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Biographie de l’auteur

Yvon MOUGIN dirige CAP ENTREPRISE, cabinet de conseil basé à Besançon. Il est aussi consultant, formateur et responsable d'audit pour l'AFAQ où  il travaille à la promotion des concepts de management de la qualité et de l'excellence à travers diverses formes de communication. Il édite notamment le magazine " Tendances Qualité " et conçoit des jeux pédagogiques sur des outils qualité. Il s'est spécialisé dans la mise en œuvre de systèmes de management réactifs et orientés clients et il est l'auteur en autre du livre « les nouvelles pratiques de l’audit qualité interne », mention spéciale au prix du livre qualité et performance 2003.

Son livre « Quel avenir pour les responsables qualité ? », objet de cette fiche,  est paru en septembre 2005.

Quelques ouvrages de l’auteur :
1998
« la norme ISO 9001 expliquée aux architectes » co-auteur : J. Allier
2003 
« processus, les outils d’optimisation de la performance »
2004
« la cartographie des processus – maitriser les interfaces »

« manager durablement dans l’efficacité »
2005
« la qualité, c’est facile : j’en fais tous les jours ! »
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Mot de l’auteur

« La qualiticienne et le qualiticien sont les femmes et les hommes des organisations futures. Il y a de fortes probabilités pour que le nom de leur fonction change. Personnellement, je ne comprends pas pourquoi ce terme disparaitrait. La qualité désigne d’une manière générale toutes les qualités (justement) qu’un organisme doit acquérir et mettre en œuvre pour durer, se développer ou tout simplement survivre. Le management sera de qualité parce qu’il entrainera son personnel à s’adapter aux situations émergentes et aux contraintes nouvelles.

La qualité devient l’aptitude à s’adapter aux fluctuations de notre monde économique et social. La qualiticienne et le qualiticien sont les vecteurs du changement. Ils savent que le changement ne vient pas seul et qu’il est une réponse à une agression de l’environnement. Ils doivent plus que les autres être attentifs à ces évolutions et lorsqu’ils le peuvent, les devancer. Le changement est l’affaire des qualiticiens. Ils doivent s’y engager sans attendre que celui-ci n’arrive et surtout sans s’accrocher à leurs fonctions actuelles. Il est bien naturel qu’ils soient prêts eux aussi et avant les autres à changer et à faire évoluer leur métier.

Ils doivent donner l’exemple.

C’est la condition de leur existence future. »

Yvon Mougin

Postulats :

Le monde bouge. L’entreprise est un être vivant (organisme) qui est en perpétuel mouvement, alors le responsable qualité, cet « animateur ou agitateur qualité » doit évoluer aussi : son avenir est conditionné par tous ces changements.

L’auteur met :

1. La qualité et son management au centre de tous les concepts de management.

2. Le qualiticien, ce super héro, promoteur de la performance sous toutes ses formes ainsi que promoteur de l’intelligence collective de l’organisme.

Malgré le déclin de l’ISO 9001 par les entreprises, dit-il, les qualiticiens ont un rôle essentiel à tenir dans leur avenir et leur devenir. 

Sur l’orientation et l’avenir du métier de qualiticien, Celui-ci est considéré comme le vecteur du changement. 

Pour réussir sa mission, le qualiticien doit être un « non-sachant » du métier de l’entreprise, pour ne pas tomber dans le piège de l’opérationnel.

C’est un chef de projet qui doit vendre son projet de management de la performance durable à son client interne qui est  le manager et l’encadrement. 

En aucun cas, il ne doit décider ni se substituer à eux dans leur responsabilité.

Il est le spécialiste de l’appropriation de nouveaux concepts et de nouveaux principes.

De plus, les difficultés économiques actuelles poussent les entreprises à entrer dans une logique de survie. Les qualiticiens doivent mettre en place des organisations efficaces et performantes. La qualité et la performance sont le duo du futur.

Hypothèses

L’auteur essaie de rassurer les qualiticiens sur leur devenir en faisant une relecture du référentiel qualité (je dis bien relecture car c’est un livre destiné aux qualiticiens).

C’est une remise en question tout en profondeur pour les qualiticiens. 

