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» MANAGEMENT : QUALITE FONCTIONNELLE

Intégrer le systeme qualite
dans le fonctionnement norma
e 'entreprise ?

PAR CHRISTIAN DOUCET™ Lcs« exigences des normes [SO 9000,

parmi les plus difficiles a faire res-
Influencé par les théories de la qualite, contraint par | pecter, sont celles qui concernent la ges-
les normes, cherchant d satisfaire aux exigences des audi- | 1ion de la qualite (le « management » de
fa qualite selon la norme) : le traitement

teurs, le responsable qualité se sent souvent en porfe-d- 5 _ 2%
qualité des problemes. les réunions qua-

, " T :
faux par rapy ort ay reste de l'entreprise. Ses demandes | | 1. atidits quialité interiies. les revues
sont mal accueillies, les dispositions prises mal accep- | de direction... ¢'est-a-dire la vie cou-

t¢es et mal appliquées, alors qu’il cherche simplement a bien faire | rante du systéme qualité. qui a tendance
son travail. .. a se superposer i la vie normale de |'en-
lI'L‘|'I['Ih'C. comme un fardean encombrant
. ) . . ., - que chacun cherche a éviter, Clestee
Conmment arriver a un systéme qualite qui soit bien approprié¢ par cha- sujet que nous allons aborder rapide:
cun, @ une action soutenue par la divection, a des efforts enfin recon- inent'dins tet article— car traltei- oS

nus et récompensés ?

les aspects en détail serait trop long

1 Cheistin Dogces, ilirectonr du cabiner Dowcer, polvtechnicean.: est auronr de pluséenrs fivees consaeres a-dagquatite (L Maitnse de boguating, rechobgnes ot méthodes
EME 1087 La Certilication des systémes  avsuimnce de T qualité, La Doctibrensation. Frasgaiye (apport potis de ministére dc Uindhstrie), 19860 La Constiruction de
T guntite des watériels e systernes complexcs. Edinans di UENSTAL L9738 ¢ pltes diversonveages fechmegrees), W a oud D edes ansrigetewrs aritioas de fo certificatiom 150

) itm Franes, Chelstian Dagtent xt directemr d collogue Sisgun!
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quitte a revenir par la suite sur les sujets
que le lecteur souhaitera voir approfon-
dis d’avantage (nous attendons vos réac-
tions sur le site www.qualityandeo.com
ou & QR{@doucetconseil . fr).

Le traitement qualité
des problemes

La qualitique s'est d"abord anachée 4 la
qualite technique des produits : recher-
che des causes. carrections, améliora-
tion di contrdle, métrologie efe, Ces
techniques se sont révélées efficaces
comme en témoigne le trés bon niveau
de qualité de notre environnement maié-
riel aujourd™hui. La panne ou le défaut
deviennent rares et les SAV ont fait de
gros progrés (il en reste naturellement
encore a faire 1),

Elle s’est ensuite attaquée a I'organisa-
tion et la réussite v est moins probante ;
le traitement des problémes est souvent
tres long, parfois reduit 4 la mise au
point de procédures. Aujourd’hui, les
problémes de fonctionnement sont sou-
vent résolus divgctement par les opéra-
tionnels en dehors du systéme qualité et
les réunions dites « qualité » ne traitent
trop fréquemment gue les « chiens éera-
s¢& » @ procédure non a jour, formuluire

a améliorer...

Cecl n’est natirel-
lement pas satis-
faisant, ni pour I"entreprise, ni pour le
responsable qualite. dont le role est vrai-
ment minoré. Enumérons les différentes
solutions'" qui peuvent étre proposées:

Traiter rapidement et efficacement

les problémes
Personne ne peut comprendre qu'un pro-
bléme détecté mette des mois & étre
traité. Le responsable qualité y gagne un
renom dinutilité, [l faut au contraire que
nous nous efforcions d'aller vite et de
fagon efficace, comme celaest exigé par
ailleurs de tout opérationnel dans 'en-
treprise. Traitons immeédiatement les
problémes simples tels que mises a jour
de pracédures, améliorations de docu-
ments... (simplifier les formalités de
visa si négessaire) et consacrons notre
énergie aaborder les problémes de fond.
qui handicapent le travail chaque jour :
defauts de management, d’organisation,

de coordination, de motivation ete.

