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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
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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
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Construire la Qualité

Se référer a un modele reconnu.
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- 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
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» 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.
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