Ils doivent accepter de se remettre en question pour pouvoir négocier l'après qualité et les réponses se trouvent dans la bonne interprétation du référentiel.

Démonstration

L’auteur s’appuie sur les textes des référentiels ISO 9000 version 2000
 pour démontrer que le responsable qualité a un avenir, et quel avenir !
Il s’y colle de très près. Il dépose le décor en affirmant « qualiticiens et la norme ISO, même combat. »

Après avoir fait un tour sur les principes du management de la qualité de ce référentiel et son évolution obligatoire du fait que l’entreprise change constamment, il note que le qualiticien doit changer aussi. Il explique pourquoi est-ce que le qualiticien ne doit plus faire mais faire faire pour assumer pleinement sa mission de coach, formateur et consultant interne au sein de l’organisation.

Dans son introduction, l’auteur explique toute sa démonstration : 
Il commence par évoquer l’étroit lien entre qualiticien et ISO car L’ISO, nous dit-il, a imposé l’embauche d’un responsable qualité et se pose la question si le déclin pour L’ISO ne va pas faire disparaitre cette profession.

Dans les années 80, l’arrivée des qualiticiens sur le marché du travail a coïncidé avec l’ouverture des entreprises vers l’extérieur et celles-ci en s’ouvrant vers l’extérieur, ont appris à mettre à mettre en œuvre le changement permanent et que les responsables qualité, à leur insu, ont travaillé aussi sur le changement car ces nouvelles formes d’organisation était imposé par l’ISO. Malheureusement, nous dit l’auteur, les responsables qualité n’ont pas su tirer parti de l’ISO, ils ont sombré dans l’opérationnel, et se sont phagocyter par le quotidien. Ils sont devenus contrôleurs et non qualiticiens.

Ils sont venus s’insérer dans un schéma existant :

De gardien de temple (en tant que contrôleur) à gardien des textes du référentiel ISO.

Les dirigeants ont aussi poussé les qualiticiens à être techniciens car ils ne concevaient pas qu’ils puissent faire de la qualité sans rien connaitre de leur métier. De ce fait, la fonction devenait une fonction verticale au même titre que la fonction production ou achats.

L’auteur préfère l’appellation « animateur qualité » à toutes les autres appellations car dit-il, le terme « animateur » implique une idée de dynamique, de mouvement qui correspond au rôle nouveau que doit jouer ce personnage.

Il fait un parallèle avec Erhard Freiberg avec les mots « organisation » et « action organisée ». 

Comme le monde bouge, les normes y compris les normes de management de la qualité, s’adaptent. Donc nous sommes condamnés, dit-ils, à vivre dans des organisations en mouvement et le qualiticien sera le vecteur de ce changement à condition de se débarrasser absolument de cette image de « sachant » du métier de l’entreprise.

Résumé de l’ouvrage

1 - L'évolution des systèmes qualité et du métier de qualiticien

Le monde bouge et beaucoup de questions se posent. Quelles places aurons-nous dans nos entreprises ? Et celles-ci quelles places occuperont-elles demain ? L’évolution de la qualité et le cycle de vie des produits a également changé.

Le changement est subi.

Même la qualité a subi des étapes depuis les années 50 :

La 1ère étape dans les années 50, étape où le « contrôle qualité » était la 1ère réponse à une augmentation du niveau de qualité des produits.

La 2ème étape dans les années 70, où l’organisation s’est aperçue que le « contrôle qualité » coutait très cher. Elle a commencé à fabriquer de bons produits du 1er coût en instaurant l’assurance qualité et l’obtention de cette bonne qualité passait par une maitrise des éléments permettant de produire : les fameux 5M, en référence aux 5 familles de fabrication du produit : main-œuvre, méthodes de travail, machines, matières, milieu (environnent).

La 3ème étape dans les années 2000, étape de la satisfaction clients et où l’assurance qualité se transforme en management de la qualité. A qualité et prix égaux, il faut constamment innover dans la prestation offerte en plus du produit lui-même, et pour pouvoir proposer ces prestations, il faut être à l’écoute du client.

