La qualité tiraillée entre procédure
technique et approche managériale

B Le management,

le développement durable

et la relation client forment
les nouveaux impératifs

de la démarche qualité.

B Le salon Sisqual,

qui s’ouvre aujourd’hui

au Cnit, met 'accent sur

la diversité des approches.

a vie des directeurs de qualité est
loin d'étre une sinécure. Censés
apporter des résultats concrets sur le
interne, la satisfaction
client et la motivation du personnel, les
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hésion des autres services, résistances
au changement. Sans oublier les rét-
cences des collaborateurs face & une
approche que ces derniers jugent par-
fois trop formelle et trop rigide. Il ne
s"agit donc pas seulement d’agir pour
obtenir des

des améliorations en termes de
rentabilité et de chiffre d’affaires mais
aussi de convaincre du bien-fondé des

Anathéme. Ces difficultés en cachent

cace possible ? Entre les différentes
solutions : certification ISO 9000, mo-
déle EFQM (voir encadré), Six
Sigma... Laquelle est la plus appro-
pxié:?Etlﬁ.ri:nne\rlplm!Leuﬁ—
lieu des experts és qualité n'est pas
tendre, chacun défend sa chapelle,
I'anathéme & la bouche. Entre, d'un
chté, les qualiticiens purs et durs de
I ,pnurqmlccccrufmtn estleseul
t universel de la qualité, et, de
Pautre cdté, les consultants promo-
teurs de la qualité totale pour qui seul
compte le management global, il n'est
pas facile de se faire sa religion.

« LES NORMES
1SO 9000

SONT AU
MANAGEMENT
CE QU'EST

UN ANE

A UN CHEVAL
DE COURSE. »

« Les normes 1SO 9000 sont au ma-
nagement ce qu’est un dne G un cheval de
course, n’hésite pas a dire Jean Supi-
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sation. Cndmmhesumdwmw
la survivance des pranigues du taylo-
risme. Les normes sont le fait de qualin-
clens gui n'ont dirigé aucune enmeprise
de lewr vie. On fait crotre aux entreprises
qu’elle sont managées alors que les techni-
clens qui interviennent ne font qu’appli-
quier une norme standard. » Pour lui, le
nombre de dépots de bilan croissant
d'entreprises certifites ISO 9000 dé-
montre i I"évidence Iinutilité des dé-
marches ISO et leurs effets pervers.
Et ce dernier de souligner que son

pmmer acte, lorsqu’il entame une °

mission de conseil qualité, est de faire

arréter la procédure ISO s'il yena une.
« La vraie qualité, c'est d’abord les modéles
de management mondiawx Deming, Bal-
dridge, EFOM [voir encadré] qu: sont
utilisés par les

les entreprises en
difficulté », sou-
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A la différence de
I'1S0, le é
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nonnaues, le parsonnel les cheu:s 4

de management
global profite des
opportunités en
réduisant les
colits et en opti-
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wversion 2000 est une pale copie de |

PEFQM ». Mais pour lui, « le clienz
reste absent ».
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misantle b
et les revenus.
Du cité des
institutions de
I'ISO, Afnor en
téte, ces argu-
ments partisans
~ ne tiennent pas la
route, si I'on en
juge d'aprés ]e

la vérité se situe entre les dewx. Entre
I'option technicienne et I'option ma-
nagériale, 4 chaque entreprise de dé-
cider ce qui répond le mieux i ses be-
soins, sachant que trés souvent les
deux aspects sont complémentaires.
Dans tous les cas, « o esr rout @ fait in-
adapté de vouloir canaliser les salariés
ﬁnn;mpa'durigu’ammk
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succeés
des normes ISO
9000 sur les pro-
duits et équipe-

qualité ac-
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I Tout est dans la nuance et dans

Plus de 500. DOOenuqmscs sont cer-
tifiées dans le monde et plus de 22.000
en France. Pour les tenants de I'ISO,
« les normes contribuent a rehausser les
niveaux de qualité, de sécurité, de fiabi-
lité, d'efficacité ad’mmdamgmb:!x

Elles contribu

g lewer simpli-
fier la vie », La naissance de I'ISO
19011, norme d’audit interne basée
sur iemmazenmdu risque, fait éga-
lement partie des progrés mis en avant.
« Passer de audit de conformuzé a I'audit
d’efficacité, tel est le nowvel enjeu », af-
firme Joél Prwenchém, chef de pro-
dhits audit de Cap Afnor.

Les thémes comme lc développe-
ment durable ou la responsabilité so-
cuk font actuellement I'objet de dé-
verfueux. Eﬂ.ﬁ.ﬂ
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Parrivée de la version 2000 delISO
9000 apporte 4 la tion un ca-
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chient,

_ fonctionnement ».

Yan de Kerorguen

(*) Amélioration de la performance.




