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PLATON A CREE LE TERME « QUALITE », tototn, A PARTIR DU VERBE « FAIRE »,
notew (THEETETE 182, A), ARISTOTE L’A EXPLIQUE A ALEXANDRE LE GRAND
(TRAITE DES CATEGORIES, 8), CICERON L’A TRADUIT EN LATIN ET, VINGT SIECLES
APRES, LA NORME ISO 8402 L’A DEFINI POUR LES INDUSTRIELS : « ENSEMBLE
DES PROPRIETES ET CARACTERISTIQUES D’UN PRODUIT OU SERVICE QUI LUl
CONFERENT L’APTITUDE A SATISFAIRE DES BESOINS EXPRIMES OU IMPLICITES ».

i la qualité repose sur la satis-
faction des besoins exprimés ou
implicites des clients, nous pou-
vons affirmer que la France fait
de la qualité depuis le XIII¢
siécle quand le roi Louis IX
demanda a Estienne Boileau, prévét des mar-
chands, de rédiger un « Livre des Métiers » qui
énonce les obligations relatives & la qualité du
travail des corporations, ainsi que les pénalités
encourues pour les défaillances. On
peut y lire : « nul cervoisier ne peut
faire cervoise fors de eau et de grain
[...] sl y mettait autre chose pour
efforcer [...] il amenderait au roi » ou
encore « nul mercier ne peut faire cha-
peau, ni attaches, ni tressons sur par-
chemin, ni sur toile [...] telles oeuvres

Les produits
francais

sont jugés de
bonne qualité
Wals Jes OMIQUES coiivncrc i dos Giireprisey &

cinquie¢me rang mondial, derriére les produits
japonais, allemands, américains et britanniques.
Selon une autre enquéte, menée par la
SOFRES, nos produits sont jugés de bonne
qualité mais les critiques portent sur l'insuffi-
sance des services qui leur sont associés comme
'aprés-vente, le suivi commercial, la communi-
cation et la promotion dans les média, les foires
et les salons.

Cependant, une étude sur la compétitivité
et 'image des produits européens
(1), publiée en janvier 1998 par le
Centre d’Observation Econo-
mique de la Chambre de
Commerce et d’'Industrie de
Paris, révele que la qualité des
produits, l'efficacité des services

sont fausses et doivent étre coupées et portent sur la notoriété des marques sont les

dépecées ». critéres sur lesquels les produits
: : ”" : 5 :

Ces textes réglementaires, qui I'insuffisance francais se positionnent le mieux.

expriment une politique d'Etat avec
ses droits régaliens, sont le coup d’en-
voi d'une politique francaise qui s’est
développée, au rythme de I'évolution
de l'industrie, jusqu'a nos jours.

Ui le | lité f i
Lenquéte Bozell-Gallup de 1996 classait les

produits francais, de par leur qualité, au
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des services

qui leur sont
associés.

Dans les secteurs des biens inter-
médiaires et des biens d'équipe-
ment, nos produits bénéficient
d’images positives en termes de
prix, de rapport qualité-prix et
d’aspect hors-prix : la France

devance I’Allemagne pour les prix et la talonne
pour l'image de qualité et d'innovation.

4 d g

Marie-
Claude
Dupqis

Délégué
Interministériel
adjoint aux
Normes,
Chargé de la
sous-direction
de la qualité
pour l'industrie
etdela
normalisation
(SQUALPI),
Ministere de
I'économie,
des finances
et de
lindustrie,
Paris.
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La Qualité.en Bande dessinée

o esillustrations

| sous forme de
! bande dessinée
parsemees dans ce
dossier Qualité sont
tirées du classeur Kit-
Qual 1 édité par la
Société « Des Images
pour le Dire ». Ce kit de
formation est destiné a
faire comprendre aux
salariés d’une
entreprise le but et les
principes de
I’Assurance de la
Qualité et de la
certification. Il contient,

—

sous forme synthétique,
45 fiches d’animation,
45 transparents illustrés
en couleur, le plan
d’une session type et
des documents pour les
stagiaires.

Tres facile d'utilisation,
il est destiné tant a
I’encadrement qu’aux
formateurs et donne un
éclairage tres complet
du pourquoi et du
comment de la mise en
ceuvre d’une démarche
qualité, ses contraintes
et ses atouts.

Ce Kit est complété
depuis peu par un
second volume. Intitulé
Opération « Barbecue »,
il permet
d’accompagner la

mise en place du

référentiel ISO en

impliquant les

différents acteurs de |
I'entreprise. Grace |
a un scénario /
illustré original (un

barbecue / /

s’organise dans ‘ /

qui féte sa

'E - L'ETAT DOIT MONTER EN PREMIERE LIGNE

certification... ), les
stagiaires
(re)découvrent de
maniére vivante les
chapitres de I'ISO 9000
et I'intérét pour
I’entreprise et pour

eux-mémes de mettre
en ceuvre les exigences
correspondantes.

« Des Images Pour Le
Dire »,

65, rue Edouard-Vaillant,
92300 Levallois.

Tél. 01 47 30 07 00.

La_qualité
dans les entreprises francaises

D’aprés les derniéres études,
I'amélioration de la qualité des pro-
duits et des services est actuellement
prioritaire pour 83 % des entre-
prises, 76 % d’entre elles visant
d’abord la satisfaction des clients.
Cette priorité devance pour 71 %
des entrepr‘ises la conquéte de nou-
veaux marchés, pour 68 % d’entre
elles la baisse des cotits de produc-
tion et pour 65 % "amélioration de
l'organisation et du management.

Les deux tiers des entreprises
ont initié des démarches qualité, la
plupart centrées sur la production,
notamment sur les contréles de qua-
lit¢ au niveau des approvisionne-
ments, de la fabrication et avant
expédition.

Quant a la certification d’en-
treprises, un sondage réalisé en
1997 aupres de 850 chefs d’entre-
prises, fournit les ratio suivants :
37 % d’entre eux ont fait certifier
leurs systémes d’assurance de la
qualité et 35 % sont en cours de
démarche.