Mais aujourd’hui, tout se complique et c’est la prochaine étape. Elle sera l’ère de « la qualité et complexité », avec la segmentation des marchés et la notion de client unique avec de nouvelles formes de management-clients comme la CRM (Customer Relationship Management).

Malgré tous ces changements, certains principes restent néanmoins stables, car avec le management de la qualité, il s’agit de faire cohabiter le mélange du commerce traditionnel et de l’éthique des affaires.

L’ISO 9000 version 2000 avec ses nouvelles exigences qui prennent en compte des activités qui n’ont pas de relation directe avec le produit ont perturbé le concept qualité.

Le client devient difficile à identifier et à situer. Avant, on parlait de B to B.

Aujourd’hui, d’autres organisations (services privés ou publics) commencent à s’intéresser à l’ISO avec la notion de prestation intellectuelle, d’où le danger pour le qualiticien qui doit faire face à des prestations inutiles dans le sens utile pour le client mais pas dans la ligne de conduite du qualiticien. Cette dernière approche affecte plus les services publics ou semi-public et donc engagent des réflexions concernant l’identification des missions et des finalités.

Le concept qualité est aussi perturbé, d’une part, par l’évolution trop rapide du monde de l’entreprise où un système basé sur l’élaboration et respect des procédures ne suffit plus et d’autre part, par la spécificité de chaque client : exemple des éditeurs de logiciels qui doivent adapter des produits à chaque client au risque de laisser des plumes, car ils n’ont pas le temps d’essayer et de débuguer le produit avant livraison.

Alors ? Comment faire ?

Il n’y a pas de conclusion heureuse pour l’instant, dit l’auteur.

De plus, les difficultés économiques actuelles poussent les entreprises à entrer dans une logique de survie. Les qualiticiens doivent mettre en place des organisations efficaces et performantes, car la qualité et la performance, c’est le pari du futur.

La qualité doit rimer avec efficacité qui autrefois était associée à formaliser les procédures et à les appliquer et qu’aujourd’hui, pour être efficace, il faut agir sur 2 leviers fondamentaux : les prix de vente (les élever) et les coûts de production (les réduire). La qualité évolue donc vers une notion plus large d’économie.

Comme les entreprises se posent parfois le problème du développement durable, les qualiticiens doivent avoir la préoccupation de préserver l’intégrité des personnes et de l’environnement, d’où l’apparition de l’ISO 18001 (sécurité des personnes) et l’ISO 14001 (management environnemental). Comme le qualiticien doit prendre en compte ces évolutions, il n’aura pas à se spécialiser dans le métier de l’entreprise. Il doit s’approprier les nouveaux concepts et les nouveaux principes. Le changement, répète l’auteur, est la mission première du qualiticien.

Peut-être que la qualité « c’est fini », mais les entreprises doivent toujours faire face à des soucis de performance, d’innovation, de réactivité et la qualité deviendra certainement l’ensemble des caractéristiques qui contribueront à satisfaire aux exigences de leur environnement socioéconomique et les chevaliers de cette nouvelle qualité seront les qualiticiens car ils disposent déjà de ce type d’expérience.

2 - Les principes du management de la qualité

Dans ce chapitre, l’auteur nous fait redécouvrir les principes du management de la qualité :

ISO 9000 est une norme de vocabulaire et qui dit vocabulaire dit parler le même langage. Elle définit d’abord des principes qui sont la base d’une organisation qualité et que tout bon qualiticien doit connaître afin d’interpréter les textes de la bonne façon.

L’auteur énonce le chapitre 2 de la norme ISO comme étant le principe des principes, car ce chapitre annonce les 8 principes du management de la qualité.

«  Diriger et faire fonctionner un organisme avec succès nécessite de l’orienter et le contrôler méthodiquement et en transparence. Le succès peut résulter de la mise en œuvre et de l’entretien d’un système de management conçu pour une amélioration continue des performances tout en répondant au besoin de toutes les parties intéressées. Le management d’un organisme inclus le management de la qualité parmi d’autres disciplines de management.

Huit principes de management de la qualité ont été identifiés qui peuvent être utilisés par la direction pour mener l’organisme vers de meilleures performances. »

Pour l’auteur, ces 8 principes sont des facteurs clés de succès. Ce sont des invariants, car dans n’importe quel contexte, ils génèrent performance et succès. Ils permettent de découvrir que le rôle du qualiticien est une mission transversale.

