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L’I1SO en direct Gestion des
réclamations: |'état de I'art

Les réclamations apportent des retours d’in-
formation sur la maniere dont les produits et
services se comportent sur le marché et, a ce
titre, elles font partie du systeme qualité de
I’entreprise.
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Dossier La certification

1S0 9000 est-elle rentable?
Une étude américaine analyse
les données du rendement
financier

«La recherche d'une certification ISO 9000 est-
elle rentable pour les entreprises?» Si cette
question est aussi vieille qu’ISO 9000, elle n’en
demeure pas moins essentielle et, dans une
large mesure, sans réponse! La nouveauté
vient, a notre connaissance, de la combinaison
de données et de méthodes adoptée par les
auteurs de cet article, quatre universitaires qui
enseignent dans des écoles de gestion des Etats-
Unis et d’Espagne.
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International La version de
I'auditeur: I"évaluation de la
conformité vue par un praticien

Cet article représente une des rares critiques
publiques présentées par un auditeur expéri-
menté des systémes de management ISO sur
I'évaluation de la conformité telle qu'elle est
aujourd'hui pratiquée.
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