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Assurance de la Qualite

fonctionnelle
La politique Qualite et la certification

Quelle est votre politique qualité ? Correspond-elle aux attentes de vos clients 7... Ces questions
d'auditeurs ont désargonné plus d'un chef d'entreprise, qui a eu tendance a répondre : ma poli-
tique qualité ? C'est de satisfaire au nueux les clients qui font appel 4 nous. La preuve 7 Le fait
que je suis encore la, ce gui prouve gque les clients ne sont pas trop mecontents et reviennent. ..
Ceci n'est naturellement pas de nature a satisfaire l'auditeur, gui est plus particulierement axé
sur le texte introductif au manuel gualité, dans lequel le Responsable Qualité et le chef d'entre-
prise onl essaye de traduire au mieux les ambitions générales de I'entreprise en matiére de qua-
lité, de facon 2 satisfaire au § 4.1.1' de la norme : la "politique qualité". ..

Mais il en est frequemment résulté un texte un peu pompeux et theorigue, affiché sur les murs
de I'entreprise, mais qui est parfois mis en défaut dans la pratique journaliére, face aux urgences,

aux manques de moyens ou d'effectifs, aux discordes entre services...

La politigue qualité n'a-t-
elle qu'un rile ornemental ?
ou bien correspond-clle
un enjeu autrement plus
important ?

Dans la démarche de certih-
cation “Tormelle” que 'on
rEncOnIve ShCore Jouram-
ment, au cours de laquelle on
recherche  seuwlement  lu
conformité qux normes en ¢é-
pondant aux articles un par
un. on tombe pratiguement
inévitablement dans le défaur
précédent : faire un texte qui
apparalt trés séduisunt, mais
qui reste souvent lettre morte
faute d'avoir mis en'face les
moyens et les méthodes né-
Cessaires.

Or ceci oun grave inconyé-
nient ; ladémarche de certifi-
cation devient alors suftout
formelle. A son terme, l'entre-
prise décroche hien son certifi-
cal, mais sans avoir significa-
tivement amélioré la qualité
des prestations fournies aux
clients. Or, au boutducompte.

ce n'est pas e certificar gui fall
vendree maois bien o gqualité
réelle des presta-tions. . Le
Zros nveslissenent consenty
ne condmit alors gu'd des zains
Failtles en termes de chilfre
d'affaires et de marge: Tou an
plusa-t-1l permis.de ne pas
perdre de marches del part de
eertuins clients.

Comment définir plus
efficacement Ia
politique qualité ?

Mais comment dborder plus
correctement la définition de
cetle "politique gualité” ?

La réponse est simple ¢n as-
surance de la qualité fone-
tionnelle, dans laguelle on
raisonne [oujours pur rapport
A l'objectil opérationnel, et
not par rapport a la seule
conformité i la norme. Cetie
politique jouealors en effet
un réle essentiel cur ['organi-
sation, les méthodes, les
moyens & mettre en place dé-
pendront étroitement des ob-

jeetils qualité fixés
Prenons i sxemple :Jm|)|L' !
les délais

Se fixer pour abiectits ¢ua-
lité des délns de liviaison és
rapides el silrs - ce qui est ge-
néralement trés apprécié par
les clients - implique’  la
constitution de stocks (de
produits  finis, semi-finis,
pigces...) avec une gestion
perfarmante, fondée notam-
ment sur des prévisions com-
merciales alguisées, avec une
fabrication fonction du niveau
de stocks erde ventes... Les
methodes et le sysiéme quali-
¢ misen place doivent s'axer
sur le bon fonctionnement de
ce méeanisine el sur Fobten-
tion d'un taux de rupture de
stocks au niveau vente trés
faible,

Se fixer au contraire des
délais relativement longs per-
met d'envisager une produc-
tion planifiée, avec peu de
stocks, des frais réduits...
Mais inversement, le client
attend. .

Christian Daucel
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Deéfinir la politigue
Qualité en fonction
de la stratégie
commerciale et
technique de
I'entreprise.

Une conséquence directe
de la stratégie technique et
commerciale

La politique qualité est done
directement liée & la stratégie
technique et commerciale de
l'entreprise, avec dans l'ordre
les questions suivantes -

Quels types de clients
choisit-on de servir prioritai-
rement ?

* Quelles sont les attentes et
les besoins de ces clients ?

» Quelles sont les concur-
rents et commenti I'entreprise
se situe-t-elle par rapport &
eux 7 Quels "plus” peut-on
ou pourrait-on offrir pour
améliorer la  pénétration
commerciale ?