D’une opinion souvent expri-
mée par les chefs d’entreprise, il res-
sort que les principales difficultés
rencontrées dans la mise en ceuvre
des actions qualité sont imputées a
l'insuffisante implication du person-
nel. Les études effectuées attestent
que ce manque d'implication résulte
d’une méconnaissance des méthodes
de la qualité due aux insuffisances
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une entreprise [
|
/ /

de la formation : | |
23 % des

francaises L

enbre= i/
prises |
organisent régulie-
rement des formations
spécifiques.
C’est a I'’Etat de créer un
environnement favorable...

La qua.lité est l'affaire des entre-
prises, mais il appartient a I’Etat de
mobiliser tous les acteurs écono-
miques autour de ses impératifs et
de créer un environnement favo-
rable. La politique conduite par le
ministére chargé de l'industrie s'arti-
cule autour de trois grands
objectifs :

=» Mobiliser les acteurs écono-
miques sur le théme de la qualité.

Clest a l'initiative des pouvoirs
publics que le Mouvement Frangais
pour la Qualité (MFQ) a été créé en
1991 pour promouvoir la qualité
dans les entreprises et les services
publics frangais et favoriser les
échanges d’expériences et les ini-
tiatives dans ce domaine. Deux
mobilisatrices ont été
conjointement lancées par le minis-
tere chargé de l'industrie et le
MFQ : le Prix Francais de la
Qualit¢ (PFQ) et le Mois de la
Qualité Francaise.

Organisé pour la premiére fois
en 1992, le PFQ récompense les
entreprises industrielles pour leur
démarche exemplaire en matiére de
qualité totale. Ouvert a tous les sec-
teurs d'activité en 1994 et aux admi-

actions

nistrations en 1996, il

s’appuie sur l'organisation des prix
régionaux. En cinq ans, il a mobilisé
plus de 2.000 participants.

Le Mois de la Qualité Frangaise,
organisé par ces mémes partenaires,
a été institué en 1995. Tous les ans,
en novembre, un programme de
communication ciblé offre a tous les
acteurs économiques |'opportunité
de valoriser leurs derniéres réalisa-
tions en matiére de qualité et
d’échanger leurs expériences. En
1997, cette manifestation a mobilisé
prés de 500.000 acteurs, dont 50.000
ont activement participé a 1.500
manifestations.

=» Développer l'offre francaise
en matiére de certification.

Clest la certification qui permet
de gagner et de conserver la confian-
ce des clients. Pour les produits, la
politique des pouvoirs publics vise &
fédérer la certification frangaise
autour d'une marque unique et forte,
la marque NF propriété de
I’AFNOR et connue de 85 % des
Frangais.

L

(1) Lettre Mensuelle de Conjoncture, n° 399 - Janvier
1998. Publide par le Centre d’Observation Economigue de
la CCIP, 27, avenue de Friedland, 75382 Parts cedex 08 -
Tel. 014289 70 77.

(S }



g

Par ailleurs, la loi du 3 juin 1994
et le décret du 27 mars 1997 intégré
au Code de la consommation, ont
permis de simplifier le dispositif
législatif et réglementaire en allé-
geant la procédure applicable aux
organismes certificateurs de produits
et en les autorisant a certifier des ser-
vices.

S'agissant de la certification d’en-
treprises, le ministére chargé de l'in-
dustrie a conduit deux actions syner-
giques. D'une part, il a incité et soute-
nu financiérement la mise en place de
démarches qualité dans les PME-
PMI, d'autre part il a encouragé, dés
1988, la création de |'’Association
Frangaise pour |'Assurance de la
Qualité (AFAQ), tierce partie char-
gée de certifier sur la base des normes
ISO 9000 et ISO 14000.

En 1994, les pouvoirs publics
ont créé le Comité Francais

d’Accréditation (COFRAC) chargé

DOSSIER QUALITE - L’ETAT DOIT MONTER EN PREMIERE LIGNE

d’évaluer la conformité du fonction-
nement des organismes certificateurs,
aux exigences de compétence et d'im-
partialité requises. L'accréditation
des organismes certifica-
teurs sur la base des
normes  européennes,
conduit a la reconnais-
sance internationale des
contréles qu'ils effec-
tuent et des certificats
qu'ils délivrent. A ce
jour, prés de 10.000 certi-
ficats de conformité a ces
normes ont été délivrés
en France, dont prés de

Les principales
difficultés
rencontrées

dans la mise en
ceuvre des actions
qualité sont
imputées a

ment celui de la formation et de la
recherche. Dés 1984, I'Etat a financé
la publication d'un répertoire natio-
nal des formations a la qualité, remis
A jour tous les quatre
ans, destiné & promou-
voir les formations ini-
tiales et permanentes,
de techniciens et d'in-
génieurs.
Parallelement, le
ministére chargé de
I'industrie a cofinancé
la création de diffé-
rents types de forma-
tions destinées a des

9000 par I'’AFAQ, six Pinsuffisante irfg.énieurs et des tech-
autres organismes ayant niciens supérieurs, spé-
été accrédités par le implication du cialisés en qualité.
COFRAC depuis 1996. Ces  formations
=» Promouvoir la personne" qualifiantes dispensées

culture qualité.
Le développement
d'une culture implique nécessaire-

3000

2500

2000

1500

1000

500

Au 4éme trimestre 1997,
* 13.830 sites étaient certifiés en France,
e dont 2.952 selon le modeéle ISO 9001,

e 10.708 selon le modele ISO 9002 et 170 selon le modele ISO 9003

Source : Annuaire des entreprises certifiées ISO 9000 en France.

dans le cadre de l'en-
seignement initial ou
de la formation permanente, ont été
congues pour répondre aux besoins
de recrutement des entreprises,
PME-PMI. Eu

