrales de
compagnie.

4.2.2 Manuel qualitZ

Notre M anuel qualitZ comprend le domaine dOapplication de notre systme de management de
la qualitZ. De plus, nous Ztablissons les rZfZrences ~ nos procZdures documentZey compris
celles exigZes par la prZsente norme. La description des interactions entre les processus d
systtme de management de la qualitZ est ZgalementprZsentZe et dZfinie. LGmprobation

officielle de notre M anuel QualitZ se traduit par la signature du mot de la direction par la

direction gZnZrale.

4.2.3 Ma’"trise des documents

Nous nous assurons dOune bonne ma’trise des documents requis pour notre sysme de
management de la qualitZ Nous avons documentZ une procZdure pour:

4 Approuver les documents quant " leur adZquation avant diffusion;
4 Revoir, mettre " jour si-nZcessaire et approuver ~ nouveau les documents;

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

4 Assurer la disponibilitZ sur les lieux dQutilisation des versions pertinentes des documents
applicables;

4 Assurer que les documents restent lisibles et facilement identifiables;

4 Assurer que les documents dOorigine externe sont identifiZs et que leur diffusion est
ma’trisZe;

4 Empecher toute utilisation non intentionnelle de documents pZrimZs, et les identifier de
manisre adZquate sOils sont conservZs dansrubut quelconque.

La procZdure P-01, Gestion des documents, est responsable de la bonne ma’trise des documen
du systeme de management de la qualitZ.

4.2.4 Ma’trise des enregistrements relatifs " la qualit”

Afin dOutiliser efficacement les rZsultats des vZrifications, contr™les et analyses que nous
enregistrons et notons, et afin de ne pas conserver des documents inutilement, nous avons mis
en place un systeme de contr™le des enregistrements documen&Zau sein dOune procZdure qui

prZvoit le ramassage, le classement, IOindexage, I©acces, la durZe de conservation et les mZthodes

de destruction des enregistrements produits et conservZs. De cette manisre, nous pouvons
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retrouver ces documents lorsque nZcessae. Nous veillons ~ ce que les enregistrements soient
lisibles. Le Manuel QualitZ peut tre consultZ au besoin par les clients actuels et potentiels qui en
feraient la demande.

La procZdure P-01, Gestion du systeme qualjtdZcrit la marche " suivre pour les enregistrements
qualitZ. Le formulaire F-01-2, Index des enregistrementdZfinit les enregistrements qui doivent
«tre conservZs et les directives ~ prendre pour assurer une saine gestion de ces documents.

5. ResponsabilitZ de la direction

5.1 Engagement de la direction

Le conseil dOadministration et la direction de LABORATOIRE MAT dZmontrent leur
engagement au dZveloppement et " la mise en luvre du systeme de management de la qualitZ
ainsi que leur implication dans un processus dOamZlioration ontinue gr%.ce aux moyens suivants
mis en place:

4 ftablissement dOune politique qualitZ claire qui fait rZfZrence ~ des objectifs qualitZ, qui est
pertinente et adaptZe au secteur dOactivitZs et clairement comprise de ses employZs.

4 flaboration dOobjectifs mesurables avec des indicateurs de performance permettant de
dZceler des Zcarts et dOapporter des correctifs au besoin.

4 Mise en place dOoutils informatiques facilitant les suivis qualitZ effectuZs et IOQacces aux
documents qualitZ. De plus, un lien intranet permet aux employZs de faire des suggestions
pour la mise en Tuvre d. e mesures favarisant.|QamZlioration; centinue " diffZrents niveaux de
|Oorganisation.

4 Planification d e rencontres qualitZ et prZparation de communiquZs qualitZ et crZation dOun
tableau qualitZ permettant aux employZs de donner du sens " leurs actions, de suivre
IOZvolution du systeme qualitZ & des objectifs qualitZ fixZs, et ainsi stre partie prenante du
succes de IQentreprise.

4 Processus de revue de direction ~ une frZquence raisonnable &in dOanalyser les donnZes et
de coordonner le processus dOamZlioration continue.

4 Mise en place des ressources matZrielles nZcessaires ~ I0amZlioration des processus et, par la
formation, assurer la compZtence de ses ressources humaines.

4 Assurer |10adhZsia et la participation de LABORATOIRE MAT " certains partenariats
avantageux (Mouvement quZbZcois de la QualitZ (MQQ) # de membre institutionnel 60047,
Association pour le DZveloppement de |OIndustrie Chimique QuZbZcoise (ADICQ),
Canadian Laboratory Suppliers Association (CLSA), FZdZration Canadienne de |Oentreprise
indZpendante (FCEI)) qui donnent acces ~ des outils, des mZthodes et des techniques qui
permettent |Qatteinte de nos objectifs professionnels et organisationnels.

5.2 fcoute client

Notre systime de management de la qualitZ vise ~ dZterminer avec prZcision les exigences des
clients, et tous nos processus documentZs sont axZs sur le respect de ces exigences. Nous avons
mis en place des processus de mesure et de surveillance de nos processus et de faestation de
nos services pour nous assurer de la satisfaction entiere du client et pour anticiper leurs
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demandes. Par leurs contacts frZquents avec leslients, notre personnel du service ~ la clientele,

de meme que nos reprZsentants sur le terrain participent ~ IOidentification des besoins et
exigences deceux-ci. Les sondages qualitZ sont utilisZs comme source dQinformations tant pour
identifier les besoins de notre clientele que pour mesurer sa satisfaction. lls sont aussi

nZcessaires pour identifier les opportunitZs dOamZlioration du systeme qualitZ dans son
ensemble.

LABORATOIRE MAT sOengage ~ Zcouter ses clients et ~ les traiter avec courtoisie,
professionnalisme et respect en tout temps. Nous pensons que cOest un premier pas vers la
fidZlisation d e ceuxci. Nous respectons la confidentialitZ et IQintZgritZ des renseignements qui
nous sont transmis. Nous pensons que cOest notre responsabilitZ et qudil sOagit ddune norme
minimale en vue de combler les attentes des clients en matiere de service " la dientele.

LABORATOIRE MAT sOengage " bien informer ses clients sur les modalitZs dOachats par une
prZsentation claire de nos frais minimums dOachats, de transport et de matieres dangereuses. |l
est aussi important pour nous de bien orienter les clients, donc de les rediriger vers dOautres
sources dOapprovisionnements dans 10ZverdlitZ oe nous ne pouvons rZpondre " leurs
demandes particulieres.