Comme la mise en place de ces huit principes implique tout le monde, la fonction principale du qualiticien est de travailler vers le bas. Avant, la finalité de l’ISO 9001 pouvait se résumer à livrer un produit conforme au client défini comme celui qui achète ou qui paie. Aujourd’hui, l’objectif a changé. Au nom de l’éthique on doit refuser des exigences clients. En effet, le client n’est plus celui qui achète ou paie mais celui qui a une incidence sur notre futur.

L’entreprise est considérée comme un être vivant dont les objectifs changent et par conséquent, ses pratiques doit l’être aussi. D’où le changement survenu dans l’ISO 900 version 2000 qui allègent les procédures, pas assez aux dires de l’auteur.

L’évolution de l’efficacité des organisations est basée sur 3 principes fondamentaux qui soutiennent l’ensemble des exigences de L’ ISO 9001, à savoir : 

1 – la capacité à atteindre sa propre finalité économique et sociale,

2 – l’amélioration continue, 

3 – le souci de rechercher en permanence la satisfaction du client.

Un organisme est efficace si son fonctionnement satisfait aux critères suivants :

Il existe une stratégie et une politique de développement claire et déployée à tous les niveaux.

Le manager est impliqué dans son organisation.

L’organisation est cohérente, toutes les composantes travaillent dans le sens de la finalité commune.

La satisfaction du client externe et interne est recherchée.

L’amélioration permanente existe à tous les niveaux.

L’optimisation des ressources est un souci constant.

Les diverses exigences du référentiel sont mises en application.

Chaque composante de l’organisation maîtrise ses pratiques internes et évalue ses performances.

Chaque composante travaille à mettre en œuvre la stratégie et la politique de développement de l’organisme.

Ces critères doivent être le guide de l’activité du qualiticien qui s’efforce de les promouvoir et de veiller à leur application en permanence.

3 - Le rôle actuel des qualiticiens : faire

La mauvaise compréhension des principes du management de la qualité par les managers a confiné les qualiticiens dans un rôle d’opérationnels en les mettant « interface du client » pour la gestion des litiges et « spécialiste » afin d’obtenir la certification ISO 9000.

La prise en charge des activités exigées par les normes ISO a mis le qualiticien le spécialiste de la norme (rédaction des procédures et même des instructions de travail dans des organisations qui ne voulait de lui que parce que la norme l’exigeait.)

Ne pas se centrer sur sa vraie mission et être le pompier en permanence, a rendu le qualiticien débordé et profitant de cette position dans sa nouvelle mission (interface avec le client) et aussi par son désir de statut social, a demandé de plus en plus de ressources qui ont couté cher à l’entreprise.

Le qualiticien en travaillant dans l’urgence, n’avait pas pris le temps de faire une prospective de son métier. Il est devenu spécialiste en résolvant les problèmes des autres qui deviennent dépendant de lui.

L’auteur expert dans le domaine, avoue sa difficulté de comprendre le concept du système qualité. Il ne comprend pas ce que recouvre réellement ce terme de « système qualité ». Alors, dit-il, tandis que la qualité a ses règles, son vocabulaire, le terme « système qualité » implique un monde plus ou moins étanche : un dedans et un dehors. Alors, qu’est ce qu’il y a à l’intérieur ? Qu’est ce qu’il y a à l’extérieur ? Le mot système le gêne. Après plusieurs définition, il garde « Ensemble de méthodes, de procédés destinés à assurer une fonction définie ou à produire un résultat » mais il ne va pas plus loin dans sa recherche.

Il revient sur la définition de « qualité » pour la considérer comme une approche globale et emprunte la définition de « l’infini » de Pascal « un cercle dont le centre est nulle part et la circonférence partout ».

Le qualiticien, contrairement à ce que dit la norme, doit faire entrer la qualité par la base. En effet, il a pris l’habitude par mettre la qualité en partant du référentiel; du haut vers le bas.