égard a I'évolution de la conjoncture

notamment des

économique, les pouvoirs pubics
encouragent depuis deux ans le
développement de la formation qua-
lifiante en alternance. Pour favoriser
la diffusion de la culture qualité, le
ministére chargé de l'industrie a éga-
lement financé la publication de plu-
sieurs guides, dont ['un explicite 200
termes de base du vocabulaire spéci-
ﬁque, un autre — destiné aux chefs
d'entreprise recherchant des spécia-
listes et aux étudiants ou aux actifs
en quéte d'une nouvelle compétence —
présente les métiers de la qualité.
Par ailleurs, depuis 1992, les
ministéres chargés de l'industrie et
de la recherche organisent chaque
année en décembre, avec le MFQ et
I'Institut de Recherche et de
Développement de la Qualité
(IRDQ), les Assises Nationales de la
Recherche en Qualité. Temps fort ot
se rencontrent des chercheurs, des
enseignants et des acteurs écono-
miques pour échanger des idées et
débattre des problémes rencontrés
dans les entreprises, ces assises
offrent en méme temps l'occasion de
remettre le prix de la meilleure thése
francaise de recherche en qualité.

Revue économique Suisse en France -Avril 1998
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¢ § Si un macon
a construit une
maison pour
quelqu’un,

mais n’a pas
exécuté son
travail suivant
les normes (sic),
et si un mur a
penché,

ce macon,

a ses propres
frais,

renforcera

‘ le mur.)’

Code d’Hammourabi
1730 avant JC

A \
el .\
A\

N\, i l'on s’en réfere a
la « Petite histoire
wet de la qualité »
publige par le
Secrétariat d’Etat a
I'Industrie en 1995,
nombre de textes
anciens ou de pratiques
« correctives » avaient
déja pour objectif
premier la recherche de
la qualité. En voici

\ quelques exemples

puisés ¢a et la au fil
des pages. Le choix
a éte difficile mais il
ne peut qu’inciter
nos lecteurs a se
procurer cet ouvrage
des plus enrichissants.

" Au XVIIF siecle
avant J.-C., le Code
d’Hammourabi, roi de
Babylone, précise des
regles orales et des
Jjurisprudences
antérieures, constituant
un véritable code civil,
dont de nombreuses
procédures de contrdle
régaliennes. Y figurent
certains arréts sur la
responsabilité des
professions de I'époque
gérées par des charges
ou présentant des
risques notables. Ainsi,
au chapitre 233, il est
mentionné que « si un
magon a construit une
maison pour quelqu’un,
mais n’a pas exécuté
son travail suivant les
normes (sic), et si un
mur a penché, ce
macgon, a ses propres
frais, renforcera le

mur ».

W Autre extrait : Les
Phéniciens inventerent
une méthode d’action
corrective a partir d’une

La démarche. qualité, une.quéte séculaire

« méthode statistique » :
ils faisaient couper la
main a ceux qui
réalisaient, a plusieurs
reprises, des produits
non conformes a la
qualité attendue. Cette
pratique physique de
I'assurance de la qualité
s’est d’ailleurs
perpétuée jusqu’au
Moyen Age. Au XVII°
siecle, Colbert qui, en
tant que fils de drapier
accordait une grande
importance a la
fabrication et au
commerce des draps,
édicta que pour avoir
mis en vente un drap
non conforme a ses
réglements, la premiére
fois on était puni d’une
amende, a la récidive du
pilori et, enfin, des
galeres.

= Le méme Colbert
présenta un rapport a
Louis XIV, mentionnant
que « si nos fabriques
imposent, a force de
soin, la qualité
supérieure de nos
produits, les étrangers
trouveront avantage a se
fournir en France et leur
argent affluera dans les
caisses du Royaume.»

« Petite histoire
de la qualité ».
Rédigé par Ragu
Dragomir et Bernard
Halais, Secrétariat d’Etat
a I'Industrie, SQUALPI,
22, rue Monge,

75500 Paris.

Tél. 01 43 19 51 15.
FRF 50.-.

ISSN 0767-5380.

«.Avec quel budget ?

Pour mettre en ceuvre sa poli-
tique de promotion de la qualité, le
ministére chargé de l'industrie dis-
pose d'un budget annuel de 500 MF
qui lui permet de subventionner les
organismes sous tutelle et de soute-
nir des actions individuelles et col-
lectives. D'une part, chaque année,
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le Fonds Régional d’Aide au Conseil
(FRAC) cofinance le recours de
1.000 PME environ, aux conseils
d'un consultant pour initier ou
consolider leur démarche qualité,
tandis que I’Aide au Recrutement de
Cadres (ARC) leur permet d’em-
baucher 150 qualiticiens pour mettre
en ceuvre ce type d’opération.

D’autre part, 'appel & propositions
Qualité, a la
Certification et aux Normes »
(AQCEN) soutient les projets col-

lectifs visant & favoriser 'appropria-

« Acceés a la

tion des normes et de la qualité par
les PME-PMI. En neuf ans, le
ministére chargé de l'industrie a
cofinancé a hauteur de 600 MEF,
1.100 actions portées par 490 entités
distinctes de tous secteurs. &

Adresses utiles :

m Commission Européenne,
DG Il Industrie,

Politique de la qualité et certification et
marquage de conformité

Rue de la loi 200

B-1049 Bruxelles

Tél. 00322299 11 11

1 ISO - Organisation Internationale
de Normalisation

1, rue de Varembé
CH-1211 Geneve 20
Tél. 00 41 22 749 01 11

W Association Francaise de
Normalisation (AFNOR)

Tour Europe
92049 Paris La Défense 2 - Cedex
Tél. 01 42 91 55 55

m Comité Francais d’Accréditation
(COFRAC)

37, rue de Lyon
75012 Paris
Tél. 01 44 68 82 20

¥ Ministére de ’Economie,
des Finances et de I'Industrie

Secrétariat d’Etat a I’Industrie
Sous-Direction de la Qualité pour
I’Industrie et la Normalisation
(SQUALPI)

22, rue Monge

75005 Paris

Tél. 01 43 1951 15

® Mouvement Francais
pour la Qualité
41, rue des Trois Fontanot

92024 Nanterre Cedex
Tél. 01 55 17 47 80
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omment

la certification.