LABORATOIRE MAT sOengage " faciliter la relation avec ses clients et ~ innover pour rejoindre
les suggestions et commentaires qui sont recueillis tout au long des processus de travail et qui
menent ~ [OamZlioration de notre systeme qualitZ . La crZation du site web " la fin des annZes 90 a
permis dOamZliorer le contact avecal clientsle et le suivi de celle-ci en matisre de satisfaction par
la conception de sondages web.Depuis, notre site web, devenu transactionnel, permet ~ notre
distinguZe clientele disposZe " utiliser ce servicede commander en ligne et ainsi de lui faciliter la
t%.che lors de ce processus

Les objectifs Ztant de nous rapprocher davantage de notre clientele et de personnaliser nos
interventions avec celle-ci, nous demeurons " la recherche dOoutils informatiques permettant
IOaccessibilitZ facile aux historiques clients, soumissions, listes de pxj fiches signalZtiques et
certificats dOanalyses directement " partir du site web de IQentreprise.

LOanalyseales sondages transmis ~ nos clients nous permet de procZder et ce, selon les prioritZs
identifiZes en revue de direction ou selon les objectifs qualitZ, ~ des ajustements qui permettent
de rejoindre les prZoccupations quotidiennes et les amZliorations suggZrZes par nos clients.

5.3 Politique qualitZ

Notre politigue de la qualitZ Ztablit que :

LABORATOIRE MAT sOengage, selon les orientationsstratZgiques fixZes par le conseil
dOadministration, ~ dispenser des procZdures et des services prZconisant [Oexcellence en ce qui
concerne la standardisation et |QefficacitZ, afin de favoriser et de conserver la qualitZ et la sZcuritZ
au niveau de la prZparation et de la manipulation des produits chimiques.

LABORATOIRE MAT a mis sur pied un systeme de gestion de la qualitZ applicable " tous les
niveaux de IOorganisation. Ce systeme vise I0engagement de se conformer aux |Zgislations
rZglementaires en vigueur, le maintien de IOamZlioration continue ainsi que la satisfaction de sa
clientele , en ne perdant pas de vue les ZIZments clZs de sa mission. Ces politiques sont mises " la
disposition des parties intZressZes autant " IQinterne qu®”~ I0externe.
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La politi que qualitZ de LABORATOIRE MAT reprZsente un dZfi majeur pour une PME de sa
catZgorie:
- celui dOamZliorer la satisfaction de ses clients en demeurant une entreprise profitable dans
un marchZ tres concurrentiel.

Nous favorisons |Qappropriation par les diffZrents dZpartements et la mise en place des
conditions nZcessaires pour rassembler le personnel autour des objectifs.

LABORATOIRE MAT Zvolue dans un marchZ tres concurrentiel , et elle est fisre de se
dZmarquer par un service personnalisZ et humain axZ surla relation durable avec ses clients. Le
suivi et [OamZlioration continue des procZdures et processus, le soutien de ses employZs en
matiere de formation et de santZ et sZcuritZ au travail sont des politiques qui lui permettront
dOamZliorer ses performanes sur le marchZ de la distribution de produits chimiques, et aussi de
la guider vers des partenaires ayant les memes prioritZs.

Les orientations majeures du systeme qualitZ sont :

I La satisfaction constante du client

o Par la qualitZ du produit

o Par la qualitZ du service
RZpondre rapidement et efficacement aux besoins du client
Offrir un produit adaptZ,aux besoins du client
Offrir un setvice technique assistZ
Offrir un service apres vente soutenu
I LOamZlioration continue des performances de IQentreprise

o Accroissement de la productivitZ et de la rentabilitZ

o AmZlioration de la qualitZ

o AmZlioration des conditions de travail pour ses employZs

La politique qualitZ est rZvisZe quant ~ son adZquation lors de revues de direction.
LABORATOIRE MAT prend Zgalement IOengagement de la mise "~ jour de tous les documents
relatifs ~ la gestion de la qualitZ au sein de IQorganisation.

Notre engagementinnover et aller atdel” de vos attentes!

5.4 Planification
5.4.1 Obijectifs qualitZ

Nos objectifs qualitZ, Ztablis annuellement lors de la dernisre revue de direction d®une annZe,
sont fixZs pour I0annZe ~ venir. lls peuvent stre modifiZs ou revus en cours dOannZe selon les
besoins. Leur suivi est assurZ tout au long de la pZriode dZterminZe et leur mise en Tuvre est
discutZe lors des rencontres qualitZ. Les objectifs du systeme qualitZ doivent stre pertinents,
adaptZs aux t%oches et " la politique qualitZ et fixZs par dZpartements.
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Objectifs qualitZ gZnZraux
Par les diffZrents processus inhZrents " notre systeme quditZ en gZnZral, nous dZsirons, et ce en
conformitZ avec les besoins de nos clients, amZliorer la qualitZ de nos produits et services. Pour

ce faire, nous devons maintenir des niveaux de performance en relation avec les attentes de nos
clients etdonc :

assurer des dZlais de livraison des produits selon les attentes de nos clients et en
conformitZ avec nos standards Ztablis;

- amZliorer les outils qui nous appuient dans notre dZmarche qualitZ en gZnZral et qui
nous permettent de rester pres des besoins de nosclients, de recueillir et de mettre en
application leurs suggestions dOamZlioration;

- assurer des services personnalisZs et humains ~ notre clientele et maintenir le taux de
satisfaction de celle-ci ©~ un niveau ZlevZ et en conformitZ avec nos indicateurs de
performance;

- assurer un environnement de travail sZcuritaire pour les employZs et mettre en place
des amZliorations suggZrZes par ceuxci;

- travailler avec des partenaires ayant les memes prZoccupations en matisre de gestion
de la qualitZ et de satisfacton de la clientsle.

5.4.2 Planification du systeme de management de la qualitZ

Nous avons ZlaborZ un plan qualitZ gZnZral en fonction de notre systeme de management de la
qualitZ afin de visualiser et.de repZrer lesiliens entre les divers processus de IO&eprise. Ce plan
qualitZ gZnZral montre les interactions entre les divers processus. De plus, nous avons
schZmatisZ les divers processus de production et de gestion de notre systeme de management
de la qualitZ selon le modele de la prZsente norme internaionale. Toute modification ~ notre
systeme de management de la qualitZ est planifiZe de sorte que la cohZrence de notre systeme
nOest jamais affectZe par des changements.

5.5 ResponsabilitZ, autoritZ et communication

LABORATOIRE MAT sOassure que les elations entre les diverses fonctions de IQorganisation
tels que les rapports hiZrarchiques soient dZfinies et respect&s de manisre ~ rendre efficace la
gestion de la qualitZ. Les rapports entre les parties sont dZfinis ~ IOorganigramme qualitZ.