4 - Le vrai rôle des qualiticiens : faire faire

Le vrai rôle des qualiticiens est de donner envie, aider, donner du sens et former. Même s’il est un « non sachant », le qualiticien doit avoir du bon sens et de la logique qu’il doit transmettre à toute l’organisation.

C’est un généraliste de la qualité qui doit s’entourer de spécialistes.

Il doit être un pédagogue qui doit donner envie à apprendre et à appliquer.

Il doit faire en sorte que la qualité rappelle à tous le sens économique ET social de son travail pour ne pas sombrer dans la monotonie.

Le qualiticien doit être un consultant interne : un sachant mais un sachant de la performance et non un sachant du métier de l’entreprise.

Il doit faire appel à des consultants externes, experts qui seront les « aidants » par excellence pour le qualiticien, par exemple en statistiques ou en audit interne.

Il sait mettre en place le changement et des nouvelles pratiques en utilisant un minimum de temps et de moyens.

La fonction « qualiticien » est une fonction nouvelle : tout au long de l’histoire des organisations, 4 fonctions se sont créées dont celle-ci.

L’ouvrier (l’opérationnel).

Le technicien (fonction support) pour aider l’ouvrier.

Le manager (la fonction management).

Et enfin le facilitateur (avec les cercles qualité) dont la mission était de faire en sorte que chacun s’approprie les concepts, les méthodes, les techniques et les outils, lui permettant d’être performant. La fonction du qualiticien ressemble beaucoup à celle de ce facilitateur.

Son rôle est ainsi d’adapter les méthodes et les outils aux spécificités des utilisations et de vérifier que les utilisateurs de la méthode obtiennent des résultats. Il n’est surtout pas là pour vérifier que la méthode est appliquée.

Le qualiticien a un profil de coach pour accompagner les individus de l’organisation vers la performance. Mais comment notre coach-qualiticien va-t-il identifier les paramètres de cette performance ? 

En partageant ses connaissances et son savoir sans jamais décider, nous dit, l’auteur.

Le 1er travail du qualiticien est d’aider le patron à exprimer la finalité de son organisme car beaucoup de managers confondent activité et finalité, car sans finalité claire, pas de performance.

Le qualiticien doit travailler sur au moins 3 niveaux : L’organisme, l’équipe et l’individu.

Quant au nombre de qualiticien dans un organisme, l’auteur déclare qu’il dépend de la contrainte, de la nature des changements envisagés et des moyens financiers de l’organisme. Les TPE peuvent faire appel au temps partagé.

Le rôle du qualiticien sera facilité par l’engagement de la direction et il doit s’en assurer avant toute mission. Comme le qualiticien doit avoir un profil de coach, il doit connaître tous les individus de son organismes donc avoir des contacts personnels (face à face) avec chaque individu de l’organisme.

5 - Ce qui n’est pas du ressort du qualiticien

Traiter les réclamations et les non-conformités

Mettre en œuvre des actions correctives et préventive

Car chaque individu dans l’organisation doit être responsable de ses activités et il n’a jamais été efficace de partager les responsabilités.

Ce sont les opérationnels qui doivent traiter les réclamations. Comment peut-on améliorer nos pratiques si quelqu’un d’autres s’occupe à régler nos problèmes ? La même chose s’applique pour les non conformités.

En résumé, le qualiticien ne doit pas :

Collecter et analyser les réclamations clients,

Analyser les produits non conformes et décider de leur traitement,

Animer les revues de direction et de processus,

Gérer les audits internes,

Prendre une part active dans les réunions opérationnelles,

Etablir les plans de contrôle ou plans qualité, les gammes ou les recettes de contrôle,

S’occuper de la gestion des appareils de mesure et de contrôles,

Préparer les audits des clients ou tierce partie,

Former le personnel sur des informations basiques ou animer des formations répétitives,

Réaliser tous les audits internes,

Dans les fonctions ou processus qui ne le concernent pas :

Mettre en œuvre des actions correctives et préventives,

Ecrire les procédures,

Gérer la documentation et les enregistrements,

Animer des groupes de travail.

( Toutes ces tâches sont de la responsabilité de ceux qui produisent, car répète l’auteur, le vrai rôle du qualiticien concerne le futur.