DANS LE « BOURGEOIS GENTILHOMME » DE MOLIERE, MONSIEUR JOURDAIN
FAIT DE LA PROSE SANS LE SAVOIR. LES ENTREPRISES, PAR UN BIAIS OU UN
AUTRE, FONT DE LA QUALITE MAIS NE LA FORMALISENT PAS TOUJOURS.

! approche qualité formalisée

s'appelle I’Assurance Qualité.

Par Qualité il faut entendre :

« Envemble des caractérutiques

d'une entité qui lui conférent l'ap-

titude a vatisfaire

des besoins expri-
més et implicites » et, par Assurance
Qualité telle que définie dans la
norme ISO 8402 : « Envemble des
activités préétablies et systématiques
mised en @uvre dand le cadre du systéme
qualité et démontrées en tant que de un acte
besoin, pour donner la conflance appro-
price en ce quune entité satisfera aux
extgenced pour la Qualité ».

Ces deux définitions posent le probléeme.
L'objectif est de satisfaire un besoin et pour cela
il faut pouvoir démontrer que l'entreprise a mis
en ceuvre un certain nombre d’actions qui per-

' La mise en place
d’un systéme

' d’assurance-
qualité est

volontaire.

« Endsemble de la structure organisationnelle, des res-
ponsabilités, des procédures, des procédés et des res-
dources pour meltre en auvre la gestion Jde la
Qualité ». Le référentiel qui servira de guide
pour la mise en place du systéme Qualité sera la
norme ISO 9001 ou 9002 dont le titre
en précise |'application :

* ISO 9001 : Modele pour l'assu-
rance de la qualité en conception,
développement, production, installa-
tion et prestations associées.

* ISO 9002 : Modgle pour l'assu-
rance de la qualité en production, ins-
tallation et prestations associées.

e ISO 9003 : Modeles pour l'as-
surance de la qualité en contréle et essais finals.

La norme ISO 9001 est plus compléte que
la 9002 puisqu’elle intégre la mise sous
Assurance Qualité des parties « conception » et
« développement » de l'entreprise quand elle

Alain
Auffray

Risk Manager,
Groupe SGS
France,
Cachan

mettront de prouver d’une

fagon objective l'existence de
la qualité d'un systéme, d'un /
produit ou d'un service. La
meilleure fagon d’apporter
cette preuve sera de mettre
en place un
d’Assurance Qualité basé sur

un référentiel donné. C'est-a-

systéme

dire de pratiquer les enregis-
trements nécessaires d’'une
fagon ordonnée pour prou-
ver que ce que 'on dit et ce
que l'on fait respecte les
régles définies.

La définition de systéme
d’Assurance Qualité selon

I'ISO 8402 est la suivante :

Deux voies possibles : Elaborer son propre plan

K Des Images Pour Le DI‘B
@ ®

\

Construire la Qualité

Se référer a un modele reconnu.

UN PROBLEME DELICAT: LE CHOIX PE (A
STRATEGIE. FALLAIT-IL CHOISIR LE REFE-
RENTIEL 160 900! E%_l lNc:t.uT
ACTIVTES DE

LE CONCIJRRENT ANGLAI&

) 9""'1 z

loo W2 7 48

. FAssurance de hw;ﬂ)
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DOSSIER

QUALITE

a4 g

- LA QUALITE C’EST L'AFFAIRE DE TOUS

« Passer d'une culture orale a une culture écrite

/ Ecrire son Savoir-Faire \

« Prévention contre les sinistres ou Preuves pour les clients, \

PREN MA CARTE. JE LA METS
A 3 oE‘é ’z’%ﬂms:mm Ta 1 m:uv-w g#
e 4 PARTICULER RS NOWELLES LGNES

\ Des Images Pour Le Dire
® [ ]

P TAssurance de la Q‘lé 17

existe. Les régles fondamentales de
I’Assurance Qualité sont les sui-
vantes :

= Ecrire ce que 'on fait,

=» Réaliser
I’écrit,

conformément a

=» Vérifier que 'on fait ce qui est
écrit,

=» Conserver la preuve de la
bonne réalisation.

Ce que l'on fait devant étre en
adéquation avec le référentiel choisi.

Le systéme mis en place peut étre
couronné par une demande de certifi-
cation par un organisme certificateur.
La certification permet d’attester que
le systtme d’Assurance Qualité mis
en ceuvre par l'entreprise pour 1'éla-
boration d'un certain type de produit
ou de service est conforme a un réfé-
rentiel internationalement connu.

Un acte volontaire

La mise en place d'un systéme
d’Assurance Qualité est un acte
volontaire. Cette volonté doit venir
de la direction car c’est elle qui
donne les moyens d'aboutir. Elle
peut se manifester & la suite d'une
prise de conscience de la nécessité
d’étre certifié pour des raisons
diverses :

=» argument de stratégie com-
merciale ;

= crédibilité ;

=» obtention d'une reconnais-
sance officielle ;

=¥ organisation ;

~» demande des clients.

La volonté n'est pas suffisante &

elle seule, il faut que la démarche soit
comprise et acceptée, donc expliquée

I'ensemble du personnel. Avant
toute démarche une
phase de sensibilisation
et d'information sur les
notions essentielles
d’Assurance Qualité est
nécessaire afin de moti-
ver le personnel. En
effet l'efficacité et la
pérennité du systéme
d’Assurance Qualité mis
en place ne seront effi-
caces que si l'ensemble
du personnel est motivé et convaincu
de la démarche.