De plus, LABORATOIRE MAT :

I A nommZ un responsable de la qualitZ
I A nommZ un(e) assistant(e) du responsable qualitZ
I AnommZ des auditeurs internes
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I A comme projet de crZer un comitZ qualitZ et dOidentifier desagents dOamZlioration
continue au besoin pour accomplir un projet qualitZ particulier (comitZ ad hoc)

Procede ~ IQinformation et "~ la formation de son personnel

DZcrit sa politique qualitZ dans son Manuel QualitZ

Met en Tuvre des procZdures de ma’trise et de diffusion de la documentation qualitZ
Procede " des revues du systeme qualitZ

ORGANIGRAMME QUALITf

Directrice gZnZrale

Responsable qualitZ ComitZ qualitZ et
agents

‘ ddamZlioration

continue
(ad hoc)

Assistant(e) du
responsable qualitZ

Auditeurs internes “

Les responsabilitZs des personnes ressources impliquZes dans la gestion du systeme qualitZ sont
dZfinies afin de clarifier leurs r'™Mles dans IOZtablissement et le suivi des objectifs de qualitZ.

Direction gZnZrale

I DZfinir la politique gZnZrale de qualitZ ainsi que les axes stratZgiques

I Assurer le suivi du systeme qualitZ

I Informer le responsable qualitZ des changements organisationnels et des orientations
gZnZrales de IQentreprise

Supporter le responsablequalitZ dans sesactivitZs

Faire le bilan de IOZvolution di systeme qualitZ

Planifier les audits en collaboration avec le(s) reprZsentant(s) qualitZ

ProcZder aux revues de direction et orienter les actions ~ prendre en fonction des
rZsultats obtenus

I VZrifier et approuver les documents qualitZ

Responsable qualitZ
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Assurer le suivi du systeme qualitZ

Veiller ~ la rZdaction de la documentation qualitZ

Effectuer les modifications et les mises ~ jour de la documentation qualitZ

SOassurer de la diffusion des documents et de la validitZ des documents en circulation
Organiser et effectuer les audits

Informer le personnel sur les Zvolutions du systeme qualitZ

DZvelopper et dynamiser la dZmarche dOamZlioration continue aupres des diffZrents
dZpartements de IQentreprise pour assurer sa prise en charge et son avancemengup
|Oimplication de tous

Ma"triser les enregistrements

Faire le bilan des nonconformitZs et assurerle suivi des actions correctives et
prZventives

Faire un bilan dOavancement du plan d®amZlioration qualitZ

Suivre les indicateurs qualitZ

Enregistrer les plaintes, les rZclamations ainsi que les fZlicitations des clients

PrZparer et assister aux revues de direction

GZrer la documentation qualitZ

Rendre compte " la direction gZnZrale de IQefficacitZ du systeme qualitZ

Suivre IOZvolution des normes relatives a domaine dQactivitZs de LABORATOIRE
MAT

VZrifier et approuver les documents qualitZ

Assistant(e) du responsable qualitZ

Effectue la surveillance et‘apportelle soutien qualitZ nZcessaire " la production

Effectue la surveillance et le suivi des enregistrements qualitZ

Participe " la rZdaction et au suivi de la documentation qualitZ

Enregistre et traite les plaintes des clients et les dZviations rencontrZes

Enregistre et traite les problemes qualitZ reliZ aux fournisseurs

PrZpare les audits internes etassiste les auditeurs internes au besoin

Assiste aux revues de direction au besoin

Assiste le responsable qualitZ dans ses diffZrentes t%.ches de promotion et de maintien
du systeme qualitZ dans IOentreprise

VZrifier et approuver les documents qualitZ

Au diteur(s) interne(s)

Assister le reprZsentant qualitZ et |Qassistant(e) du responsable qualitZ dans leurs
fonctions

Organiser et effectuer les audits

Faire le bilan des nonconformitZs et assurerle suivi des actions correctives et
prZventives

Suivre les indicateurs qualitZ

PrZparer et assister aux revues de direction au besoin

Rendre compte au reprZsentant qualitZ ou " la direction gZnZrale de IQefficacitZ du
systeme qualitZ
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I Suivre 1OZvolution des normes relatives au domaine dQactivitZs de LABORATOIRE
MAT

| DZmontrer, par leurs actions et par leur implication, IOimportance de soutenir un
systeme de gestion de la qualitZ au sein de IOorganisation

ComitZ qualitZ et agents dDamZlioration continue

| Rassembler et analyser les propositions dOamZlioration dwsysteme qualitZ formulZes
par les employZs et les prZsenter lors des rZunions du comitZ

| Compiler, partager et implanter les propositions dDamZlioration du personnel en regard
du systeme qualitZ

I Veiller " ce que les dispositions du Manue | QualitZ et de la politique qualitZ exprimZe
soient appliquZes et proposer des voies dDamZlioration du systeme qualitZ

Les qualifications et formations nZcessaires pour occuper ces postesesont prZsentzs dans le
cartable de dotation de Laboratoire MAT au moment de la crZation du comitZ qualitZ .

5.5.2 ReprZsentant de la direction

Le responsable qualitZ de IQentreprise est M. Pierre-Luc Charland. |l a, entre autres, la
responsabilitZ et IQautoritZ pour.

4 Assurer que les processus nZcessaires au systeme de management de la qualitZ soient Ztablis,
mis en luvre et entretenus.

4 Compiler les donnZes pour les revues de direction et rendre compte ~ la direction du
fonctionnement du systeme de management de la qualitZ et de tout besan dOamZlioration.

4 Assurer que la sensibilisation aux exigences des clients soit encouragZe ~ tous les niveaux de
IOorganisation.

5.5.3 Communication interne

Plusieurs moyens sont mis en place pour communiquer adZquatement|@nformation relative " la
qualitZ, notamment IGfficacitZ du systeme de management de la qualitZ et des processus
inhZrents. Un tableau qualitZ est utilisZ afin de mettre en Zvidence la politique qualitZ de
|Oentreprise de permettre aux employZs de suivre I0Zvolution des indicateus qualitZ et de
mesurer la performance de |Qentreprise par rapport aux objectifs fixZsDes rencontressont aussi
prZvues pour communiquer toute information susceptible dOamZliorer |QefficacitZ du systeme.
Les employZs peuvent fournir commentaires et suggestions pour amZliorer le systeme de
management de la qualitZ en remplissant un formulaire de proposition dOamZlioration.

5.6 Revue de direction

Pour assurer la rZvision de notre systeme de management de la qualitZ ~ une frZquence
suffisante pour en mesurer IQefficacitZ, nous avons mis en place une procZdure documentZeoit
la procZdure P-01, Gestion du systeme qualitZLors de la revue de direction, des opportunitZs
dOamZlioration doivent stre identifiZes et mises en place selon les ressources disponibs, et des
modifications au systeme de management de la qualitZ peuvent stre apportZes. Le responsable
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qualitZ compile les donnZes issues du fonctionnement des processus, des retours dQinformations
des clients et de toute action ayant une incidence sur lesysteme de management de la qualitZ.
Les ZIZments de sortie de ces revues et les dZcisions prises pour IOamZlioration du systeme
qualitZ sont compilZs et des enregistrements sont conservZzs.