Mais que doit faire le qualiticien, alors ? L’auteur le résume ainsi :

Expliquer les concepts du management de la qualité aux agents de maitrise et à l’encadrement,

Mettre en place l’organisation qualité. Pour cette mission, il fait office de chef de projets : il planifie, il explique, assiste, répartit les tâches, suit, évalue l’avancement, informe des points forts et faibles, coordonne et met en place des mesures et des évaluations.

Entretenir l’organisation et améliorer la performance.

6 - Le qualiticien et l'amélioration permanente

L’auteur insiste sur le fait que comme le monde change et que l’environnement évolue, le qualiticien doit faire de même et se consacrer ainsi à l’amélioration continue de son organisme, car qui n’avance pas, recule.

Mais il y a des difficultés à mettre en en œuvre cette amélioration dues à l’absence (apparente) de problèmes car chacun dans son coin essaie de résoudre son problème sans faire de vague.

La mise en œuvre de l’amélioration permanente passe par 3 sources potentielles données par l’ISO 9001 à savoir :

( L’action corrective

( L’action préventive

( L’amélioration qui doit être permanente.

Pour faire cette amélioration, des étapes sont nécessaires : 

La prise de conscience des problèmes.

La réflexion sur des solutions possibles à apporter aux problèmes constatés en prenant du temps à discuter avec son personnel et en s’appuyant sur les agents de maitrise.

La 1ère tache du qualiticien est d’apprendre à chacun à voir les problèmes, et à distinguer dans son activité quotidienne ce qui génère de la valeur ajoutée et qui n’apporte rien.

Le qualiticien doit engager chacun à mettre en œuvre les actions correctives et préventives.

Le qualiticien doit être en veille qualitative constante afin d’apporter à son organisme les outils qui lui sont adaptés et uniquement ceux qui lui sont adaptés sans tomber dans le piège de la recherche systématique de concepts de mode.

7 - Le vrai rôle des qualiticiens : communiquer
Un qualiticien doit constamment mettre de l’huile dans les rouages. Avec chaque individu, il doit savoir communiquer et filtrer les informations pour ne pas submerger les autres par des informations qui ne les concernent pas.

Il faut qu’il soit imaginatif pour passer les informations utiles.

8 - Le profil et la personnalité du qualiticien

L’auteur qualifie le qualiticien comme un acteur de 3ème type, (en référence à « l’entreprise du 3ème type » de H. Seiryex.

Le qualiticien est un entraineur qui travaille dans la relation et la cohérence des équipes.

Ses qualités humaines (non exhaustives) doivent être les suivantes : Ténacité, Ouverture d’esprit, Autonomie, Don, Goût de la simplicité, Bon sens, chaleur, Joie naturelle, Générosité, Ouverture aux autres…

Ces qualités l’aideront à accomplir sa mission.

Une autre qualité essentielle pour le qualiticien est « le parler-simple ». Il doit parler le langage de l’autre et non « l’ISO-langue ». Sinon, dit-il, il sera « ISO-lés ».

Connaitre la mécanique économique des entreprises lui donnera l’oreille du manager, et la connaissance de la réalité du terrain va lui donner l’occasion de s’intégrer et ainsi de parler le langage des autres.

9 - L'élaboration d'une organisation performante pour le présent

Le rôle du qualiticien concerne le présent (le business de son organisme) et le futur (la stratégie de son organisme). Pour cela, il a 2 phases importantes dans sa mission :

La mise en place d’une organisation qualité, c’est un grand projet.

La maintenance du système où son rôle se réduit à des opérations de suivi et formation des nouveaux. C’est à cette étape qu’il s’occupera de travailler au changement de fond relatif aux comportements de ses camarades.

10 - L'élaboration d'une organisation performante pour le futur

La réflexion et les choix stratégiques qui impliquent l’avenir de l’organisme sont du ressort de la direction. Le qualiticien doit représenter la conscience collective. Il fait office de miroir. Par ses questions et ses interrogations, il fait prendre conscience des possibilités de progrès et des difficultés que rencontre chacun dans l’organisation. Le qualiticien doit être à l’écoute du manager et c’est là que les connaissances citées plus haut, vont l’aider.

Le qualiticien doit faire aimer la qualité à sa direction.