Si 'on veut aboutir A la mise en

place d'un systéeme d'Assurance
Qualité qui fonctionne dans un délai

Il faut que la
démarche soit
comprise et
acceptée par un rythme de travail
I'ensemble du
personnel.

raisonnable, c'est & dire environ 18
mois, il y a lieu de nommer un res-
ponsable qualité appartenant a I'entre-
prise et de se faire assister par un
conseil extérieur expérimenté. Clest
d'ailleurs ce conseil extérieur qui
effectuera l'audit de diagnostic qui
sera le point de départ de la démarche.
Cet audit consiste a faire un point sur
l'existant, c’est-a-dire l'organisation
qualité actuelle et les moyens mis en
ceuvre pour l'obtention de la qualité
des services proposés.

Cette phase étant réalisée, un
plan d’action devra étre défini et pla-
nifié avec des objectifs précis a
atteindre. Les tAches seront répar-
ties. Le responsable Qualité en sera
le chef d’'orchestre mais chacun dans
'entreprise aura sa partition. Une
« ambiance » qualité
devra étre créée au sein
de l'entreprise et des
points réguliers permet-
tront a cette ambiance de
s'installer et de maintenir

approprié.

Le conseil extérieur
sera la pour expliquer,
corriger et guider les opé-
rateurs dans leur
démarche.

En France le groupe SGS dispo-
se d'une équipe de conseillers en
Assurance Qualité qui peuvent assu-
rer ce role, depuis I'audit de diagnos-
la mise en
Assurance Qualité. o

tic jusqu'a l'assistance a

/ Autres Documents \

e

PRIMO, DE NOS JOURS, C'EST

INSUFFISANT DE FARE AUSS|
ES. DE

- Archives.

\ Des Images Pour Le Dire

» Procédures d'Assurance Qualité,
pour éviter les mémes incidents :

- Traitement des non-conformités.
- Exécution des actions correctives. | £Q47 S4%

« Rapports d'Audit, une vue critique :
de ce que I'on veut faire par rapport au modele,
de ce qui est fait par rapport a ce que 1'on veut faire.

PE FAIRE MIEUX A
SR, BT SANS |

ET SEAL UN RE-
GARD EXTERIELR,
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LA /QUALITE C'EST L'AFFAIRE DE TOUS

Et que ferons-nous lorsque toutes

les

Jean-Marc

gianc

Président,

Blanc-Consultant
SA,Le-Mont-sur-

Lausanne

« Amé

ntreprises seront
certifiées (SO 9000 ?

COMMENT ALORS SE DISTINGUER DE SES CONCURRENTS ? CE SERAIT OUBLIER
QUE LA QUALITE EST AVANT TOUT UN OUTIL DE MANAGEMENT, QUI PERMET UNE
REDUCTION SENSIBLE DES COUTS ET UNE AUGMENTATION DE LA PRODUCTIVITE.

ette question revient fré-
quemment dans la bouche
des dirigeants qui conside-
rent simplement la qualité
comme |'une des nom-
breuses modes de manage-
ment moderne. Il est vrai
que ceux qui ne verraient dans la mise en place
d'un systéme qualité qu'une cofiteuse opération
de marketing ou de relations publiques auraient
quelques raisons de s'exprimer ainsi. Le cas
échéant, il faudrait alors trouver autre chose
pour se distinguer de ses concurrents.
En tant que responsable d'une entreprise
certifiée depuis plusieurs années, plus

n Continue

e

Amélioratio
—Volonté + Reférentiel

< oration Continue ' . iel
v &= Responsabihsanon + Reéférentt

Assurance Qualit

— Dys knages Pour la Oire = T

‘.,\,ﬂm*hﬂ)\l“‘ %

encore que comme consultant, il nous est pos-
sible de répondre sans risque de se tromper que
ce cas ne se présentera pas avant la semaine des
quatre jeudis. A moins que l'on décide de distri-
buer gratuitement et sans conditions le fameux
label & n'importe qui, le nombre d’entreprises
certifiées ne dépassera jamais une faible minori-
té et, & notre avis, pour deux raisons principales.

Premiérement, l'intérét d'un systéme de
qualité certifié n’est pas le méme pour chacun.
Pour des raisons diverses et variées, certaines
entreprises n'ont apparemment aucune raison

de se lancer dans un systéeme qualité certifié :
elles sont trop grandes ou trop petites, elles
sont éphémeéres ot elles dominent leur mar-
ché dans une situation de monopole (eh oui,
il y en a encore), elles n‘ont quun ou
quelques clients ravis avec lesquels la vie se
déroule sans histoire... Ce qui ne signifie
pas pour autant qu’elles ne fassent pas de
qualité car sans cela, elles n’existeraient tout
simplement pas.
Ensuite, et c'est la deuxiéme raison qui
explique le petit nombre d’entreprises cer-
tifiées, la qualité ISO 9000 n'est pas a la

Article paru dans le quotidien économique suisoe
« LAgéfi » du 26 février 1998, et publié dans ce

cahier avec son aimable autorisation.
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. Un systéme

' qualité certifié

| demande une
ferme volonté de
méme qu’un

portée de tout le monde. Malgré une
croissance encore trés impression-
nante, les entreprises certifiées ne
sont aujourd hui qu'une faible mino-
rité du total des entreprises actives
(en Suisse, moins de 10.000 seule-
ment sur un total se situant entre
250.000 et 350.000 selon les modes
de calculs statistiques). Et il y a gros
A parier que leur nombre n’atteindra
jamais la moitié des entreprises; un
systéme qualité certifié est loin d’étre
un gadget marketing ou une corvée
de plus car il demande une ferme
volonté de méme qu'un effort consi-
dérable pour étre mis en place et
maintenu.

Leffort interne tout d’abord :
pour concevoir le systéme et I'im-
planter, il faut consacrer au total
'équivalent de un demi-collabora-
teur pendant un a deux ans dans une
PME occupant une cinquantaine de
salariés. Il faut y
ajouter plusieurs
dizaines de mil-
liers de francs de
colits externes
consultant et
organisme de cer-
tification. Ensuite

effort f:le quoi, un effort
T important est
considérable en([:)ore nécessaire
pour étre mis en  pour maintenir le
systéme, le faire

place et évoluer et conser-
maintenu. ver le label; rap-

pelons que le cer-

tificat ISO 9000

doit étre renouve-
1¢ tous les trois ans et que des audits
intermédiaires ont lieu chaque
année !