* Limiter les fiches

* Ne pas hésiter a consulter directement
les documents de relevés, qui font
déia état des problémes rencontrés
PV de controle, de fin de chantier, de
reception matiére ; CR de réunion |
cahiers de poste... et faire une fiche
de « progres » unigquement lorsguc le
probléme mérite une amélioration
préventive de 'ofganisation (ou lors-
quune correction n'a pas é1é appor-
tée).

Definir clairement (par exemple au
verso du formulaire) les cas dans les-
quels une liche doit etre ouverte, Pour
cela, il Faur tenir compte des capaci-
tés de teaitement. Par exemple. si on ne
peut absorber que peu de fiches, on
traitera d'abord les retards de plus
d’une semaine, puis dans un second
temps les retards moindres,

Ne faire des fiches que pour des pro-
blemes importants, qui ont'des réper-
cussions coneretes. Par exemiple, si des

Qualité fonctionnelle :
résumé des précédents articles

Cer article est le troisiéme d une série consacrée au passaged ['1SO 9001 : 2000,
Le premicr poriait sur la réovientation globale de la démarche qualiré, le second
sur la refonte du systeme documentaire, Ces différents articles peuvent étre
consultés sur le site internet : hup://www.doucetconseil fr ou commandés auprés

- de la reéduction de Qualité références,

- Les lecteurs ont pu y lire des conseils qui vont également dans le sens de

Bien comprendre la stratégie de 'entre-
prise et les ovientations de la direction, qui
tiennent compie des contralhies diverses.
N'oublions pas que In direction a en géné-
ral Jes memes abjectifs que nous, soit 1 umit-
horation de 'efficacité el de la reussite de
Pentreprise. Situons-nous dong en cohérence
avee la stratégie décidée, en cherchant i
ader & résondre 1es problémes qui 8°y oppo-
sent.
Econter les autres ef comprendre Ia réa-
lité de leur travail et leurs contraintes.
Nous sommes li pour les aicder d micux tra-
vailler ¢l non pas, par exemple, pour alour-
dir les procédures de travail.
Centrer notre action sur "amdélioration
ef agir efficacement dans ce sens, (ol
cerfainement cet aspect qui nus aniene i
etre reconnt comme dos partemnres utiles
¢t de confiance dwis | enireprise.

= Prendre du recul par rapport aux normes

- Vintégration du systéme qualité dans ta vie « réelle » de l'entreprise. résumé -

et méthodes de ka « qualitigue », souvent
trop theorigues ¢t ne tenant pas compte des
réalités conerétes. Lorsgu'on essaie de Jes
stivre, on se retrolve alors naturellement en
butte avee le reste de Votgamsation, méme
51 nos objectifs sont bons, [ faut appliquer
les théaries et les normes qualiticiennes avee
discernement et en retenant ce qui est utile |
mais en sachant, aussi, eliminer ce gpi est |
nutile - ouen Pappliguant avee le minimim
de perturbations lorsgue exigence estobli-
gatoire, pour I certification par exemple
Nous en avons v de nombreux exemples.
dont la structuration de la documentation

a cpuilie » dans le derier article.
Sinéeessaire ne pas hésiter 4 se former
ou a faire appel a des spécialistes compé- -
tents dans les domaines a tiler

Eviter de parler le « qualiticien ». mais
s'exprimer dans un langage « pormal » (un
lexique simple o 81& propose par le passé),
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quitte a revenir par la suite sur les sujets
que le lecteur souhaitera voir approfon-
dis dravantage (nous attendons vos réac-
tions sur le site www.qualityandeo.com
ou 4 OR@doucetconseil. fr).

Le traitement qualité
des problémes

La qualivique s’estd"abord anwchice a la
qualité technique des produits : recher-
che des causes. corrections. améljora-
tion du comtrdle, métrologie elc, Ces
techniques se sont révélées efficaces
comme en témoigne le trés bon niveau
de qualité de notre environnement maté-
riel aujourdui. La panne ou le defaum
deviennent rares et les SAV ont fait de
gros progres (il en reste naturellement
encore i faire !),

Elle s7est ensuite attaquée A "organisa-
tion et la réussite y est moins probante ;
le traitement des problémes est souvent
trés long, parfois reduit 4 la mise au
point de procedures. Aujourd’hui, les
problémes de fonctionnement sont sou-
vent résolus directement par les opéra-
tionnels en dehors du systéme qualité et
les réunions dites « qualité » ne traitent
trop fréquemment que les « chiens écra-
sés » © procedure non a jour, formuluire

a améliorer...

