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Avant-propos

L'ISO (Organisation internationale de normalisation) est une fédération mondiale d’organismes
nationaux de normalisation (comités membres de I'ISO). L'élaboration des Normes internationales est
en général confiée aux comités techniques de I'I[SO. Chaque comité membre intéressé par une étude
a le droit de faire partie du comité technique créé a cet effet. Les organisations internationales,
gouvernementales et non gouvernementales, en liaison avec I'ISO participent également aux travaux.
L'ISO collabore étroitement avec la Commission électrotechnique internationale (IEC) en ce qui
concerne la normalisation électrotechnique.

Les procédures utilisées pour élaborer le présent document et celles destinées a sa mise a jour sont
décrites dans les Directives ISO/IEC, Partie 1. Il convient, en particulier, de prendre note des différents
critéres d’approbation requis pour les différents types de documents ISO. Le présent document a été
rédigé conformément aux regles de rédaction données dans les Directives ISO/IEC, Partie 2 (voir www
dso.org/directives).

L'attention est attirée sur le fait que certains des éléments du présent document peuvent faire 'objet de
droits de propriété intellectuelle ou de droits analogues. L'ISO ne saurait étre tenue pour responsable
de ne pas avoir identifié de tels droits de propriété et averti de leur existence. Les détails concernant
les références aux droits de propriété intellectuelle ou autres droits analogues identifiés lors de
I'élaboration du document sont indiqués dans I'Introduction et/ou dans la liste des déclarations de
brevets recues par I'lSO (voir www.iso.org/brevets).

Les appellations commerciales éventuellement mentionnées dans le présent document sont données
pour information, par souci de commodité, a I'intention des utilisateurs et ne sauraient constituer un
engagement.

Pour une explication de la nature volontaire des normes, la signification des termes et expressions
spécifiques de I'ISO liés a I'’évaluation de la conformité, ou pour toute information au sujet de I'adhésion
de I'ISO aux principes de I'Organisation mondiale du commerce (OMC) concernant les obstacles
techniques au commerce (OTC), voir www.iso.org/avant-propos.

Le présent document a été élaboré par le comité technique ISO/TC 176, Management et assurance de la
qualité, sous-comité SC 3, Techniques de soutien, en collaboration avec le comité technique ISO/TC 260,
Management des ressources humaines.

Cette deuxiéme édition annule et remplace la premiere édition (ISO 10018:2012), qui a fait 'objet d'une
révision technique. Les principales modifications par rapport a I'édition précédente sont les suivantes:

— remplacement du terme «implication du personnel» par «engagement du personnel», conformément
aux principes révisés de management de la qualité ISO;

— mise en relation des articles avec ceux de I'ISO 9001:2015;

— une section plus petite a été consacrée a la compétence car la majorité du ce texte a été transférée
vers la version révisée de I'ISO 10015:2019.

Il convient que l'utilisateur adresse tout retour d’information ou toute question concernant le présent
document a l'organisme national de normalisation de son pays. Une liste exhaustive desdits organismes
se trouve a I'adresse www.iso.org/fr/members.html.
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Introduction

Si le terme «qualité» est défini dans I'ISO 9000:2015, il en existe de nombreuses définitions. La plupart
de ces définitions conviennent du fait que la qualité signifie, pour un organisme, agir dans l'intérét de
ses parties prenantes, cette notion allant de 'amélioration des produits, services, systemes et processus
a l'assurance que l'organisme est, dans sa globalité, adapté et efficace, en s’assurant que ses activités
sont adaptées a ses objectifs et que celui-ci, ne se reposant pas sur ses acquis, s'améliore en permanence.

La qualité peut étre assurée de différentes manieres, allant des approches informelles a des opérations
systématiques a I'échelle de l'entreprise dans le cadre de la conformité a I'I[SO 9001:2015 ainsi qu’a
d’autres normes. L'un des défis les plus courants réside dans la difficulté a encourager le personnel a
s’engager vis-a-vis de ces dispositions au regard de sa culture ainsi que de ses valeurs, perceptions et
pratiques traditionnelles relatives au travail.

De facon plus générale, I'engagement du personnel se manifeste par l'implication émotionnelle dont il
fait preuve par rapport a 'organisme et a ses objectifs. C’est cette implication émotionnelle qui permet
au personnel de se soucier de son travail et de son organisme. Ainsi, le personnel ne travaille pas
seulement pour recevoir un salaire ou bénéficier d'une promotion, mais il se met au service des objectifs
de son organisme. Lengagement relatif a la qualité est une extension de cette implication émotionnelle.

Lors du recrutement, il convient qu'un organisme prenne en compte l'adéquation des valeurs et les
savoir-faire.

Voici quelques exemples de difficultés pratiques lorsqu'’il s’agit de susciter cet engagement:
— laqualitéestsouventassociéeaurespectdesnormes plutoétqu’ala poursuite collective de I'excellence;

— laqualité estpercue comme une discipline technique et non comme «lameilleure maniere d’accomplir
des taches» dans l'intérét de tous;

— selon la langue et les outils, le concept de qualité peut paraitre inaccessible a ceux qui ne sont pas
diiment formés;

— les professionnels de la qualité ne disposent bien souvent pas des «compétences plus douces»
nécessaires pour changer ce paradigme.

Le présent document fournit des recommandations sur la fagon de mettre en ceuvre des changements
significatifs quant au niveau d’engagement du personnel en matiere de qualité au sein d'organismes de
tous types et de toutes tailles et dans I'intérét de toutes les parties prenantes.

Les Articles 4 a 9 traitent des sous-rubriques suivantes:

a) éléments a prendre en compte;

b) relation al'ISO 9001 ainsi qu’'a d’autres normes et systémes de management de la qualité;
c) actions possibles;

d) bénéfices potentiels.

Bien que le présent document ait pour objet d’aborder ces sous-rubriques par rapport aux normes de
management de la qualité, ces sous-rubriques peuvent étre appliquées a d’autres systemes, normes et
disciplines de management.
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