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La clé du succes sur le marcheé

par Beat Moser, responsable du marketing et du service

intérieur de SQS

et Théodor Zahner, directeur général de SQS

L'Association Suisse pour Certificats d’Assurance Qualité (SQS) — pionniere
d’une nouvelle approche en matiere de qualité — aura certifie, d'ici fin 1994, en-
viron 1000 entreprises. Pres de 3000 autres, parmi lesquelles — tendance nou-
velle — bon nombre de petites et moyennes entreprises, sont engagees dans

une procédure de certification.

L'intérét manifesté pour les systemes de gestion de la qualité s’'est donc tres

fortement accru.

Assurance qualité et gestion de la qualité
sont aujourd'hui le préalable du succeés
sur le marché pour des entreprises prove-
nant de secteurs de plus en plus diversi-
fies. Le «Total Quality Management»
(TQM) devient un «must» dans notre sys-
teme économique. |l traduit a la fois la vo-
lonté des entreprises d'améliorer leur
compétitivité et les exigences plus éle-
veées des clients et des acheteurs par rap-
port aux produits et aux prestations de
service.

SQS, un certificat de qualité
fort convoité

«Une qualité irréprochable adaptée aux
besoins du client est devenue la mesure-
étalon», déclare Theodor Zahner, direc-
teur de la SQS : «Les progrés technolo-
giques ultra-rapides ainsi que la globalisa-
tion des marchés ont incontestablement
contribué a cette tendance. Celui qui pos-
sede le certificat SQS posséde la preuve
officielle que son entreprise a mis sur
pied, exploite et maintient un systéme in-
tégral de gestion de la qualité conforme
aux exigences de la série de normes I1SO
9000/EN 29000, valable a I'échelon inter-
national.

Récemment encore, les clients de la SQS
se recrutaient presque exclusivement
parmi les entreprises de l'industrie des
machines et de |I'équipement électrique et
leurs sous-traitants. Selon la derniere ana-
lyse des branches, 405 maisons de-
ployant leur activité dans les domaines
des machines et équipements, des me-
taux de base et produits métalliques, des
équipements électrigues et optiques ont
ete certifiées jusqu'a présent ; 63 entre-
prises chimigues et 53 maisons de la
branche caoutchouc et des matiéres syn-
thétiques ont adopté un systéme de ges-
tion de la qualité. Dans la branche des
denrées alimentaires/boissons/tabac, par
exemple, 37 entreprises ont obtenu un
certificat SQS.

M. Theodor Zahner précise que |'objectif
de la SQS consiste a introduire la philoso-
phie de la gestion de la qualité dans tous
les secteurs économiques et a aider les
nouvelles branches a la mettre en pra-
tigue. La SQS a mis au point et concrétisé
en temps opportun une stratégie globale
de facon a pouvoir relever le défi de la
croissance et assurer |'extension des
branches. Ces efforts ont porté leurs
fruits.
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M. Armin Girschweiler
(directeur chargé des
questions internatio-
nales), le professeur
Hans Dieter Seghezzi
(président de la SQS)
et M. Theodor Zahner
(directeur general).

Ainsi, selon la derniere analyse des
branches, 48 imprimeries, 40 entreprises
du batiment, 50 du commerce de gros et
de détail et 38 d'informatique sont actuel-
lement a un stade avance de certification.

L'intérét manifesté par les secteurs des
banques, des assurances, des conseillers
d'entreprise, de I'hotellerie, des logiciels,
de I'approvisionnement en électricité, des
préts de capitaux ainsi que de ceux de la
santé, de l'industrie pharmaceutique, de
la navigation aérienne, du béton-ciment-
chaux, etc. est tout aussi grand. Depuis
peu, on observe également un intérét
croissant de la part des petites et trés pe-
tites entreprises pour la certification SQS.
Et pour cause : la pression exercee sur les
fournisseurs pour qu'ils apportent la preu-
ve de la qualité de leurs produits ou ser-
vices ne se relache pas.

Onze années de succes

«Ce n'est que lorsqu’elles sont en mesure
d'apporter la preuve qgu'elles disposent
d'un systéme d'assurance de la qualité
que les entreprises pourront se profiler
par le truchement de la qualite», indique
M. ‘Armin Girschweiler, directeur de la
SQS chargé des questions internatio-
nales, qui ajoute : «Cette constatation a
conduit a la création de I'’Association Suis-
se pour Certificats d'Assurance Qualité en
1983. La Suisse était alors un des pre-
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miers pays a mettre sur pied une organi-
sation de certification. Nous avons accom-
pli un travail de pionnier en Europe. Cette
avance prise sur le temps nous a donné la
chance d'exercer une influence sur les de-
veloppements internationaux et de servir
de modeéle dans plusieurs domaines !»