LABORATOIRE MAT sOengage " faire un retour sur le systeme qualitZ au moins une
fois IOan pour planifier et initier les suivis nZcessaires qui dZcoulent non seulement de
changements organisationnels qui ont eu lieu ou qui sont ~ prZvoir , mais aussi des
actions ~ prioriser pour rencontrer les attentes de la cliente le.

Des actions sont alors planifiZes et entreprises suite aux recommandations dOamZlioration
rZpertoriZes tout au long du processus de gestion de la qualitZ et suite ~ la compilation des
diffZrentes donnZes. Les ZIZments dOentrZe et les sujets abordZsslde la revue de direction sont
dZtaillZs dans la procZdure RO1.

6. Management des ressources
6.1 Mise ~ disposition des ressources

LABORATOIRE MAT met toutes les ressources disponibles pour entretenir le systeme de
management de la qualitZ et amZliorer son efficacitZ de fason continue. LABORATOIRE MAT a
Zgalement ZlaborZ son systtme de management de la qualitZ dans le but dDaccro’tre la
satisfaction de ses clients en assurant dOune part, la parfaite ma’trise des processus dans
I©exZcution de ses mandatet, dOautre part, un systeme de mesure de la satisfaction du client.

6.2 Ressources humaines

LABORATOIRE MAT a mis sur pied un processus dOembauche, un plan de formation ainsi que
des descriptions dOemploi afin de sOassurer que tous les employZs soigampZtents et aient les
aptitudes pour remplir les fonctions conformZment au systeme qualitZ. En ce sens, la scolaritZ,
|OexpZrience et la formation sont contr™#& tant lors de IOembauche que tout au long de la
prestation de services des employZs au seirde IQentreprise.

Chacun des employZs constitue un maillon essentiel au succes de |Qorganisation.

Engagement enverssesemployZs :

- Soucieuse de ses employZs, LABORATOIRE MAT sOengage " les respecter etles
traiter avec courtoisie et " les considZrer comme des actifs des plus importants de
|Oorganisation.

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

- eaftre le plus transparent possble avec ses employZs en leur fournissant toute
IOinformation nZcessaire "~ |I0exZcution de leur travail.

LABORATOIRE MAT demande " tous un engagement total et entier. Avec le dZsir dOappartenir
"~ une Zquipe gagnante, les employZs permettront ~ |OentreprisedOatteindre IOexcellence et la
rentabilitZ qui assurera un dZveloppement profitable " tous.
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La formation des employZs est effectuZe par des organismes agrZZs, des consultants externes ou
par du personnel de IQentreprise. Le personnel est formZ rZgulieremat en fonction des objectifs
de qualitZ et des objectifs individuels.

La politique de gestion des ressources humaines (Manuel de IOemployZ(e)) sert de guide au
personnel en dZfinissant les principes de dotation et de dZveloppement du personnel. Toutes les
informations reliZes " la formation et " la dotation sont conservZes dans les dossiers du
personnel et dans des cartables identifiZs.

6.3 Infrastructures

LABORATOIRE MAT met " la disposition des employZs les ressources suivantes :

Infrastructure sZparZe en dZpartements distincts selon les t%o.ches
- Mobilier et fournitures a dZquats

- fquipements et accessoires spZcialisZs

- MatZriel de protection et de sZcuritZ

- Systeme informatique

LABORATOIRE MAT sOassure que les regles " suivre lors de IQutilisation deZquipements mis ~
la disposition des employZs soient respectZes dans le but dOassurer la qualitZ et la sZcuritZ.

LABORATOIRE MAT sOengage Zgalément 7 ce quelles! Zquipements et infrastructures soient
conformes aux normes de sZcuritZ et elle sOengage " fai le suivi relatif ~ leur maintenance. En

ce sens, nousnous assurons de respecter les demandes et exigences de nos assureurs et de notre
mutuelle de prZvention en matieres dOentreposage, de risques incendie et de conformitZ
environnementale.

LABORATOIRE M AT sOengage ~ protZger ses employZs et ~ agir en bon citoyen corporatif en
respectant les exigences en vigueur et elle sOengage aussi ~ maintenir des lieux de travail
respectueux des lois,des rZglementations et des pratiques acceptZes par notre industrie.

6.4 Environnement de travalil

En assurant la participation de tous les employZs et du comitZ santZ et sZcut?, LABORATOIRE
MAT est investie de ses responsabilitZs et participe activement ~ IOZlaboration des politiques et
procZdures relatives aux risques prZsents sur les lieux de travail. Toutes les ressources, autant
humaines que matZrielles, sont considZrZes afin de respecter l@onformitZ du systeme qualitZ.
Une de nos prioritZs est la mise en Tuvre ddun environnement de travail sain, sZcuritaire et
propice " IOaccomplissement optimal du travail de tous les employZs dans le but dOatteindre les
objectifs corporatifs. Le maintien dOune attitude de prZvention attentive et soutenue pour tous
les processus enregistrZs au systeme qualitZ, ainsi que le maintien” un niveau raisonnable des
risques inhZrents ~ ses opZrations font partie des engagements majeurs que LABORATOIRE
MAT prend vis -"-vis de son personnel. La gestion efficace de la santZ et de la sZcuritZ ne peut se
faire quOavec la participation active de tous les employZs car la prZvention est une
responsabilitZ et un devoir inhZrent ~ chacun dOeux et cOest pour cette raison quQils sont
reprZsentZs au comitZ santZ et sZcuritZ.
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Le Manuel de IOemployZ(e) de LABORATOIRE MAT est un document de rZfZrence important,
et il indique clairement les politiques et procZdures en vigueur en matiere de gestion des
ressources humaines, de structure salariale en vigueur dans IQorganisation, de processus
dOZvaluation de rendement, de politique santZ et sZcuritZ et dpossibilitZs dOavancement au sein
de 1Oorganisation.

DOautres documents sont en vigueur " IQinterne et engagent les employZs et la direction dans
divers processus dOamZlioration de IQenvirorement de travail. || sOagitdu programme de
prZvention Ztabli conjointement avec notre mutuelle et du plan de mesures dOurgence

Les conditions nZcessaires " la rZtention de notre personnel, ~ sa sZcuritZ et ~ son bientre en
entreprise sont prises tres au sZrieux, et elles sont rZZvaluZes rZgulierement et Ztablies en
fonction de ses besoins et de ceux de IQorganisation.

