STRATEGIE ET MANAGEMENT

ASSURANCE DE LA QUALITE FONCTIONNELLE

Manager, profite donc mieux
de la certification !

Interpréteées fonctionnellement, les normes ISO 9000 et la certification offrent au Manager un
eventail d'outils de management qui se révélent particuliérement intéressants si on les emploie

a bon escient.

Cet article passe rapidement en revue les principaux

-

®

v La définition de l'organisation
w La planification de la qualité

« Les méthodes

-

-
]

-

audits. ..
La palitique qualité

La politicue guealitd a fair l'objet
d'un article précédent (n” 104 de
décembre 1998). Elle estune oc-
casion e réanalvser les relations
avec les clients et de recentrer
toute lentreprise autour de leurs
atentes et de leurs besoins,

Axed'efforts clef - Rechonamiser
e persomnel au service des
clients, roctifier tes dhvsfonction
aenents.

A gviter s une politigue qualité
se imitant & b redaction d'un tex-
te sans une-volomé manigériale
el une statégic commeiciale
reelles en ariere plan

Les "revues de contrats' @

La certification doi éure l'ecca-
sion de dynamiser la prospection
ctdesoigner 'émission des pro-
positions puis le trailement des
commandes, Or lu réussite des
ollres puis Poreamgation des
commundes sont des prégecupi-
tions fondamentales pour 'en-
treprise ot le management.

Axe d'efforis clef : agressivité
camntérciale, compétitivité des

- La formation et l'information des personnels
+ L'organisation qualité : Responsable Qualité, Comité qualité, exploitation qualité des incidents:

offres puis respeet dey engage-
MEHIS Priy,

A éviter s limiter les revues de
contrats dde simples vérifica-
tions formelfes.

La définition de
l'organisation

La délinition de 'organisation
doil étre l'occasion de réorgan-
ser les chaines de vavail de fagon
{mieun atteindre les objectifs
fixés eta corriger les mangues

d'efficacité.

Axe d'efforts clef © Simphficr,
raceenacin les délais, traiter ley
confiits ef les niangues de voor-
dination, ..

A éviter ; réduire l'organisation
Lot Formalisation des roles et des
lemietions, e qui pett au contrai-
re condluine du eloisonnement, i
La "fonetiomansaton” de Facti-
vité...

La planification
de la qualité

La planification de Ja qualité o
lait lohjet d'un aricle précédint
(n” 102 d'octobre 1998). Elle
permet d'orguniser evd'optiniser

« La politique qualité (ainsi que les objectifs et indicateurs qualité)
« Les "revues de contrat”

les précautions a prendre toul 4
long des chaihes de travail preé-
cédentes, soit les mayens. les
guides et méthodes de trovaal |
les formations, les indicateurs,
les vérifications. .. (et plus ge-
néralement Fensemble du "sys-
eme qualité”) de Fagon i éviter

i 1o fois la "sur-qualite” inutile

el les risques.

Axe d'efforts clef : reclierche de
lelficacite.

A éviter : réduire lu planifica-
tiom i un document (de plus.. ).

Laes méthodes

La certification doit éure ['occu-
sion d'imipulser un effor géné-
ralisé dé méthode et de soin
duns le travail. Clesten effer la
clef dla fois de laqualité des
produits finis, de l'efficacit col
lective ¢t du confort dans le tri-
vail... Qui ne s'est pas plaint
journetlement des ennuis en
chaine créés par les défauts de
gualité de certains 7 Mais at-
Lention, lenjeu est.de créer un
Slat d'esprit "méthode". et non
simplement de rédiger des ins
tructions puisde les faire appli-

queren foree.

Christinn Dowcet
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La démarche de
certification peut étre
pour le Manager soit

la source d'une
revitalisation et d'une
modernisation en
profondeur de son
entreprise, soit le
cimetiere des
occasions perdues.

Axed'efforts clef - implanter un
esprit de méthode, développer
Pesprit d'équipe, la polywalence
et Ja responsabilisation de cha-

oun.

A_éviter ; inciter les person-
nels au striet respect des pro-
cédures, sans metire en avant
I'efficacité, la souplesse et le
travail en équipe.

La formation et
l'information des
personnels

La Tormation et l'information tes
personnels  constituent  ung
condition essentielle pour ke bon
fonctionnement de l'entreprise,
et plus  précisémenm  du
Management dans I'entreprise.
car les difficultés, aussi hien
techniques que sociales. pro-
vienment e plus souvent durdé-
faur de compétence, voire de
compréhension des problemes,
Laeenification offre done Fop-
portunité d'analyser méthodi-
quementees questions et de cor-
riger 1es mangues.

Axed'efforts clef : amliorer les
competences v la culume d'er-
freprise.

A éviter ; se limiter i ki pro-
cédure de mise en place
- duplan de formution.

L'organisation
qualité

L™ organisation
qualitd” don dre
avanl lout
congue comme
une  structure
destinée a trailer
les problemes de
fonetionnement de
Ientreprise de facon
parficiputive et orga

msée, alind'améliorer
Sans cesse son eflicacité et
su performance aupres des
clients, el aussi. le Manager
peut trouver dans la certifica-
tion F'occaston de metire en pla-
ce'une démarche penianente
de traitement des problemes
d'organisation et d'améliora-
tion.

Axe d'effors clef : impliguer le
personnel, accepter lacritigne
constinctive, ne pas laisser se
pévenniser les dvsfonctivnne-
menty (v compris les proceé-
duves trop lowrdes), inter-
rempre périodiquenent  la
CONESE dt canrt lerme ef auy
urgences, de facon @ “réfie-
chir’,..

A éviter @ se limiter i la rédae-
tion el i la gestion des procé-
dures, pour les besoins de lu
certification,

Alors, la certification :
source de revitalisation
du Management ou
cimetiere des occasions
perdues ?

Enconclusion. lidémarche de
certification peul étre pour le
Munager lorsgu'elle est appli-
yuée lonctionnellement (¢l ar-
ticles  précédents  dans

14

Qualitigue), Ta source d'une re-
vitulisaton et d'une modernis-
tion en profondeur de son en-
treprise, en la remettant  unis-
son des exigences de son muar-
ché et des aspirations de ses
personnels

A llinverse. elle peut éure le ci-
metiere des occasions per-
dues. ..

La venification apporte par
ailleurs d'autres avantages es-
sentiels ap Manager :

@ Bien guidée. elle permet
tout & la fois ¢

i de favoriser la responsabi-
lisation des meilleurs person-
nels, etdone de pouvoir délé-
suer davantage,

v inversement de guider les
persomnels.  difficiles.  via
notamment les méthodes et
procédures mises en place, les
audits, e waitement des pro-
blemes d'organisation. ..

® Lapport d'un consultant
expérimenté  extérieur aide
cgalement o “résoudre” les
problemes déficats.

Dans ce sens. on peut dire
(u'une honne démarche de cer-
tilicition permet d'améliorer
enprofondeur des méthodes de
management ¢ des mentalinés,
avec vrapidité et [ foree don-
nides par I'objectif du certificar.
Alors, Managers, choisissez
hien :l'investissement n'est pas
négligeable. Vous pouver le
transformer en dépense for-
mielle: ou bienen rer la source
d'une nouvelle dynamique. A
vous de bien savolr vous servir
de ce nouvel ouil...

Christian Douver
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