Comment faire passer

Qualite fonctionnelie

« Pesprit qualite »
dans P'entreprise ?

par Christian DOUCET*

La qualité est en principe syno-
nvme de hon travail et d'effica-
cité au service du clieni. Logi-
guement, « Paction qualité »
devrail done eme accueillie
hras ouverts au sein de ['enire-
prise. Or il n'en est pas tou-
Jours ainsi : le responsable qua-
lite a souvent impression gue
son action est mal comprise et il
a heaucoup de mal a mobiliser
Quelles
causes et quelles solutions ?

ses interlocutenurs.

I v de soi que Te travail du respon-

sable qualité devient irés difficile
dans ces conditions et les démarches
qualité longues et fastidicuses.

En fait, cette situation provient d’une
canlusion entre deux notions bien difle-
rentes ¢ la qualité, gui est simplement le
travidil bien fuit par chacun an moindre
coit, et les technigues et methodes
congues dans le bur d'aider & réaliser
cette qualité. et qu’on regroupe usuelle-
ment sous le terme de « qualitique ».
Parmi ces technigues, on lrouve par
exemple Ta gestion de Ja qualité, Massu-
rance de ln qualité (dont les norimes 150
00 par exemple). les cercles de qua-
lité, VEFOQM, le TQM... qui proposent
des méthodes et des outils.

Ces méthodes doivent avoir pour but
d'aider les opératonnels o faive leor
gualitg, dont ils sont les seuls respon-
sables mais gqu'ils ont bien souverd du
tial 4 réaliser, compte wenu des abstacles
rencontyés.

Christian
DOUCET"

Bien utiliser
I'assurance de la qualité

Il ne fawm donc pas confondre les
moyens et les abjectifs. de méme qu'on
ne contond usuellement pas la bonne
sanic, les medicaments et le docteur. Le
dacteur ou le médicament n"est bon que
571 guérit e malade,

I en est de méme en gualitique : les
techniques el méthodes emplovées ne
sont bonnes que sielles permeitent de
résondre les probiémes et d"améliorer la
qualité, ¢’est-d-dire 1"efficacité. la
réactivite, la souplesse, et finalement le
chiffre d afTaires, la marge et les

NOUVELLE RUBRIQUE

Oualité références ouvte. avee ce
premicr numéra: de Pannée 2000,
une nouvelle rubrigue consacrée a
la wqualite fonctionnelles animee
par Chiristion DOUCET™*,

Cette rubrique est destince a
apporter ui il critique sur les
pratiques actuelles de certification,
Nous serons heureux de recueilliv
foutes  remarques, suggestions.
questions... voire propositions
dlarticles.

conditions de travail. Sinon, c’est
qu’elles sont inadaptées ou emplovées i
mAuvals esclent.

Les erreuis ne sont pas rares dans ce
domaine : ainsi, nombire de démarches
de certification qui ne recherchent que
le certificar vin la conformité aux
normes, et qui débouchent sur un corpus
e procédures rigides et une surabon-
dance de papers, ne sont que des
déntarches de labellisation et non des
démarches qualité. En réalité, elles
induisent souvent beaucoup de non-gua-
lité. quil est ensuite difficile de reeti-
fier.

En (ait 1'assurnnce de la gualité est alors
wtilisée de fagon erronce. Il faul en effet
se rappeler que Passurance de Ja qualite
esta Dorigine une technigue d'organisa-
tion destinée a améliorer ellicacité ¢
la fiabilité des chaines de travail, Bien
utilisée. elle aboutit @ des resultats
remarquables en termes d"amelioration
du service des clients. de souplesse er
drefficacite du fonctionnement interme
el finalernent daceroissement du chiffre
dafTarres et de la marge de 1entreprise,
toul en assainissant considérablemen
les conditions de travail (car ¢Test la
non-gqualité  qui- est  généralement
pénible a vivre).