7. RZalisation du produit
7.1 Planification de la rZalisation du produit

La satisfaction du client est le reflet des processus qualitZ mis en application dans notre
organisation. Il nous incombe donc de livrer les produits et services demandZs par notre
clientele en considZrant " la fois nos standards Ztablis et leurs exigences particulisres. Une saine
planification de la rZalisation de ce processus qui va de IOachat des produits jusqu®” leur
livraison, nZcessite des efforts constants, des ajustements de la part de nos responsables et des
cibles prZcises comme les indicateurs de performance.

La planification et la rZalisation! du(produit’ ) sont“Ztablies (et gZrZe par le superviseur de la
production qui assure la prZparation et |OexpZdition des produits aux clients selon les ententes
particulieres et les dZlais qui ont ZtZ prZvus avec eux. La planification de ce processus tient
compte " la fois du degrZ dOurgence des commandes Ztabli par le service ~ la cligsle, en
conformitZ avec les besoins des clients et la prZvision des demandes futureset elle est en lien
direct avec IOachat de marchandises et avec toutes les procZdures conjointes qui incluent les
normes dOentreposage auxquelles nous sommes assujettis.

Afin de rZpondre aux exigences de la clientele en ce qui concernela qualitZ des produits et le
dZlai nZcessaire pour la livraison de ceuxci, LABORATOIRE MAT a mis en place cinq (5)
instructions de travail. Celles-ci servent ~ dZfinir et ~ encadrer les Ztapes clZs du processus de
rZalisation du produit et ~ Ztablir de quelles fasons les t%oches qui en dZcoulent doivent stre
exZcutZes afin de nous permettre de rZpondre aux exigences de la clientele et dOatteindre les
objectifs qualitZ fixZs. Les instructions de travail sont :

T-01 RZception des marchandises

T-02 Entreposage des produits chimiques et autre matZriel
T-03 Embouteillage des produits chimiques

T-04 PrZparation des solutions, Ztalonnage et gabarits
T-05 ExpZdition des commandes

Ces instructions de travail ont ZtZ ZlaborZes afin dOassurer la ma’trise de la qualitZ des produits
expZdiZs aux clients, notamment par la crZation de registres et de formulaires de contr™le
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permettant ~ LABORATOIRE MAT de conserver les enregistrements nZcessaires " la validation
de ses activitZs. De plus,cellesci ont ZtZ crZés afin de promouvoir IQefficience du travail
accompli et pour stre en conformitZ avec les dZlais de livraison qui satisfont entisrement notre
clientele.

7.2 Processus relatifs aux clients

Lors de la relation avec le client, il incombe de cibler ses exigences et ddidentifier ses besoins
ponctuels ou " long terme afin de lui suggZrer les produits et services disponibles qui
conviennent ~ la qualitZ recherchZe. LOentretien avec le personnel de ventes permet de
conseiller le client et de lui donner toutes les informations nZcessaires en fonction de ses besoins.
LOoffre est fixZe selon les demandes du client et selon le secteur dDactivitZs dans lequel il Zvolue.
Les demandes et propositions sont enregistrZes selon la procZdure P02, Gestion des
commandes. La durZe des ententes est fixZe en tenant compte des trois criteresuivants: les
produits soumis, les attentes du client et le marchZ en gZnZral.

Dans tous les cas, nous nous assurons que la dription des exigencesest claire et prZcise, que
nous avons la capacitZ de satisfaire ces exigences, que tout diffZrend est rZsolu, que le clieest
informZ des fasons de modifier ces documents ou dOy ajouter des ZIZments. Au besoin, des
avenants sont rZdigZs et gZrZs d'apres nos procZdureset des enregistrements appropriZs sont
rZdigZs et conservZs.

Afin de maximiser les possibilitZs de communication avec ses clients, LABORATOIRE MAT
offre ~ ses clients plusieurs moyens (courrier Zlectronique, tZIZcopieur, tZIZphone) pour lui
communiquer des informations relatives ~ ses produits et services ou pour procZder ~ la
transmission dOavenants ‘ou modifications-des commandes-ou contratsy compris des retours
dOinformations ou des rZclamations. Le rapport directest aussi prZconisZ et est rendu possible
gr¥%oce au personnel de ventes externes et par le biais dOun service technique personnalisZ.

7.3 Conception et dZveloppement

LABORATOIRE MAT Iluvre dans le domaine de la distribution de produits chimiques de
laboratoires et industriels et de la prZparation de solutions standardisZes sans toutefois rZaliser
des activitZs de recherche et de dZveloppement pour la conception de produits. Les produits
prZparZs dans nos laboratoires sont rZalisZs conformZment aux protoc@s fournis par nos
clients.

7.4 Achats

Le choix des fournisseurs est crucial pour assurer la qualitZ des prestations de notre
organisation. lls sont choisis en fonction des produits disponibles et de leur qualitZ (grades
particuliers et conformes), de leurs services, de leur proximitZ, des dZlais de livraison et des
cozts dDacquisition.

Les fournisseurs privilZgiZs sont ceux qui offrent des dZlais de livraison raisonnables et surtout
adaptZs aux besoins de notre clientelg ainsi que des produits de qualitZ conforme aux besoins et
attentes des clients.Les cozts dDacquisition Ztant une variable majeure de la rentabilitZ, ces
derniers sont fortement considZrZs tout au long du processus mais deviennent secondaires si
des dZlais de livraison raisonnables re peuvent stre respectZs.

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



Manuel qualitZ Laboratoire MAT Page19 sur 26

Le choix des fournisseurs repose sur IOhistorique de leur clientele existante, sur leur capacitZ °
procZder ~ IQanalyse des produits quQils nous offrent edussi ~ nous dZmontrer quQils sont en
processus dOamZlioration continue.

La fonction meme de distribution oblige LABORATOIRE MAT, si elle veut satisfaire sa clientele,

" rZpondre " diffZrentes demandes nZcessitant la recherche constante de nouveaux fournisseurs
ou partenaires. Ainsi, LABORATOIRE MAT maintient un nombre important de fournisseurs.
Afin de faciliter le contr™le des achats, les fournisseurs sont classZs eng groupes distincts. Les
compagnies fournissant ~ LABORATOIRE MAT un volume ZlevZ de marchandises ou encore
des marchandises jugZes critiques pour la qualitZ des produits et services oférts aux clients sont
considZrZescomme des fournisseurs majeurs. La direction et le respnsable qualitZ dZterminent
quel pourcentage de ces fournisseurs doit tre ZvaluZau moyen dOun questionnaire dfvaluation
des fournisseurs La grille dDanalysem-04-4, Analyse des Zvaluations des fournisseurs permet
quant " elle dOZvaluer sommairement ®Ztat et IOavancement du systeme de gestion de la qualitZ
du fournisseur et de sOassurer que les procZdures jugZes essentielles par LABORATOIRE MAT
sont implantZes chez ses fournisseurs.Au moyen du formulaire dOZvaluation ponctuelle des
fournisseurs, F-03-3, toute dZviation relative " la qualitZ des produits et services fournis par les
fournisseurs est notZe et conservZe pour analyse. Cette Ztape du processus permet de gZrer les
ZvZnements qui surviennent et concourent au respect ou au non respect de la plitique qualitZ.