Ceci n'est natnrel-
lement pas satis-
faisant. ni pour "entreprise, ni pour le
responsable gualité. dont le réle est vrai-
ment minoré. Enumérons les différentes
solutions'" qui peuvent élre proposées:

= Traiter rapidement et efficacement
les problémes
Personne ne peut comprendre qu'un pro-
bléme détecté mette des mois a étre
traité. Le responsable qualité y gagne un
renom d iutilité, 11 faut au contraire que
nous nous efforcions daller vite et de
fagon efficace, comme cela est exigé par
ailleurs de tout opérationnel dans 'en-
treprise, Traltons immédiatement les
problémes simples tels que mises a jour
de procédures. améliorations de docu-
ments... (simplifier les formalités de
visa si nécessaire) et consacrons notre
énergie a aborder les problémes de fond.
qui handicapent le travail chaque jour :
defauts de management, d'organisation,

de coordination, de motivation ete.
= Limiter les fiches

* Ne pas hésiter d consulter directement
les documents de relevés, qui font
déja état des problémes rencontrés
PV de controle, de fin de chantier, de
reception matiére ; CR de réunion §
cahiers de poste... et faire une fiche
de « progrés » uniquemént lorsque le
probléme mérite une amélioration
préventive de lofganisation (ou lors-
qu'ung correction n'a pas ét¢ appor-
tée).

Deéfinir clairement (par exemple au
verso du formuliire) les cas dans les-
quels une liche doit étre vuverte. Poir
cela, il Fauy tenir compte des capaci-
tés de traitement. Par exemple. si on ne
peut absorber que peu de fiches, on
traitera dabord les retards de plus
d’une semaine, puis dans un second
s les retards moindres.

des fiches que pour des pro-
blémes importants, qui ont des répet-
cussions conerétes. Par exemple, si des

tem

Qualité fonctionnelle :
résumeé des précédents articles

| Cetarticle est le troisicme o une série consacrée au passage a 1'1SC 9001 2004,

Le premic

| de fa rédaction de Qualité rétérences,

s portait sur la réovientation globale de la démarche qualité, le second
nte du systeme documentairve, Ces differents articles peuvent étre
i le site interner : hipe/wwwdowcetconseil. fr ow commandés auprés

| Les lecteurs ont pu y lire des conseils qui vont également dans le sens de
| Vintégration du systéme qualiié dans la vie « véelle » de l'entreprise. résumé

+ Bien comprendre [ stratégic de Pentre-
prise et les orientations de la direction, qui
tiennent compte des contrainies diverses.
Noublions pas que In direction a en géné-
ratl Jes mEmes objectifs gue nous, soit 1'pmeé-
loration de "effieacité et de la réussite de
IPentreprise. Situons-nous tone en cohérence
avee la stritégie décidée, en cherchant i
ader i résoudre les problémes qui 'y oppo-
sent.,

miter les autres ¢f comprendre fa réa-
lité de leur travail et leurs contraintes.
Nous sommes | pour les aider & mieux tra-
vailler el non pas, par exemple, pour alour-
dir leg procédures de travail,

» Centrer notre action sur "amdélioration
ef agir efficacement dans ce sens, (e
cerlainement cet aspect qui nous Jnene i

&tre reconnt comme des partemnres utiles
et de confiance dins | enteprise.
= Prendre du recul par rapport aux normes

et méthodes de ka « gualitique », souvent
rop théoriques ¢t ne tenant pas compte des
réalités conerétes. Lorsgu'on essaie de Jes
suivre, on se retrolive alors naturellement en
butte avee le reste de Vorgaisalion, méme
51 nos objeetifs sont bons, [ faut applicuer
les théaries et Jes normes qualiticiennes avee
discernement eten reterant ce qui est utile |
mais en sachunt, aussi, eliminer ce g est |
inutile - owen Uappliguant avee Te mimmium
de perturbations lorsgue exigence est obli-
gatoire. pour la certification par exemple
Nous en avons v de nombreux exemples,
dont la structuration de la documentation
wuilite » dans le derier drticle.

Si nécessaire ne pas hésiter @ se former
ou d faire appel & des spécialigtes compé-
tents dans les domaines & tmiter.
Eviter de parler le « qualiticien ». mais
sTexprimer dans un langage « normal » (un
lexigue simple o @& proposé par le passé),
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