Le succés de la SQS n'est pas dd au ha-
sard : 38 des principales associations de
I'industrie et du commerce, des services
fédéraux et d'importantes collectivités
non productrices ont parrainé la création
de I'Association. On citera ici, en tant que
membres fondateurs, I'’ASPQ, I'Office fe-
déral de métrologie, le Laboratoire fédéral
d'essai des matériaux et de recherches
(EMPA), I'Office fedeéral de la protection
civile, I'Association suisse de l'industrie
de I'habillement, le Groupement de l'ar-
mement, les CFF, I'Association Suisse de
Normalisation, la Société suisse des cons-
tructeurs de machines, l'ancienne Asso-
ciation industrielle des plastiques, la Fede-
ration de l'industrie horlogére suisse, la
Chambre de commerce Allemagne-Suis-
se, la Chambre du commerce et de I'In-
dustrie du Liechtenstein.

C'est le professeur Hans Dieter Seghezzi
qui fut élu premier président de la SQS. ||
est d'ailleurs toujours en fonction. Presi-
dent de la direction de I'I'TEM (Institut
pour la gestion de la technologie) et pro-
fesseur de technologie a la Haute Ecole
de St-Gall, M. Seghezzi est un expert de



renommeée internationale dans le domaine
de la gestion de la qualité.

C'est en septembre 1991 que la SQS a
emménagé dans ses nouveaux bureaux a
Zollikofen. L'accréditation de I'’Association
par I'Office fédéral de la métrologie a suivi
en 1992. Au printemps 1993, les struc-
tures de |'organisation de la SQS ont ete
adaptées en fonction des exigences a
venir. Dix ans aprés sa fondation, I'Asso-
ciation occupe aujourd’hui 60 collabora-
trices et collaborateurs fixes, 52 auditeurs
en chef licenciés («lead auditors»), prés
de 120 auditeurs libres et elle peut, en
outre, s'appuyer sur un pool d'experts.

Les avantages
de la certification

L'objectif d'un systéme intégral de ges-
tion de la qualité selon la série des
normes 1ISO 9000/EN 29000 consiste a ré-
pondre aux exigences et attentes du
client par le biais de dispositions concre-
tes, & garantir a long terme la réussite
économique d'une entreprises, a creer
des conditions idoines sur la base d'une
organisation systématique de structura-
tion et de déroulement aux fins de pour-
suivre le développement de la philosophie
et de la culture en matiére de qualité au
sens du TQM («Total Quality Manage-
ment»).

Un systeme de gestion de la qualité offre
de nombreux avantages :

— Le certificat d'assurance qualité du four-
nisseur évite au client de devoir proceder
& un audit de son fournisseur et accélere
ainsi le processus d‘acquisition.

- Les services officiels d’agrément et de
surveillance considerent un certificat d'as-
surance qualité comme la preuve qu'il
existe un systéme de qualité satisfaisant,
conforme aux exigences reconnues et
fixées dans les normes.

— Les fabricants et distributeurs de mar-
chandises assujetties au régime de |'agre-
ment peuvent se servir des certificats
d'assurance qualité pour justifier que les
exigences légales applicables ont été ob-
servées.

En pratique, le certificat SQS est utile aux
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entreprises en leur sein comme a l'exté-
rieur.

A l'extérieur, une entreprise certifiée
selon la série de normes ISO 9000/EN
29000 obtient les avantages suivants :

— Une confiance accrue, ce qui apporte la
preuve neutre et internationalement re-
connue de son aptitude a produire de la
qualité.

- La possession d'un certificat SQS per-
met de réduire a la fois le nombre des au-
dits qualité a effectuer par les autorités et
les clients et celui des contrdles a la ré-
ception et des controles finaux par le biais
d'accords qualité passés avec les fournis-
seurs.

- La certification présente, en outre, un
avantage en matiére de relations publi-
ques, puisque |'entreprise peut escomp-
ter une amélioration de son image de
margue.

Sur le plan interne, I'entreprise qui dispo-
se d'un systéme qualité intégral et certifié
en retire les avantages suivants :

— Attribution sans équivogue et clairement
réglée des devoirs, responsabilités et
competences.

— Organisation plus rapide des déroule-
ments et processus internes de |'entrepri-
se, d'ou une augmentation de la producti-
vité.

— Amélioration substantielle de la commu-
nication.

Les audits d'entreprises,
colonne vertébrale de la SQS

Le succes de la SQS est di en grande par-
tie a l'excellente qualité de ses presta-
tions et surtout de ses audits. M. Theodor
Zahner, directeur, souligne & ce propos
que «le recrutement et le choix des audi-
teurs responsables et la formation conti-
nue de ces derniers revétent par conse-
quent, une importance cruciale!»