La certification est alors également
déviee de ses objectifs
qu'elle @it mitialemem destinée 4
récompenser les entreprises qui avaien
fait un réel effort dassurnce de la
qualité, ¢’est-d-dire d’orgamsation pour
mieux servir leurs clients. et non celles
qui ont un ensemble de procédures
lormeliement conformes & la norme.
(suite page 26)
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Si le Responsable Qualité veut retrou-
ver sa place dans 'entreprise, il faut
done qu’il sache prendre du recul par
rapport  aux normes, modéles,
méthodes et fechnigues qui lui sont
proposés, de fagon a les utiliser a bon
escient et de fagon compétente. [n
effet, si son action consiste effective-
ment a améliorer Iy qualité dans ["entre-
prise, il sera considére par tous commne
un partenaire essentiel, tant les dystone-
tonnements et les pertes de loutes
sortes sont nombreuses dans les entre-
prises : mécontentement des clients,
lowrdeurs internes et difficultés de tra-
vail & tous les niveaux, sources de démo-
tivation, problémes techniques, ete,

Quelques conseils
au Responsable Qualité

Pour cela, on peut lui donner les consells
suivants

I. Toujours commencer par bien
comprendre Ia problématique de
Pentreprise : ce quattendent les
clienits, la concurrence, les problémes
de rentabilité et de management. 1l en
déduira des objectifs d'amélioration
réalistes, en accord avec la stratégie
de I"enfreprise et done avee la Direc-
Hon.

2, Comprendre également la problé-
matique interne des « opération-
nels » leurs  objectifs.  leurs
contraintes, leur motivation. les diffi-
cultés qui génent leur travail, grévent
I"efficacité et créent les défauts et
dysfonctionnements.

3. Ceet lui permet didentifier les pro-
bicmes a résoudre, qu'il doit s effor-
cer de chiffrer et de bien caractéri-
ser: importance. capses, solutions
possibles, faisabilité de celles-ci.

4. Face aux méthodes proposées par
la littérature gualiticienne, il doit,
comme on |I'a vu plus haut, conser-
ver un certain recul ¢ ¢valuer si
elles sont adaptées et comment bien
les utiliser, Ainsi la certilication ¢f les
normes 1SO 9000 sont-ils de bons
outils pour surmonter les obstacles et
mener des démarches qualité rapides
et cflicaces, Mais encore [aut-i]

Qualite fonctionnelle

savoir bien les utiliser sans tomber
dans Ie formalisine. Pour cela il fau
du « matier » et le Responsable Qua-
lité peu expérimenté ne doit pas hési-
ter  faire appel & un expert confirmé.

5. Le Responsable Qualité doit enfin
toujours garder une attitude objec-
five, en se basant sur des indicateurs
et des mesures. qui lui permettront de
vénfier qu'il est dins la bonne voie el
de corriger les erreurs rapidement. 11
faut aussi qu’il suive attentivement la
motivation des personnels et la
qualité de ses relations avec les
autres, car il ne peut y avoir de quali-
t¢ efficace sans motivation ot travail
en cquipe saul” & muluplier les
confroles, ce qui ne peat éire une
solution rentable et va 4 contre-
courant de la qualitique moderne.

Iin résume, sile « message qualité » est
difficile & passer dans des entreprises
c'est en général qu'il est inapproprié.
Les « opérationnels » (v coipris la
Ditection) sont au contraire en généal
ravis de  voir quelgqu’on s"occuper
tenfin) des multiples problémes rencon-

frés chaque jour et qui persistent. chacun
Elant sature par la charge de travail &
court terme et les urgences.

La qualite doit devenir un véritable pro-
Jjei d’entreprise, souhailé par wus, Le
Responsable ‘Qualite a réussi lorsqu’il
est demundé de toutes parts ¢t n'a plus a
« POUSSCr » mats au contraire & réguler
etd « calmer » les attentes... Htee n'est
pas un idéal. Les Responsables Qualité
qui ont réussi le vivent chagque jour,

*Chrisvian: DOUCET ese wienr de plusiensy
Iivres consacrds a ke guadité (s Maimise de o
qualite, wehmiyues evmethodes, FME, 1957) ; La
cerlifivation ded systemes Jassyrance de o
qualite, La Documensirion Frangaive (mppore
powr e Mintsiére de Vindustrie, 1986 La
Construction: de la qualite des muérels ot
svstémes complexes, Editions de ENSTA, 1073
phies divers ovwveages seclmiques)) if o ené i des
istigatenrs inetiaus de la certificarion 156 9000
ent Franee ot goe nn role aonf dans fe domaine,
Tt & fettant coniie co g i estinge éine o tite
dirive formalisie vt procedivrgdre »,
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