Bien entendu, tous les cas évo-
qués ci-dessus peuvent se justifier et
méme se combiner. Lessentiel nous
semble étre de fixer la politique qua-
lité et les objectifs qui s’y rapportent
dans le cadre plus large de la straté-
gie générale de l'entreprise. Il n'en
demeure pas moins que, globale-
ment, seule une minorité d’entre-
prises peuvent avoir les raisons, la
volonté et les moyens de se lancer
dans un systéme certifié ISO 9000.
Elles en ont que plus de mérite. ki
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\ e prix, décerné
_ppar la fondation

" Esprix, a été créé
en vue de permettre aux
entreprises suisses de
promouvoir la Business
Excellence a travers
I'application du modele
europeen EFQM et de
récompenser les
sociétés les plus
performantes dans le
cadre d’un concours
national. Il s’adresse a
toutes les entreprises
ayant leur siege en
Suisse ou au
Liechtenstein classées
en deux catégories
(moins ou plus de 250
collaborateurs). Présidé
par le Chef du
Département fédéral de
I’économie publique, ce
prix sera remis chaque
année dont, pour la
premiére fois, en 1999
(cléture des inscriptions
le 30 juin 1998). Le jury
est présidé par le
Pr. Seghezzi, de I’Ecole

ESPRIX; le premier prix-suisse-de-la-Qualité

des Hautes Etudes de
Saint-Gall (HSG) et
composé de cadres de
I’6économie suisse. Les
sociétés finalistes seront
admises a participer au
concours de I’European
Foundation for Quality
Management (EFQM)
organisé depuis 1991. Il
s’agira-la pour elles de
se mesurer aux
meilleures entreprises
européennes. La
fondation ESPRIX
(soutenue par
d’importantes sociétés
suisses), en mettant sur
pied ce trophée,
souhaite encourager la
démarche qualité totale
des entreprises et, ainsi,
accroitre la compétitivité
de I'économie suisse.

ESPRIX, Prix Suisse de
la Qualité en Business
Excellence, CCMF,
Postfach, 8070 Zurich.
Tél. 00 41 1/281 00 13
Internet :
http//www.esprix.ch

client important ou d’un organisme étatique ou para-étatique distribuant
“.des subventions : elles agissent en fait sous la pression. D’autres encore,
décident de se lancer essentiellement pour des raisons d’image. Elles ont le
sentiment que cela fera bien dans le paysage, que la confiance de leurs clients
en sortira renforcée. Sans avoir forcément tort... Les uns comme les autres 21
peuvent avoir tendance a faire du « bachotage » au prix le plus bas et ne voient
pas forcément I'intérét premier de I'opération qui est essentiellement interne.
De ce fait, leur systéme est souvent fragile, sinon artificiel; il est susceptible de
s’effondrer a la moindre secousse. En revanche, les entreprises qui recherchent
avant tout a accroitre leurs performances en abaissant sensiblement les colts
de non qualité (rebuts, erreurs diverses, travaux de garantie, rabais, etc.)
montent des systéemes bien plus durables et performants.
On peut constater qu’elles arrivent a augmenter leur productivité dans des
proportions impressionnantes (des gains de productivité nets de 10 a 20 % du
chiffre d’affaires ne sont pas rares, en particulier dans les services). Elles ont la
volonté, a notre avis trés saine, de faire de I’argent sur la satisfaction de leurs
clients. Pour elles, la mise en place d’un systeme qualité est d’importance
majeure.
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Chambres de Commerce et d’Industrie

Des interlocuteurs

LA CHAMBRE DE COMMERCE ET D’INDUSTRIE DE PARIS
(CCIP) S’EST EFFORCEE DE LONGUE DATE DE PROMOUVOIR
LA QUALITE DANS TOUS LES DOMAINES DE L’ACTIVITE
ECONOMIQUE : QUALITE DU TRAVAIL BIEN FAIT, QUALITE
DES PRODUITS, DES MOYENS D’AMENAGEMENT, DE LA
FORMATION ET DE L’APPUI AUX ENTREPRISES.

a CCIP a multiplié a
I'intention de ses
ressortissants, les
réunions et sémi-
naires d'information

W sur les enjeux de la
quahte Seule ou en partenariat, elle
a créé des Clubs Quallte permettant
I'échange d'expériences entre les
chefs d’entreprise. Par sa Direction
des Ressources Centrales d’Appui,
elle a créé un podle d'expertise, de
conception et diffusion d’outils qua-
lité, tels I'outil pédagogique Qualitix.

A ces actions d'informations et
d’échanges, s’ajoute I'appui person-
nalisé donné aux chefs d'entreprise
par les conseillers de ses quatre délé-
gations territoriales.

Par ailleurs, la CCIP a instruit et
géré depuis 1987 plus de 800 dossiers
F.R.A.C. (voir encadré). Ces dossiers
concernent des diagnostics Qualité,
la mise en place de systémes qualité
ou des démarches de progrés. En
1997, a été lancé le FRAC Qualité,
organisation qui permet aux entre-
prises de bénéficier d'une subvention
pour le financement de journées de
conseil permettant non seulement de
mettre en place le systéme qualité,
mais aussi d’améliorer |'organisation
de 'entreprise pour mieux répondre
aux exigences Qualité.

La qualité est également présen-
te dans le programme KONVER*.

Ce programme d'initiative commu-
nautaire vise a accélérer la diversifi-
cation des activités économiques
dans les bassins d’emplois fortement
tributaires du secteur de la Défense.
Le plan d’action des Chambres de
Commerce et d'Industrie d'Ile-de-
France prévoit d’aider les entre-
prises de ces bassins (Ile-de-France
Nord et partie de |'Essone) a acqué-
rir la certification ISO 9000 lors-
qu’elles ne disposent que d’agré-
ments spécialisés aéronautique ou
militaire. De plus, cette action per-
met, le cas échéant, d'aider les entre-
prises a réaliser un préaudit de mise
a niveau avant la certification.