Les collaborateurs de la SQS chargés de
la clientéle sont des spécialistes haute-
ment qualifiés qui bénéficient d'une for-
mation d’ingénieur ou d'économiste d'en-
treprise et disposent d'une expérience de
direction de longue date dans le domaine
de la gestion de la qualité.
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C'est dans le but de maintenir I'excellence
de ses services et de les améliorer
constamment par rapport aux exigences
du moment que la SQS offre un program-
me etendu de formation et de perfection-
nement sous forme de séminaires, de
journées d'étude et de cours. La SQS
n'engage a cette fin que des auditeurs li-
cenciés. L'octroi de la licence reléve de la
compeétence du Comité de la SQS ; il cor-
respond aux exigences internationales re-
quises pour les auditeurs (série 1SO
10011) et fait I'objet d'un reglement ad
hoc de I'’Association.

Le chemin menant a I'obtention du certifi-
cat SQS commence par un entretien d'in-
formation pendant lequel on procede au
choix de Il'un des trois modeles de
normes convenant le mieux a |'entrepri-
se ; on examine par ailleurs comment on
pourra maitriser avec un maximum d'effi-
cacité le déroulement du programme rete-

A
Le siege actuel de la SQS a Zollikofen.
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nu. Des entretiens préparatoires défini-
ront ensuite les voies et moyens condui-
sant le plus efficacement a un systeme de
qualité intégral et certifié. L'audit prelimi-
naire constitue une autre phase importan-
te, car il permet de vérifier les éléments
du systéme de gestion de la qualité qui
ont déja éte introduits et d'obtenir un avis
sur les reglements appliqués dans ce do-
maine.

Enfin, lors de l'audit de certification, les
auditeurs SQS vérifient si les exigences
des normes ont été satisfaites et si le sys-
teme de gestion de la qualité est appliqué
dans son intégralité. Le certificat est déli-
vré par le Comité aprés examen des résul-
tats de I'audit. Au cours des trois ans qui
suivent, |'entreprise doit maintenir son
systeme de gestion de la qualité, ce que
viendra confirmer un audit de renouvelle-
ment ainsi que des vérifications de routine
annuelles.




Le travail de pionnier fourni
par la Suisse

«A I'échelle mondiale, la SQS est la
deuxieme organisation a avoir certifié des
systemes de gestion de la qualité», préci-
se M. Armin Girschweiler, directeur char-
gé des guestions internationales. «Avant
1983, il n'y-avait en Europe, que la British
Standard Institution (BSI) avec laquelle
nous avons commencé a collaborer dés
notre création. C'est ainsi qu'en 1985
deéja, nous avons signé notre premier ac-
cord de coopération bilatérale avec recon-
naissance réciprogue des certificats !»

Le développement réjouissant de la SQS
n‘a pas manqué d'encourager, dans les
pays de la CE et de I'AELE, la mise sur
pied de services de certification ana-
logues. En plus de la BSI, c'est surtout la
SQS qui, forte de son expérience, a épau-
lé librement et de maniere désintéressee
les nouvelles organisations de certifica-
tion en Europe.

La SQS fait partie des 8 membres fonda-
teurs de I'European Network for Quality
System Assessment and Certification
(EQNet) et peut méme se targuer d'avoir
donné le coup d'envoi, en 1987, a la colla-
boration institutionnalisée entre les orga-
nisations nationales et internationales.

Aujourd’hui, ce ne sont pas moins de 20
organisations partenaires européennes et
extra-européennes qui collaborent étroite-
ment au sein de 'EQNet et qui sont liées
entre elles par des accords de coopération
avec 19 autres organisations de certifica-
tion d'outre-mer (par exemple Australie,
Canada, Israél, Japon, Singapour, Taiwan)
ou est en passe de le faire avec, notam-
ment, la Nouvelle-Zélande, la Chine, la
Malaisie, I'Afriqgue du Sud et la Corée du
Sud. La participation active de la SQS au
niveau des comités de direction d'orga-
nismes internationaux tels que 1'1SO,
I'EOTC, I'EQS et I'EQQ lui assure un cap
favorable sur I'avenir.

Répercussions du non a I'’EEE
sur les certificats SQS

La Suisse a refusé sa participation a I'Es-
pace économique européen (EEE) lors du
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scrutin populaire de décembre 1992, d'ou
certaines incertitudes pour bon nombre
de titulaires actuels et futurs de certificats
SQS. Ceux-ci se voient ainsi confrontés a
la question de la reconnaissance du certifi-
cat suisse. Entre-temps, la SQS a pris
toutes les mesures nécessaires en vue
d'assurer et de promouvoir I'acceptation
et la reconnaissance des certificats SQS
au sein de la CE et de I'EEE.