Quels sont les "dystonc-
tionnements” vis-a-vis de ces
besoins et attentes

® Sources d'insutisfaction
des clients

® Manques de compétiri-
VIté vis-a-vis des concurrents

@ Défauts d'ngressivité ou
d'efficacié commerciale

® Pertes en lignes qui di-
minuent la rentabilité de I'ac-
tivate. ..

s Quels objectils peut-on se
fixer dans ce contexte, afin
de mieux servir les ¢clients,
d'éire plus compétitifs que
les concurrents et done de
mieux vendre ?

Certes, il n'est généralement
pus de la responsabilité du
Service Qualité de mener
toutes ces éludes. Toutefois
O S Apergoit rés souvent gue
Ventreprise o peu i peu déri-
vé de ses nbjectifs initiaux,
malgré le suivi permanent de
la Direction  des concurrents
sontapparus et sont plus per-
formants; et les services in-
ternes n'ont pas réagi suffi-
samment ; les commerciaux
tombent dans la facilité de lu
remise sysiématique au lieu
de se battre sur la qualité des
produits otferts ; les sources
de mécontentement des

clients s'accumulent..

Une bonne démarche de cer-
tification doit étre 'oceaston
de remetire & plat ces pro-
bigmes et de les reposer cor-
rectement. L'occasion en est
justement la définition de
cette "politique gualité” exi-
gée par la norme, gui va en-
suite intervenir comme un
véritable des
charges" pour I'organisation
el les méthodes.

Rappelons qu'il faut procéder
par les élapes suivantes :

® Confirmer ou réactualiser
la stratégie technique et
cominerciale précédente 7
@ Analyser les dysfonction-
nements et/ou les progres
nécessaires !

® En déduire les grands
axes de la politigue qualité,
c'est-i-dire les prigritgs ?
@ Fixer des objectifs precis
fainsi ce n'est pas du wut
pareil de viser un rtaux de
retard de [0 % ou de | %,
un e de défant en fin de
production de 5 % ou
de 0,5 %).

® Merttre en place des indi-
ateurs de Fagon & se situer
par rapport & ces objectifs et
A suivre les progres.

® CGérer l'ensemble de
fagon & maintenir la mobili-
sation des serviees et d cor-
riger les dérives.

"cahier

Quelgues exemples

Actitre d'exemples, on peut se
fixer les objectifs qualité sui-
vants :

¢ Une amélioration de |'ima-
ge de 'emtreprise, sachant
(quie cette imtage est clef pour
les ventes. Ceci pourra étre
obtenu par une amélioration
des locaux d'accueil, de la
documentation commerciule,
de la présentdtion des com-
mercinux., du service..., ain-
sigue par l'excellence au ni-
veau des délais, de la qualité
des produits, du SAV. .

Une réduction des coits,
ericed la lune contre toules
les non-gualités internes : de-
fauts de produits, ruptures de
stocks. lourdeurs adminisira-
tives, exigences qualité in-
utites. ..

L'amélioration du service
rendu ¢ livraisons express,
service personnalisé, hot-line
performante, garantie de
SAV rapide. ..

» Une meilleure réactivite
commerciale, notamment au
niveau des offres : mise au
point d'offres-types, ssis-
tance informatique  pour
conngitre I'érat des disponi-
bilitésde I'entreprise, délé-
gations pour les offres cou-
ranies. ..

Une  Nidélisation  des

clients : revue J'information
réguliere. tarifs préféren.
tiels. .
Derritre chacune de ces un-
nances, se cache une organt-
sation performante & mettre
en place. afin de tenir les pro-
messes de fagon stre...

Le premier pas vers une
certification rentable

Bien entendu, la norme n'ext-
ge pas une telle démarche en
profondeur. C'est toutefols
'une des conditions primor-
diales pour une démarche de
certification réussie, pour
plusiears raisons :

& On peut alors avoir une dé-

marche rationnelle pour défi-
nir fes méthodes de travail et
les mesures préventives re-
quises. On  évitera  en
particulier les excés de For-
malisme.

* Cette démarche est bien
comprise des “"opérationnels”
et la démarche de certifica-
tion devient un vrai "projet
d'entreprise”. Elle peut alors
se dérouler beaucoup plus ra-
pidement, n'étant pas génee
par les réticences de tous
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ordres.

Au total, la centification re-
rrouve sua vrale vocation

ettre en place un systéme
qualité efficace de fagon i
migux servir les clients et a
mieux fonctionner,
Elleconduit dlors en général a
des gains importants de chiffre
d'affaires et de marge. qui at-
teignent cou-ramment 30 o
plus de 100 % dans 'annee
(ces gains sont d'ailleurs dt-
weints indépendamment ducer-
tificat  lui-méme,
meéme avani son obtention).
La fixation de politigue quali-
& constitue done dinsi en (éa-
lité un choix fondamental @ soit
on se contente d'une certfifica-
tion "lormelle”, soit oy s'en
sert pour améliorer en profon-
deur 'enfreprise .
Un dernier conseil : ne pas hé-
siter it &tre ambitieux : il o'y
a yue ceux gui sont dans les
hatailles qui les gagnent” dit le

souvent

teurs donneront une dé-
mirche guoalité  dvna-
mique, et les résultats ne
se feront pas attendie : le
marché sait s'offrir & ceux
qui veulent le conguérir, ..

