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Le management de la qualité entre peu
a peu dans une phase opérationnelle

mes de vernables stmstres. » Pour le con-
sultant Chnsnan Doucet, organsateur
du cycle de conférences du salon Sis-
qual 2006 (™), jamaus le besoin des en-
trcpru:scnm:nﬂtdcquahtcmscst
expnme avec autant d’acunté. Globali-
sanon et complexificanon du monde
industriel ont contribué a accroitre
sensiblement les besoins en mateére de
prévention des risques. Pourtant, en-
tre I'expression accrue d'un besoin et
la definition de réponses adaptées, un
fossé s’est manifestement creuseé.

« La qualité est en crise. » La ges-
non de la qualité évolue dans un pén-
metre d’application aussi étendu que
ses contours sont flous. Au sein de
I'entreprise, une direction qualité in-
terfere avec de nombreuses entités : di-
recnons de I'organisation, directions
de programmes ou de projets, dépar-
tements metrologie, dépancmcnts
processus, départements sécurité et
environnement, départements métho-
des et maintenance... Entre délateurs
et zelateurs, entre dthuu quasi idéolo-
giques et querelles d’écoles, la qualité

aura donné naissance 4 un langage
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propre, le plus souvent abscons pour le
commun des mortels. Elle aura sur-
tout produit une masse astronomique
de normes (prés de 15.000 normes pu-
blices) et de documents, un corpus
theorique sans égal dans le monde de
I'entreprise. En 2005, la seule norme
ISO 9001 értait en vigueur dans
776.000 organisations et entreprises
dans le monde, dont 24.500 en
France.

« La qualité est en crise, victime des
exces de ce qu'on peut appeler la « qualin-

« AUJOURD'HUI,

LA QUALITE SE
REDUIT ADU
CONTROLE DE
PROCESSUS
ETADE LA
GESTION DE
CONFORMITE
A LA NORME. »

par les cabmers spécialisés. Awourd’hua,
dans les fairs, la qualité se récat a du
controle de processus et de la gestion de
conformité a la norme », développe
plmmdamhr:alm:np:mm
nelle et la dimension « métiers » sont
loin d’avoir investi le tissu des entrepri-
ses frangaises.

A l'image de la BCS (balance score
cnrd},quicummmc:am:hnredcpun
quatre ou cing ans de grandes entre-
prises européennes. Modéle d’analyse
¢t d'aide a la décision stratégique, la
BSC va dépasser les systémes classi-

ques de reporung basés sur des indica-
teurs essenbellement financiers pour
mhpcrfummc:d:mmu:;io—
bale, mntegree et évolunve.

On est dans une démarche de qua-
lite totale, encadrée et animée par des
comutes exécunifs et des comités de pi-
lotage. « Il fmr réhabiliter une qualité

visant ["ameloranon de efficacssé par le |
diagnostic des dysfoncrionmements et |
"idennificanion des bommes prangues. [l est |

temps de revenmtr & des choses stmples, tan-
grbles, operanomnelles », revendique
Christian Doucet.

Deux types d'approche. L dis-
cmmquﬂmnumpcmcpmucrdﬂn
types dapproche : d'un coté I"assu-
rance qualite, méthode analytique,
procedunere et tres gourmande en do-
cumentation ; de "autre le manage-
ment de Ia qualité, méthode

systemique onentee processus. Force
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est de constater que la premiére a acca- |

pare le marché. Organismes de cerufi-
canion, consultants et éditeurs de
logiciels ont su créer un marché phé-
nomenal. « L approche awourd’hma en

processus de certification, cdamuum
cher, plusieurs mallions d’ewros dans une
grande entreprise, tout compris. Pour un
label qua, commercialement, ne lewr ap-
porte plus rien », critique Christian
Doucet.

Dans les entreprises, la maitrise de la
qualité reste souvent déléguée a des
ingénieurs, parfois appelés qualit-
ciens, dont le réle consiste a construire
les moyens pratiques de gestion et de
controle de procédures. « Les directeurs
qualité n’ont souvent plus de moyens, plus
d’équipes. Leur mussion se rédwit a du
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Muriel Jaouén

(*) Au Cnut Pans-La Défense.