La qualitZ du produit fini Ztant directement en relation avec la qualitZ de la matisre premiere, un
contr™le des produits est exercZ " la rZception de ceuxi selon IQinstruction de travail T-01
RZception des marchandisesLes produits doivent toujours stre accompagnZs du certificat
dOanalyses remis par le fournisseur attestant de sa qualitZ. Ce certificat est disponible pour les
clients afin de vZrifier la conformitZ des produits en relation avec leurs besoins et exigences.

7.5 Production et prZparation du service

7.5.1 Ma’trise de la production

Les processus qui ont un impact sur la qualitZ de nos produits et services sont documentZs
rigoureusement pour assurer que notre niveau de production soit toujours constant. Nous

ma’trisons notre production par la formation de nos employZs, par des procZdures et
instructions de travail sur des t%.ches importantes ~ accomplir.

Lorsque nZcessaire le plan de formation et les procZdures prZcisent les informations suivantes :
4 La disponibilitZ des informations dZcrivant les caractZristiques des produits et services.

4 La disponibilitZ des instructions de travail prZcises.

4 LOutilisation des Zquipements appropriZs.

4 La disponibilitZ et IQutilisation de dispositifs de surveillance et de mesure.

4 Lamise en luvre des activitZs de surveillance et de mesure.

4 La mise en luvre dOactivitZs de libZration, livraison et apres livraison.
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7.5.2 Validation des processus de production

LABORATOIRE MAT a mis en place des procZdures et des instructions de travail qui
dZfinissent les points de contr™|e et de surveillance nZcessaires au maintien et au respect de ses
standards de qualitZ au niveau des produits. Certains points de contr™le ont dailleurs ZtZ
doublZs. Les principaux contr™les surviennent lors des Ztapesuivantes :

ACHATS :

- fvaluation des fournisseurs et analyses de leur systeme de management de la qualitZ
- Enregistrement ponctuelle des dZviations rencontrZes

- Analyse de performance et maintien dOune liste de fournisseurs qualifiZs.

- Double vZrification des achats effectuZs

RfCEPTION DES MARCHANDISES :

- VZrification des marchandises reeues en conformitZ avec le bon de commande Zmis

- VZrification visuelle, lorsque possible, de la conformitZ du produit (forme physique,
aspect, nettetZ de lacouleur, uniformitZ de la couleur, prZsence dOimpuretZs, etd.

ENTREPOSAGE DES PRODUITS:

- VZrifications et contr™le des conditions dOentreposage (tempZrature et humiditZ)

PRfPARATION DES SOLUTIONS, fTALON NAGE ET GABARITS :

- flaboration de protocoles de laboratoires
- Calibration et Ztalonnage des instruments de laboratoires
- Dosages, analyses physicechimiques et standardisation des solutions de laboratoires

- CrZation de gabarits permettant IOembouteillage de divers volumes

EMBOUTEILLAGE DES PRODUITS CHIMIQUES :

- Calibration et Ztalonnage des balances

- VZrification, validation et enregistrement des conditions dOenbouteillage
- Inspection visuelle des produits en conformitZ avec IQaspect attendu

- CrZation de gabarits permettant [Oembouteilage de divers volumes

- Double vZrification de la conformitZ de IOembouteillage et de I0Ztiquetage effectuZe

EXPfDITION DES COMMANDES :

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



Manuel qualitZ Laboratoire MAT Page?21 sur 26

- VZrification de la quantitZ, du format et de la description du produit ~ expZdier

- Double vZrification du nom de produit, du code de produit, du format, des donnZes chimiques
et de la quantitZ de produit expZdiZ

7.5.3 Identification et traeabilit”?

LOidentification des produits, du matZriel et de |I©ensemble de la documentation et des
enregistrements est appliquZe brs de toutes les Ztapes du processus qualitZ afin dOassurer la
traeabilitZ de toutes les entitZs et actions effectuZes chez LABORATOIRE MAT qui influencent de
pres ou de loin la qualitZ. LOidentification sOeffectue selon une codification dZfinie pour chgue
ZIZment permettant de retrouver toute information durant les processus.

Des formulaires et des registres ont ZtZ mis en place pour appuyer et renforcer les procZdures du
systeme qualltZ lls permettent un suivi des activitZs et des opZrations du personnel, ainsi que le
retracage et IQidentification des entitZs touchZes par les actions.

La traeabilitZ dZpend de IOensemble des procZdures du systeme qualitZet elle est influencZe par
la bonne application des regles Ztablies dans le Manuel QualitZ, dans les procZdures et dans les
instructions de travail. LOensemble des employZsont impliquZs dans cette dZmarche.

Tel que dZcrit dans IQinstruction de travail 701, le responsable de la rZception des marchandises
vZrifie, ~ |Oaide du formulaire dOachatla conformitZ des produits resus par rapport ~ ceux qui

ont ZtZ commandZs. Cette Ztape est complZtZe par |Oenregistrement des marchandises dans la
fiche de rZception des produits et dans le dossier informatique des numZros de lot. Les
enregistrements conservZs permettent de dZterminer le moment dOentrZe de la marchandise, la
disponibilitZ des certificats dOanalyses et le responsable de’ la rZcéption des marchandises. Le
produit suit toutes les Ztapes, de sa rZception ~ son expZdition, accompagnZ de son nmZro de

lot qui lui est propre.

Les solutions prZparZes en laboratoire se voient Zgalement attribuer un numZro de lot. Les
informations , quant ~ la prZparation des solutions de laboratoires, sont notZes dans le cahier de
laboratoire, tel que dZcrit dans IQinstruction de travail T-04. Une date dOexpiration est attribuZe
tous les produits.

E 10expZdition, lepersonnel vZrifie, ~ I0aide de la facture, la conformitZ des produits livrZs par
rapport aux produits commandZs par le client. Le numZro de lot du produit est inscrit sur la
facture du client afin de pouvoir retracer quel numZro de lot a ZtZ expZdiZ au client. Le systeme
informatique permet quant ~ lui de retracer les commandes ultZrieures des clients.

Tous ces moyens permettent de retracer les poduits, les clients qui les ont resus et dOidentifier
les fournisseurs. De plus, les formulaires et registres permettent de retracer les Ztapes suivies par
un produit et les personnes ayant eu une incidence sur le produit (rZception, embouteillage,
laboratoire et expZdition). Ces mesures permettent de rZagir ~ toute anomalie, notamment par
un rappel de produit, et de cibler la source du probleme : elles fournissent des outils dOhistorique
permettant dOZtablir toute rZcurrence dOune anomalie.