Christian Doucet

N'Tiésites pas & oxprimer
VOS FEMATGHEs, VoS (ues-
tiony complénrentaires,
VO OpPOSINons. ..

duetlitigue @compuser-

Ve, ol

"Ou § 5.3 dans la 9001 ;
2000
fpurexemple
'‘Cect rappelle en parti-
culier gue la gualite sst
guanl toul Wite stralégie
de ta Divecton pour sou-
teniries ventes. La nof-
me la place ainsi aver
r(l'i",\'”” on foule {H'(':'JH-"(,"F'('
place, au premier rang
des responsabilités de la
Direction,

dicton. Des ohjectils mobilisa-

Functional Quality assurance
Quality policy and certification

What'is your Quality policy? Does it meet
your customers' expectations? Put by
auditors, these questions have thrown
mere than one company manager. There
is a tendency to-answer ‘My Quality poli-
oy? It's to give customers the greatest pos-
sible safisfaction. Proof? The fact that I'm
slill here shows that customers are not too
unhappy and come back .,."

That is hardly likely to satisfy the auditor
wheo expects something closer to the intro-
duetory text of the Quality manual in which
the Quality Manager and the head of the
company will have tried to refiect the gene-
ral ambitions of the company with respect
to Quality, i order to satisfy the require-
ments of paragraph:4.1.1 of the 1ISO 9001
standard, "Quality policy”.

But In many cases the result Is an over-
blown and entirely theoretical text, ane that
is posted on company walls' but which will
sometimes be neglected in day-to-day
practice, because of emergencies, under-
capacity. wrangling between departments,
elc.

Funktionelle Qualitatssicherung
Die Politik der Qualitit und der
Zertifizierung

Wie ladtet thre Qualitstspoliiik? Entspricht sie

den Enwartungen lhrer Kupden? ... Diese
Proferfragen  haben mehr als einen

Geschafisfithrer destabilisiert, der zur Antwort
neigt: Meine Qualitétspolitik, das Ist die
Zufredenstellung der Kuriden, die sich an uns
wenden, Bewlesen wird dies durch die
Tatsache, daft ich noch existiere, was wiede-

um zeigt, daib die Kunden nicht allzu unzu-
frieden mit uns sind und wiederkommen .-

Mit dieser Antwort gibt sich der Prilfer natiiri-

¢y nicht zufrieden. Er basiert sich eher auf die

Erklarung  zur  Qualitdtspolitk  im
Qualitatshandbuch, in der der Leiter der
Qualitétssicherung und der Geschaftsfilhrer
die aligemeinen Qualititsziele  des

Unternehmens im Sinne von Plrikt 4.1.11 der

Norm "die Qualitalspoliik* dargeleqgt haben,

Diese Erkldrurig ist hidufig zu einem pompé-
sen und theoretischen Text geworden, der an

den Wanden des Betriebes zwar angeschla-

aen ist, aber in der Praxis und angesichis der

Dringlichkeit, fehlenden Mittil,

Personalmangel ader Unstimmigkeiten zwi-
schen Abteilungen nicht immer befolgt wird.
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Aseguramiento de la Calidad
funcional
La politica Calidad y la certificacion

2 Cuaél es su politica calidad 7 ¢, Corresponde
a las expectativas de sus clientes?

.. Estas interrogantes de auditor calidad han

defado pemplejos a muchos dirlgentes de
amprasas que la mayoria de veces han aca-
bado contestando, que su politica calidad es
la de satisfacer, de la mejor manera, a sus
clientas. La prueba? El hecho que dichos diri-
gentes sigan dingiendo, o que demuestra
que los clientes estan finalmente satisfechos
y fidelizados. ..
Evidentemente lales respuestas no pueden
satisfacer a un auditor calldad cuya atencion
asta mas bien focalizada en el lexto Introduc-
torio del manual calidad, texto en &l que &l
Responsable Calidad y 2l jefe de la empresa
se han esforzado por formular dptimamente
las ambiciones gerierales de la empresa en
materia de caldad a fin de estar conformes
con g} parrafa 4. 1.11 de lanorma sobre "poli-
tica calidad" .
Pero a menudo dichos textos, fijados en las
paredes de la empresa, pecan por ser un
poco retdricos o abstractos y suelen no ser
observados en |a practica cotidiana frente a
la urgencla, la falta de medios o efectivos, las
discordias entre seivicios, elc.
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