Dans le domaine de la forma-
tion, la qualité fait partie intégrante
de l'enseignement dispensé dans les
32 écoles de la Chambre. Ainsi,
I'Ecole Supérieure de Commerce de
Paris (ESCP) est depuis dix ans for-
tement engagée dans la promotion
du management de la qualité. Par
son mastére spécialisé, développé
conjointement avec |'Ecole Centrale
de Paris et I'Ecole Spéciale des
Travaux Publics, elle forme des spé-
cialistes de haut niveau dans ce
domaine. LESCP a développé par
ailleurs des relations privilégiées
avec plusieurs universités euro-
péennes dans ce domaine en matiére

de recherche et d’enseignement.

*Voir le n° 1/97 de la Revue économique

Sutsse en France, page 12 (NDRL) &

pr1v1leg1es. ¥

Gllbert Croze

Direction des Ressources
Centrales d’Appui,
Chambre de Commerce
et d’Industrie de Paris

d’Aide au Conseil) a pour but
. d’inciter les PME/PMI de

moins de 250 personnes a recourir a
des consultants extérieurs pour
adapter leur organisation et leurs
salariés a une démarche qualité.
Lintervention du consultant doit
correspondre aux besoins
prioritaires de I’entreprise et a ses
moyens s’inscrivant dans une
stratégie d’adaptation aux marchés.
La prise en charge publique pourra
atteindre 70 % d’une assiette
subventionnable de 90.000 FRF HT
établie en référence au cahier des
charges-type remis a I’entreprise.
L'intervention du consultant extérieur
peut se faire en cing phases :

1. Diagnostic. Il s’agit d’évaluer le
systeme qualité existant dans
I’entreprise par rapport a I'objectif
qualité de I'entreprise (ISO 9000,
Qualibat, etc.).

2. Etude organisationnelle. Cette
étape a pour objet de mettre en
place I'organisation de la démarche
qualité de I’entreprise.

3. Aide a la conception et a la
réalisation du systéeme qualité. Il
s’agit d’aider I'animateur qualité et
les responsables de I'entreprise a
I’élaboration de la documentation
qualité et de sa gestion (Manuel
qualité, méthodologie et rédaction
des procédures).

4. Aide a la mise en ceuvre du
systéeme qualité. Elle permet a
I’entreprise de tester et de corriger
le systeme qualité.

5. Audit préalable a la certification. Il
permet une « répétition générale » et
une revue du systeme qualité avant
la certification.

Chacune de ces phases comporte
un décompte de jours « action
externe » et « action interne ».
L’assiette subventionnable est de
FRF 5.000 par jour d’action externe
et de FRF 1.800 par jour d’action
interne.

Pour en savoir plus : CCIP, Direction
des Ressources d’Appui, 2, rue de
Viarmes, 75040 Paris cedex 01.

Tél. 01 45 08 36 00.

L e FR.A.C. (Fonds Régional
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NESTLE FRANCE

Nestlé est le premier spécialiste mondial de ['agro-alimentaire.

En France, pays de tradition culinaire, les produits Nestlé
accompagnent la vie de 98% des foyers, a tous les 4ges et dans toutes

les occasions.

Présent dans |'épicerie, les surgelés, les glaces, les produits laitiers
frais, la charcuterie libre service et |'alimentation des animaux de
compagnie, Nestlé France emploie 13 500 personnes et
commercialise 3 000 références de produits alimentaires. Avec un
chiffre d'affaires de 25 milliards de francs, dont 16% a I'export, la

France est le premier marché de Nestlé en Europe.

Implanté depuis 125 ans en France, le Groupe est I'un des premiers
opérateurs sur le marché francais des matiéres premitres alimentaires,
avec notamment un approvisionnement annuel de 800 millions de
litres de lait, 150 000 tonnes de pommes de terre, 85 000 tonnes de
tomates et 100 000 tonnes de sucre transformés par les usines

francaises.

Nestlé se fait fort d'assurer un haut niveau de qualité et de sécurité de
la matiére premiére au produit fini prét a déguster dans ['assiette du
consommateur : toutes les marques de Nestlé sont porteuses d'une

garantie, que le Groupe veille en permanence 4 renforcer.

Nestia
Nestlé France

7, Bd Pierre Carle
B.P. 900 Noisiel
77446 Marne-La-Vallée Cedex 02

=7
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plus qu'une norme.

« NON, TOUT COMME
MCDONALD’S PAR EXEMPLE,
NOUS NE SOMMES PAS CERTIFIES
ISO. POUR QUOI FAIRE ? »
L’EXEMPLE D’AVIS EST UN CAS
D’ECOLE. NOMBRE DE GRANDES
ENTREPRISES FONT APPEL A
DANIELE SENCKEISEN POUR
QU’ELLE PRESENTE, LORS DE
TABLES-RONDES,
L’ORGANISATION DE SON
SERVICE, CREE EN 1991 AFIN DE
TRAITER LES RELATIONS AVEC LA
CLIENTELE. A SES YEUX, IL EST
DIFFICILE DE CERTIFIER DES
SERVICES : « ON EST DANS LE
DOMAINE DU SUBJECTIF ». LA
DEMARCHE QUALITE D’AVIS EST
TRES FORTEMENT IMPRIMEE DANS
L’ESPRIT DU PERSONNEL. MAIS
EST-CE SUFFISANT POUR FAIRE LA
DIFFERENCE ENTRE « ESSAYER DE
FAIRE MIEUX » ET « ETRE DECIDES
A FAIRE MILLE FOIS PLUS » ?
REPONSE DE L’'INTERESSEE.