De plus, la gedion adZquate et rigoureuse des documents assure la disponibilitZ de tout
document et permet une consultation rapide en vue de retracer toute information relative au
cheminement dOun produit.
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Tel que dZcrit dans les instructions de travail, tout produit j ugZ non-conforme est identifiZ et
placZ dans la zone de nonconformitZ afin dOempecher [Outilisation accidentelle de ces produits.

7.5.4 PropriZtZ du client

Les produits chimiques expZdiZs sont essentiellementachetZs par LABORATOIRE MAT. En de

tres rares cas, LABORATOIRE MAT peut «tre en possession de produits appartenant ~ sa

clientele. Dans de telles circonstances, nous nous engageons "~ prendre soin de la propriZtZ du
client lorsquOelle est sous notre contr™le ou quOelle est utilisZe. Les propriZtZs dient sont

identifiZes, vZrifiZes, protZgZes quand elles sont utilisZes dans la fabrication de nos produits.
Toute propriZtZ du client perdue, endommagZe ou encore jugZe impropre " |Qutilisation fait
IOobjet dOun rapport au clientdes enregistrements sort alors conservZs et des moyens de
corrections sont ZlaborZs.

7.5.5 PrZservation du produit

Les produits chimiques sont identifiZs par IOZtiquette du manufacturier ou encore 10Ztiquette de
LABORATOIRE MAT et sont entreposZs et conservZs dans des locaux dot la tempZrature et le
taux dOhumiditZ sont contr™IZs. Tel que dZcrit dans IQinstruction de travait@2, Entreposage des
produits chimiques et autre matZriel, les produits sont placZs afin de favoriser le roulement de
IOinventaire. Ceuxci sont placZs dans des contenants rZpondant aux spZcifications des produits
chimiques et conformes ~ la Loi sur le transport des marchandises dangereuses

LABORATOIRE MAT nQeffectue pas la livraison de ses produits laquelle est plut™t assurZe par
des transporteurs spZcialisZs. Ceuxci_sont,~entre_autres, sZlectionnZs en fonction des zones
gZographiques couvertes, de feur historique de service avec LABORATOIRE MAT et en fonction
de leur conformitZ ~ transporter des matieres dangereuses. Tout service jugZ dZficient par
LABORATOIRE MAT est enregistrZ sur un formulaire dOZvaluation ponctuelle des fournisseurs.

LOinventaire de LABORATOIRE MAT est suivi et maintenu au moyen du systeme informatique
et dOun babillard dOinformation

7.6 Ma"trise des dispositifs de surveillance et de
mesure

Les activitZs de mesure et de surveillance sOeffectue au moyen de certains Zquipements dont
nous assurons la prZcision et la validitZ des rZsultats.Lorsque nZcessaire, les Zquipements de
mesure sont ZtalonnZs par une firme externe ou vZrifiZs ~ des intervalles spZcifiZs, par rapport ~
des Ztalons de mesure reliZs “des Ztalons de mesure nationale ou internationale LOinstruction
de travail T-04, PrZparation des solutions, Ztalonnage et gabaritsainsi que les fiches techniques
des appareils (sZrie R04), nous permettent de rZaliser les vZrifications et les rZglages requis pour
nous assurer en tout temps de la validitZ de nos instruments de mesure. Les instruments de
mesure sont protZgZs de tout dbmmage ou dZtZrioration issu de manipulations, de maintenance
ou de stockage inadZquats et sont identifiZs. La marche " suivre pour les Zquipements
dZfectueux est aussi dZfinie dans IQinstruction 4. LABORATOIRE MAT sOengage
entreprendre les actions appropriZes sur tout Zquipement ou produit affectZ par des instruments
dont les rZsultats ne sont plus valables. Des enregistrements, des Ztalonnages, et les rZsultats des
vZrifications internes sont conservZs.

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



Manuel qualitZ Laboratoire MAT Page?23 sur 26

8. Mesures, analyse et amZlioration
8.1 GZnZralitZs

LABORATOIRE MAT planifie et met en luvre des processus de surveillance, de mesure,
dOanalyse et dDamZlioration pour

4 DZmontrer la qualitZ du produit
4 Assurer la conformitZ du systeme de management de la qualitZ
4 AmZliorer en permanence |QefficacitZ du systeme de management de la qualitZ

4 Appliquer des donnZes statistiques en corrZlation avec les indicateurs de performance nous
permettant de vZrifier IQatteirte de nos objectifs qualitZ.

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 consZquent du systeme qualitZ. Celle-ci est mesurZe et ZvaluZe de diverses fasons. Tel que
dZcrit dans la procZdure P-04, Gestiondes non-conformitZs et des propositions dOamZlioration,
les commentaires clients sont recueillis par le service ~ la clientele et par les reprZsentants sur le
terrain. CeuxEci sont conservZs et analysZs, notamment lors des rencontres qualitZ ou encore lors
des revues de direction. Nous avons aussi dZveloppZ un sondage qualitZ que nous expZdions
diffZrents groupes de clients (lorsque jugZ hZcessaire Celui-ci permeét de mesurer la satisfaction
du client et sa perception vis-"-vis la qualitZ de nos produits et services. De plus, ce
questionnaire encourage le client ~ nous fournir une rZtroaction sous forme de commentaires
pour IOamZlioration de nos processus et sur la fason de le satisfaire davantage au moyen de
nouveaux produits ou services.

Toute correspondance Zcrite, Zlectronique ou verbale concernant de IQinformation pertinente
pour augmenter la satisfaction du client doit etre divulguZe aux personnes concernZes. Ces
informations sont conservZes et soumises aux revues de direction.

8.2.2 Audit interne

Dans le but de vZrifier si notre systtme de management de la qualitZ est conforme aux
dispositions planifiZes, ~ nos exigences, aux exigences de la prZsente norme internationale, et
que notre systeme est mis en luvre et entretenu de manisre efficace, nous avo ns Ztabli une
procZdure P-01, Gestion du systeme qualitZ pour planifier et rZaliser des audits internes. Notre
programme dOaudit tient compte de IQimportance des processus et des domaines ~ auditer ainsi
que des rZsultats des audits prZcZdents. Tout le syisme qualitZ est auditZ au moins une fois par
an. Pour ce faire, LABORATOIRE MAT a formZ plusieurs auditeurs internes. Ceux-ci ne
peuvent auditer leur propre travail pour assurer IQobjectivitZ et IQimpartialitZ de 10audit. Le suivi
des actions qui sont entreprises pour Zliminer les non-conformitZs dZtectZes et leurs causesest
gZrZ dans la procZdure P04, Gestion du systeme qualitZ. Celle-ci dZfinit les mZthodes
employZes pour permettre |OamZlioration continue du systeme et de ce fait, de la qualitZ des
produits et services. Les changements apportd sont ZvaluZs et mesurZs afin de dZmontrer
IOefficacitZ des mesures mises de IQavant. Les rZsultats des audits sont enregistrZs, conserg’s
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un rapport est soumis au responsable qualitZ et les faits saillants discutZs 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 vZrifications
toutes les Ztapes de production ayant une incidence sur le rZsultat final. Les mZthodes utilisZes
dZmontrent en tout temps IOaptitude des processus " atteindre les rZsultats planifiZs. La
surveillance des processus est rZalisZe par

Tous les employZs signalent tout manquement aux processus et formulent des
propositions dOamZlioration pour les processus du systeme qualitZ.