Si, dans le domaine réglementeé par la voie
|égale, une entreprise suisse souhaite au-
jourd'hui écouler ses produits sur le mar-
ché de la CE ou de I'EEE, elle doit satisfai-
re a certaines directives de la CE en vertu
de la nouvelle conception («New
Approach»). Suite au non a I'EEE, le gou-
vernement suisse ne peut entreprendre
aucune notification pour les entreprises
concernées. Les pré-notifications effec-
tuées antérieurement sont devenues ca-
duques. De ce fait, il s'ensuit que la SQS
n'est pas notifiee. Selon M. Armin Girsch-
weiler, la SQS aurait trouvé une excellen-
te solution au probléme. «Conjointement
avec nos partenaires des pays de la CE
habilités a notifier, nous pouvons procurer
aux entreprises suisses |'évaluation et |'at-
testation de conformité requises. L'obten-
tion du label CE exige est donc ainsi assu-
rée I»

Une part de 80 % de tous les produits et
services fournis par les entreprises enga-
gées dans le développement, la produc-
tion, le commerce et les services reléve
du domaine non réglementé de la certifi-
cation facultative. L'acceptation des certi-
ficats SQS, tant par les services officiels
d'approvisionnement que sur les mar-
chés, est ici garantie grace aux accords de
collaboration avec reconnaissance reci-
progue passeés dans le cadre de I'EQNet
et grace au prestige certain du certificat
SQAS.

Du fait que cette situation était trop floue
pour les entreprises, la SQS a mis sur pied
un «Service EEE» visant a les aider a obte-
nir, par le chemin le plus direct, I'évalua-
tion et l'attestation de conformité re-
quises ainsi que le label CE ; ceci est fait
en collaboration avec les organisations
partenaires notifiées de la SQS dans les
pays de la CE. La SQS dispose donc d'une
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solution pour tous les cas ou |'évaluation
et l'attestation de conformité avec label
CE sont requises.

L'avenir de la gestion de la
qualite

Tét ou tard, la SQS devra relever un autre
defi, a savoir le passage de |'assurance
qualité proprement dite a la gestion de la
gualite, autrement dit d'un systéme d'as-
surance a un systeme de gestion. Le
«Total Quality Management» — basé sur
un systeme de gestion de la qualité
conforme & la série de normes ISO
9000/EN 29000, en vigueur & I'échelle in-
ternationale — deviendra une obligation
pour un nombre toujours croissant d'en-
treprises.

Le Congres mondial de la qualité, qui s'est
déroulé en 1993 & Helsinki, a invité des
experts du monde entier a débattre de
I'évolution de la gestion de la qualité. Pré-
sident de la SQS, le professeur Hans Die-
ter Seghezzi a précisément dégagé toute
une série de tendances probables : «La
gestion de la qualité s'étendra a toutes les
branches et fera également son entrée
dans les établissements d'études supé-
rieures pour devenir une discipline inté-
grante de la gestion d'entreprise. Les
cadres de |'économie appliqueront de plus
en plus souvent des concepts et des stra-
tégies en matiére de qualité. Des instru-
ments encore plus performants pour
I"évaluation de la qualité, des colts de la
qualité, des programmes d'amélioration

et des systemes de la qualité seront mis a
disposition. Dans un proche avenir, le
TQM restera le concept le plus exigeant
qui soit en matiére de qualité, d'autres
versions pouvant, bien entendu, étre éla-
borées.»

Selon M. Seghezzi, ces prévisions per-
mettent d'escompter que la tendance
consistant a introduire des systémes d'as-
surance qualite selon ISO 9000/EN 29000
se maintiendra également au cours des
prochaines années. Par ailleurs, la forma-
tion et le perfectionnement, le développe-
ment de la gestion de la qualité en tant
que discipline et son intégration dans les
cours de gestion d'entreprise constitue-
ront autant de sujets importants dans les
annees a venir.

L'économie suisse a donc une chance, a
condition que les écoles de notre pays re-
connaissent cette tendance et la saisis-
sent au vol. C'est précisément pour don-
ner des encouragements dans ce sens
que la SQS a créé, en 1990, la Fondation
Suisse pour la recherche et la formation
en matiere de qualité, fondation présidée
par M. Jirg Saxer.

Au cours de ces trois dernieres années, la
planification stratégique et la réorientation
de la SQS ont fait I'objet d'un travail inten-
sif de la part de la Direction et du person-
nel de I'association. Celle-ci peut ainsi of-
frir a I'économie suisse des services ré-
pondant aux plus hautes exigences dans
le domaine de la certification de systémes
de gestion de la qualité. O
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