Revue économique Suisse en France - Avril 1998

ne démarche qualité n’est

pas originale en soi, elle fait

partie pour une société de

services de ses obligations

quotidiennes vis-a-vis de ses

clients. Chez Avis, le service

est un état d’esprit qui exige que chaque colla-
borateur se mobilise et cherche toujours a se
dépasser, ayant pour objectif de satisfaire une
clientéle nationale et internationale trés diversi-
fiée sur un marché en évolution constante.
L'ensemble des services de l'entreprise est
concerné par la satisfaction des clients. Celle-ci,
condition nécessaire de notre succés et notre
pérennité, ne peut s'obtenir sans |'organisation
rigoureuse des processus, la mesure de la per-
formance et, avant tout, l'engagement de la
Direction Générale. C'est ainsi que le slogan
Avis : « We try harder » (en France : « Décidés

Daniele
Senckeisen

Directeur des
Relations Clients,
Avis Location de
Voitures S.A.,
Paris-la-Défense
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4 faire mille fois plus »), créé en
1962, est toujours d’actualité en
1998. Il s’agit d'une véritable pro-
messe, illimitée et sans condition,
donnée 2 la clientele.

Mise en place d’outils
de mesure du service

Pour optimiser la satisfaction et
la fidélisation de la clientéle, deux
conditions sont indispensables : un
« travail bien fait deés la
premiére fois » et une ges-
tion efficace des réclama-
tions. Il faut également
mettre en place des outils de
mesure du service :

Mesure continue de
la satisfaction.

Mis en place par Avis
depuis 1990, cet outil de
mesure de la qualité de ser-
vice permet & quatorze des
plus importants pays euro-
péens de suivre chaque
mois les performances de

tation des contacts C[ients per‘met
d'identifier les éléments perfor-
mants ou en difficulté, les nou-
veaux problémes et par |2 méme
les actions correctives ou préven-
tives et les personnes chargées de

leur mise en ceuvre.

La ressource humaine,
le plus important

« Faire d'un client mécontent
un client fidele », tel est I'ob-
jectif du service relations
clients qui gére tout type de
demande, quel que soit le
lieu de location, en France
ou a l'étranger. Une forma-
tion technique et commer-
ciale trés compléte permet a
chaque responsable de
clientele de traiter aussi bien
une demande d'information
sur les heures d’ouverture
de 'agence de Rodez qu'un
incident au Zimbabwe... La
fidélisation du client « récla-

chaque pays, région et agence de
location. Il permet également de
détecter les éventuels” dysfonc-
tionnements et de les corriger

2.400

enquétes sont ainsi effectuées

aisément. En France,
chaque mois aupres de la clientele
ayant loué dans l'une des 103
agences principales. Les clients
regolvent un questionnaire court,
facile & compléter, qui permet de
mesurer :

o Leur satisfaction globale de

la prestation AViS, lOI'S de leur

% trés satisfait
84.5

84 — _—

835 i i L

83 fo

825 +—

82 — i

19956 1996 1997

Indice de satisfaction clients

mations » passe par la cohérence
et la clarté du message, la rapidité
de la réponse et également la
valeur du geste Avis, qu'il soit
financier ou symbolique. Ainsi les
responsables de clientele dispo-
sent d'une palette de produits dits
de « considération » (coupons de
réduction/promotion) qu'ils peu-
vent envoyer a leur convenance
aux clients mécontents.

Le service relations clients
effectue chaque mois une enquéte

de satisfaction auprés de cette

derniére location.

® Leur satisfaction par élément-
clé de la location : la prise en charge
du véhicule (temps d’attente, cour-
toisie, serviabilité et professionnalis-
me du personnel ; le véhicule loué
(propreté, état mécanique... ) ; la
restitution du véhicule (accés au par-
king, temps d'attente, factura-
tlonit )

® [eur intention de louer de nou-
veau chez Avis et de le recommander
a leur entourage.

Un calcul précis de l'indice de
satisfaction, avec une variation de 0 &
10, permet de classer les perfor-

mances de chaque produit de loca-

tion, agence, région. Il permet aussi
de connaitre la perception des clients
sur les marques et les modeles de
véhicules proposés, l'impact du
« bouche a oreille » positif ou négatif,
ou encore ]eur appréciation du rap-
port Qualité/Prix.

Gestion des contacts clients
et amélioration des dysfonctionne-
ments.

En complément des résultats de
'enquéte satisfaction, chaque agen-
ce de location recoit tous les mois un
rapport précis sur le nombre et le
type de réclamations ou demandes
d’'information exprimées par ses
clients. La centralisation et l'exploi-

clientéle « réclamations » qui per-
met, principalement, d’évaluer la
qualité du service et de ses respon-
sables de clientele. Elle permet égale-
ment de savoir si le client & l'inten-
tion de louer de nouveau chez Avis...
malgré l'incident auquel il a été
confronté.

Organisation rigoureuse des pro-
cessus, mesure de la performance...
éléments indispensables A une
démarche qualité. Mais le plus impor-
tant, bien sir, est la ressource humai-
ne qui marque la différence entre la
médiocrité et |'excellence, entre
« essayer de faire mieux » et étre
« décidés a faire mille fois plus ». £

Revue économique Suisse en France - Avril 1998




REJOIGNEZ CEUX QUI ONT DE LA CHANCE.

La chance de travailler dans un département attractif, équipé et dynamique. La chance de vivre dans un environnement de
qualité. La chance d’étre dans le département du Doubs. Premier département vert de France, second pour son attractivité
(Palmares 95 des régions, Atlas-Les Echos). Un département souvent cité en exemple pour I'accueil et I'aide apportés aux
entreprises qui s’installent. Un département reconnu pour la fiabilité de sa main-d’ceuvre et le haut niveau de ses formations.
Un département parmi les plus industrialisés de France. Pour en savoir plus sur le département du Doubs et rejoindre
ceux qui ont de la chance, écrivez ou téléphonez a: ADED - Tél. (033) 03 81 65 10 00 - Fax (033) 03 81 82 01 40
Contact: Guy Millet, Directeur, Hotel du Département - F-25031 Besancon Cedex. E.mail : aded@doubs.net

Le Doubs

AGENCE DE DEVELOPPEMENT
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