Le superviseur de production : voit ~ ce que les procZdures et instructions de travail
soient suivies. SOassure que les registres et formulas soient remplis.

Le responsable qualitZ, IQassistant qualitZ et les auditeurs internes: planifient et
participent aux audits internes et Zvaluent la performance et IQefficacitZ du systeme
qualitZ. Mesurent et analysent les indicateurs qualitZ.

La direction gZnZrale: participe et intervient lors des revues de direction afin
dOZvaluer laperformance et |QefficacitZ du systeme de management de la qualitZ.
DZfinit la politique qua litZ, les objectifs qualitZ. Compare les rZsultats obtenus aux
indicateurs qualitZ fixZs et dZtermine les orientations stratZgiques afin dOamZliorer le
systeme qualitZ.

Des actions correctives ou prZventives sont engagZes_ lorsque des Zcarts entre les rZsultats et la
planification Ztablie sont soulevZs afin’d@assurer en permanenck conformitZ du produit.

8.2.4 Surveillance et mesure du produit

Une surveillance est prZvue " chacune des Ztapes critiques de la rZalisation du produit :
" Achats

RZception des marchandises

Entreposage des produits chimiques

Embouteillage des produits chimiques

PrZparation des solutions de laboratoire

ExpZdition des commandes

Afin de valider la surveillance effectuZe, les enregistrements des contr™les rZalisZs sont
conservZs. La mZthode et la durZe de conservation sont dZfinies. Les produits expZdiZs deent
satisfaire tous les contr™les mis en place. Dans IOZventualitd aune dZviation est notZe, le
responsable qualitZ doit autoriser leur libZration avant que le produit puisse stre expZdiZ au
client.

8.3 Ma"trise du produit non  -conforme

LABORATOIRE MA T a ZlaborZ une procZdure documentZe P04, Gestion des produits non-
conformes et propositions dDamZlioration, permettant dOidentifier tout produit ou service qui ne
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serait pas conforme aux exigencesde fason ~ empecher leur utilisation ou la rZalisation d OZtapes
subsZquentes de production. Tout produit ne correspondant pas aux criteres qualitZ fixZs est
identifiZ et isolZ afin de prZvenir son utilisation accidentelle. Afin de normaliser le traitement
accordZ aux nonconformitZs, des formulaires de dZviation et de non-conformitZ ont ZtZ crZZs
de meme quOun registre des norconformitZs et des propositions dOamZlioration. Ces documents
permettent de suivre les actions correctives et prZventives entreprises afin de rZgler les non
conformitZs rencontrZes et dOdter quOelles ne resurgissent ~ nouveau. Ces documents sont
conservZs parmi les enregistremeris du systeme qualitZ.

Les contr™les " effectuer sont dZfinis dans les procZdures relatives aux activitZs. Toute nen
conformitZ dZcelZe doit avoir un traitement, et les actions prises pour Zliminer les non
conformitZs et leurs rZsultats sont enregistrZes et des copies sont conservZes. Les non
conformitZs sont issues soit du systeme de management de la qualitZ, soit des plaintes de clients
ou soit de problemes rencontrZs lors de IQexZcution des t%.ches. Lagdun produit ou service non
conforme est corrigZ, il est vZrifiZ ~ nouveau pour dZmontrer sa conformitZ aux exigences.
LorsquOun produit non-conforme est dZtectZ apres la livraison de celuici au client,
LABORATOIRE MAT prend les mesures nZcessaires pour corriger la situation en
communiquant avec les clients et, si nZcessaire, initie un processus derappel des produits. Le
systeme qualitZ est rZZvaluZ lorsque des modifications au systeme ont eu lieu.

8.4 Analyse d es donnZes

LABORATOIRE MAT Zvalue la pertinence et |QefficacitZ de son systeme de management de la
qualitZ, notamment lors des rencontres qualitZ et des revues de direction. Lors de cellesti, les
points suivants sont analysZs:

La satisfaction de la clientele
La conformitZ du produit aux exigences des clients
LOZvolution des processus et des caractZristiques des produits

La performance des fournisseurs

Les compZtences acquises par les employZs

LOanalyse et la collecte des donnZes pour mesurer |Qeffiddcet la pertinence de notre systemede
management de la qualitZ sontdocumentZes dans une procZdure. LOanalyse des donnZes nous
permet dOidentifier des Zcarts et de soulever des possibilitZs dOamZlioration. Les donnZes
proviennent des activitZs de surveillance et de mesure et de toute source externe susceptible
dOamZliorer la performance de |Qentreprise.

8.5 AmZlioration

8.5.1 AmZlioration continue

LABORATOIRE MAT vise IOamZlioration continue de ses processus, de ses produits et services.
Pour ce faire, des audits internes et des revues de direction sont rZalisZs. Des indicateurs de
qualitZ ont ZtZ crZZs afin de mesurer la performance de notre systeme. Les actions correctives et
prZventives rZalisZes permettent IDamZlioration constante de nos processus.
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8.5.2 Action corrective

La procZdure P-04, Gestion des nonconformitZs et des propositions dOamZlioration, dZfinit de
quelle fason sont menZes les actions correctives. Celleci prZvoit quOil est nZcessaire de

DZterminer les causes des norconformitZs

ftablir et enregistrer les actions " entreprendre pour Zviter que les incidents
rencontrZs ne se reproduisent

DZfinir les responsabilitZs et les ZchZances

Mesurer |QefficacitZ des actions entreprises

Les actions correctives sontZtudiZeslors des revues de direction.

8.5.3 Action prZventive

La procZdure P-04, Gestion des nonconformitZs et des propositions dOamZlioration, dZfinit de
quelle fason sont menZes les actions prZventives. Celleci prZvoit quOil est nZcessaire de

DZterminer les non-conformitZs potentielles et leurs causes

~

ftablir et enregistrer les actions " entreprendre pour Zviter |Qapparition des non-

conformitZs
DZfinir les responsabilitZs et les ZchZances

Mesurer |QefficacitZ des actions entreprises

Les actions prZventivessont ZtudiZeslors des revues de direction.
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