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DIRECTIVE ORGANISATIONNELLE n° 31

Politique en matiére de gestion de la qualitéaméliorer continuellement
I'excellence opérationnelle pour des résultats qamptent

1. Introduction

1.1. Le Directeur exécutif établit par la présente Dingcune politique en matiére de gestion
de la qualité.

1.2. Le Bureau des Nations Unies pour les services diappx projets ('TUNOPS) reconnait
gue la gestion de la qualité est basée sur laitléfirdes objectifs stratégiques du client,
dérivant eux-mémes des activités de planificatiommerciale de ce dernier, ainsi que de
leur incorporation dans ses processus commerciasx c

1.3. L'UNOPS contrélera et documentera régulieremersaltisfaction des clients vis a vis de
ses services, et prendra des mesures afin de répgiement aux insatisfactions.

1.4. En outre, 'approche de 'TUNOPS en matiere de gastie la qualité appuiera la structure
de sa gestion des pratiques, particulierement ergsaune application cohérente des
processus, instructions, directives et outils concraax.

2.  Cadre et objectif

2.1. La présente DO établit les objectifs de haut nivetdes principes clés pour la Politique de
gestion de la qualité de 'UNOPS (ci aprés « ldtkjole »).

2.2. Cette politique, ainsi que ses processus soustgueent a garantir que :
(@) [I'UNOPS réponde systématiquement aux besoins delisess

(b) T'UNOPS veille a l'application systématique des ditions établies par son mandat
et ses réglements

(c) T'UNOPS augmente systématiquement le taux de aatieh de ses clients
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2.3.

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

(d) TFUNOPS accroisse systématiquement l'efficacitésda Systeme de Gestion de la
Qualité

(e) le Systeme de Gestion de la Qualité de 'UNOPS mmitforme aux normes I1SO
9001.

Le cadre du Systeme de Gestion de la Qualité dd@BS consiste en des services de
gestion qui contribuent de maniére significativex afforts de maintien de la paix ainsi
gu'aux opérations humanitaires et de développedenNations Unies

Réles et fonctions
La gestion

(@) Le Directeur exécutif a la responsabilité prinogpale la mise en ceuvre de la
Politigue de qualité de 'UNOPS et remplit le réte « Représentant de la
Direction », tel que définit par les normes ISO B00

(b) Le Directeur exécutif révisera, a intervalles détieés, le Systeme de Gestion de la
Qualité afin de s’assurer de sa conformité, dessl@iquation et de son efficacité.

Les processus, les connaissances et les outil®ment sous le contrdle du Systeme de
Gestion de la Qualité sont définis sur I'Intranans la rubrique du Systeme de Gestion des
Pratigues et de la Qualitr@ctice and Quality Management System - POMS) ainsi que
celle du Systeme de Gestion des Connaissaieesviedge System), qui y est associé

(@) La responsabilité principale en matiére d’élaboratde documentation, de mise en
ceuvre, de maintenance et d’amélioration continukdlees processus, connaissances
et outils revient aux Directions de Pratiques caipés.

(b) Les Directeurs régionaux et les Directeurs régigredjoints, avec la collaboration
des Conseillers de Pratiques jouent un role cemkaals le processus consultatif
d’'information et de mise en ceuvre du programme dlemration de I'organisation.

L’'UNOPS croit que la gestion des connaissancesuestacteur clé dans I'application
réussie de sa politigue de gestion de la qual#éSystéme de Gestion des Connaissances
est donc un outil clé et les Directions de Pratggarantissent la saisie et le bon maintien
des connaissances avalisées par leurs pratiquesctiees dans le Systéme et s'assure
gu’elles soient codifiees conformément a la Carés d€Connaissances de 'UNOPS
(UNOPS Knowledge Map).

Les processus, connaissances et outils qui tonsoeistle contrle du Systéme de Gestion
de la Qualité feront I'objet, a intervalles détemgs, d’évaluations réalisées par des pairs,
mais également par d'autres pratiques ainsi quegmcontréleurs de qualité externes.
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3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

4.1.

4.2.

Dans le cadre de leurs responsabilités de gardigpplication cohérente des
connaissances, procédés et outils, les Directeardmtiques utiliseront la Politique
d’apprentissage et de développement (Learning aewelDpment) afin de faciliter les
formations et certificats pour les professionnels.

Les Directeurs de Pratiques garantiront que I'effitt du Systéme de gestion de la qualité
soit transmise a I'ensemble de leurs pratiqueertses.

La qualité de domaines de services spécifiquesoestionnée par des Pratiques de soutien
a la mise en ceuvre travaillant au renforcementpaeenariats stratégiques et s’assurant
gue les services répondent aux objectifs des sligkinsi, les Directeurs de Pratiques de
soutien a la mise en ceuvre sont chargés de coldifiarormes des politiques de 'UNOPS
relatives a leurs domaines d'activités respectifdeegarantir que les normes de qualité
soient respectées tout au long du processus deemiszuvre.

Le personnel

(@) L'ensemble du personnel travaillant pour 'TUNOPSpawr le compte de 'TUNOPS a
la responsabilité de garantir le fonctionnemenicafie du Systéme de gestion de la
gualité, c’est-a-dire :

* Respecter les instructions et les descriptions @éincréer de la valeur pour le
client

» Contribuer a la réalisation des objectifs

» Suggérer des améliorations

» Participer au processus d’amélioration continue

Dispositions finales
La présente Directive organisationnelle entre gaetr le 16 avril 2010.
La présente Directive autorise le Directeur du @eode la Performance et de la Gestion a

émettre les Instructions administratives, consige¢®u outils qui pourraient étre
nécessaires a I'application concréte de cettei@udit

Jan Mattsson
Directeur exécutif

[Note relative a la traduction: la signature du présent document est disponible dans la version en anglais.
En outre, conformément au paragraphe 10.3 de la Directive Organisationnelle n°1 (Cadre Législatif de
'UNOPS), en cas de contradiction entre le document en anglais et le document traduit, les dispositions du
document en anglais prévalent].
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