La démarche qualité cherche encore

Sa

m Malgré moins

de formalisme,
I'engagement

des entreprises

vers la qualité n'est
pas une sinécure.

m La 9* édition du salon
Sisqual devrait clarifier
les fonctions

des acteurs impliqués
dans cette démarche.

La « démarche qualité » | Voild
un sujet qui, §’il est loin de
faire consensus dans les entre-
prises, ne laisse pas indifférent.
Toutes les directions sont peu
ou prou concernées, des res-
sources humaines aux directions
commerciales, en passant par le
markenng, les services informa-
tiques et les achats. Unanimes
pour soutenir que la certification
aux normes qualité revient cher.
Entre 150.000 et 600.000 euros,
en moyenne. Christian Doucer,
un des organisateurs du 9° salon
Sisqual, I'a évalué & 3,7 milliards
d’euros chez les entreprises fran-
caises. Autre caractéristique, elle
reste marquée par I'ambivalence
avec ses zones d’ombre et de lu-
miére.

Coté pile : la guerre entre cer-
tains qualiticiens intégristes en
proie & une concurrence féroce
sur un marché juteux ; des certi-
fications parfois juges et parties ;
des entreprises clientes qui ne sa-
vent plus sur quel pied danser.
Cathédrale documentaire, langue
de bois, pensée unique... les re-
proches pleuvent. Des entreprises

place dans |'entrep

Quels sont les gains obtenus grice
& la certification 150 9000 ?
‘Réponses en %

Amélioration de |'organisation
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u La démarche qualité est une boite & outils dans laquelle on trouve plusieurs méthodes.

l.plum-dtn 20000

circonspectes, comme PSA, pré-
férent miser sur la recherche que
sur la qualité. « Il suffic de bacho-
ter, de se mettre aux norntes du $ys-
téme pour étre mieux placé sur les
marchés et de payer pour avotr son
coup de tampon, C’est une taxe »,
affirment ceux qui se sentent ex-
clus des appels d'offre et dénon-
cent les effets pervers du label.

Faire des progrés. « 90 % de lu
qualité réside dans le fait de bien ser-
vir lo client et de savoir gérer ces exi-
gences en interne, explique Chris-
tian Doucet. Comme la langue
d’Esope, 'audit est lu meilleure ou lu
pire des choses, selon la maniére dont
1l est mis en ceuvre. Pratiqué comme

une inspection tatillonne du bon res-
pect des procédures, il terrorise et a
peu de plus-value, Utilisé pour dé-
tecter les d#buu de Uorganisation et
les ré , 1l est général ap-
précié et peur étre trés urile. » Clest

le coté face de la qualité. Une
bonne occasion de faire des pro-
gres. Plus de 500.000 entreprises
sont certifiées dans le monde et
quelque 22.000 en France,
Comme ’expliquent les diri-
geants de I'Afnor, ¢ le succés mon-
dial des normes ISO 9.000 (pro-
duits et équipements industriels) suivi
par celui des ISO 14.000 (manage-
ment environnemental) a consacré
Pintérét des normes de management
comme élément de construction in-
terne de lu qualité et externe pour les
relations de l'entreprise et des orga-
nisations entre elles ».

Pour Christian Doucet, il faut
rester pragmatique : « La démarche
qualité est une sorte de boite & ourils
dans lnguelle on trouve plusieurs
méthodes, plus ou moins bonnes ou
adaptées, selon les cas. » Inutile
d’opposer I'ISO, qui concerne
'aspect normatif et référentiel de
la qualité, 4 "TEFQM (fondation

européenne pour la qualité du
management) qui décerne
chaque année des « prix Qualité »,
démarche relevant de la stratégie
et de la rentabilité : « ils sont de
plus en plus complémentaires », 1l
faut dire que I'arrivée de la version
2000 de I'ISO apporte 4 la cert-
fication un caractére moins
contraignant, moins formaliste et
plus conforme 4 Ia réalité des en-
treprises. Elle prend davantage
en compte les clients, les action-
naires, le personnel. La naissance
de PISO 19.011, norme d’audit
interne basée sur le management
du risque, fait également partie

" des progrés. Les thémes comme le

développement durable ou la res-
ponsabilité sociale font actuelle-
ment 'objet de travaux naissants
susceptibles de développements
€ Vertueux ».

Enfin, dans le monde de la qua-
lité, les positions sont plus ou-
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vertes. En témoigne la tonalité
apportée 4 la 9* édition du salon
Sisqual. Pour les organisateurs, il
s'agit de redonner la parole aux
opérationnels, aux entreprises et
pas seulement aux qualiticiens.
« Cela doit étre un espace de témoi-
gnages d’expérience pour ceux qui
veulent faire progresser la qualité
loin des querelles de chapelles », sou-
ligne Christian Doucet.

Electrochoc budgétaire, 'inau-
guration du salon par le secré-
taire d’Etat 4 la Réforme de I'Etat,
Henri Plagnol, est une premiére,
interprétée comme un signe de re-
connaissance de la marurité a la-
quelle arrive peu a peu le débat
sur la qualité. Tl faut dire que de-
puis un ou deux ans, les fonc-
tions et des acteurs impliqués sont
de plus en plus divers. Qu'il
s'agisse des associations de
consommateurs des collectivités
locales, des professions libérales.
Une chose est siire, il y a en-
core du chemin a faire pour que
la & qualité » retrouve des habits
neufs. D’abord parce que la crise
actuelle ne pousse pas les entre-
prises & investir. Ensuite parce que
certains qualiticiens hésitent en-
core & revoir leur copie. Enfin
parce que le Frac (fonds régional
d’aide au conseil) qui octroyait
une subvention de 50 % aux en-
treprises engageant une démarche
qualité a éts supprimé. Sans
compter I'électrochoc budgéraire
que peut provoquer, dans les en-
treprises certifiées, I'obligation de
se mettre au diapason de la ver-
sion 2000 avant novemnbre 2003.
Yan de Kerorguen