Il est l’instigateur du changement. Le changement c’est aussi apprendre aux autres à remplacer les opinions et jugements par des faits mesurés et observés et surtout analysés afin de savoir si l’entreprise va continuer à bien se porter ou non.

Le qualiticien se concentre presque exclusivement dans la mise en œuvre de comportement propices à satisfaire les exigences du chapitre 8 de la norme qui traite d’analyse, de mesure et d’amélioration et ce, pour tout le monde. Il pourra dans ce sens commencer par montrer les diverses sources d’améliorations possibles.

11 - La mise en place efficace du système de management de la performance
Le qualiticien est l’homme de la situation pour coordonner les grands projets.

Il commence par faire intégrer la qualité dans un système de management existant. Après, il peut mettre en œuvre d’autres référentiels comme l’environnement et la sécurité. Sans être du métier, il peut gérer les référentiels métiers en mettant en place des structures qui permettent de gérer les informations et les évolutions de la réglementation et des normes particulières au métier.

L’auteur insiste sur le fait qu’il est déconseillé de se lancer dans une démarche de management qualité sans définir la finalité de la démarche, car l’expression des finalités est un excellent moyen pour faire prendre conscience des résultats attendus.

L’auteur prône l’organisation découpée en fonctions car, dit-il, l’organisation découpée en processus transversaux complique et coute cher à l’organisme et elle n’est pas efficace. Sa solution est de considérer chaque fonction avec une logique de processus, une entité qui fabrique une valeur ajoutée et qui communique avec les autres.

Avec une démarche de management qualité, l’entreprise produit les prestations avec un souci de satisfaction client. Ce souci est un changement si important que beaucoup d’organismes ne le concrétisent que sur papier et discours. Respecter le client et travailler dans son intérêt, demande une puissance de raisonnement et une éthique hors du commun. Le qualiticien est là pour faire prendre conscience de ce changement apporté par les nouveaux concepts de management, et au niveau de l’entreprise, et au niveau de chaque service, et au niveau de chaque individu.

Pour identifier et planifier les étapes, Le qualiticien doit être un électron libre, une imminence  grise, un fou, un conseiller, un bras droit et ce n’est pas fondamental qu’il figure sur l’organigramme car il ne doit pas avoir une existence institutionnelle.

Sa planification commencera par le haut et par le bas, en même temps.

La qualité n’est pas une composante de l’organisation comme le commercial ou la production.

L’auteur assimile la qualité à l’argent, pour expliquer qu’elle ne peut pas être déléguée.

La qualité doit être managée par le patron lui-même. La direction et l’encadrement sont les clients internes du qualiticien, donc il doit tout faire pour les satisfaire.

La durée nécessaire ainsi que les ressources à mettre en œuvre dépendent de l’organisme et de ses moyens financiers. Pour le suivi du projet, l’auteur conseille de travailler sur 3 niveaux : la direction, Les services (fonctions) et le personnel.

12 - Le management des systèmes intégrés et des risques

Les autres référentiels sont à intégrer dans l’organisation comme des entités complémentaires et non distinctes. Il faut faire en sorte que les nouveaux concepts s’intègre dans le travail quotidien tout en douceur.

En ce qui concerne l’évaluation de l’efficacité des systèmes de management intégré, il faut d’abord décider ce que seront les critères d’efficacité. Pour l’auteur, ces critères sont au nombre de 6 pour les processus de réalisation et de support :

1 - La contribution à la satisfaction client,

2 - La contribution à la politique qualité,

3 - La contribution à l’amélioration permanente,

4 – la maitrise  des activités internes,

5 – le respect des règles et des exigences spécifiques ISO,

6 – l’optimisation des processus.

Et sont complétés par 2 critères concernant le management :

1 – la clarté de la politique qualité,

2 – la cohérence de l’organisation.

Pour les organismes qui intègrent plusieurs systèmes de management, l’efficacité peut être évaluée à partir des 8 principes du management de la qualité, mais il ne faut pas négliger les critères de type économique. Etre efficace c’est bien, être efficient, c’est mieux. Les modèles de référence EFQM
 fournissent des guides pour l’excellence managériale où les résultats constituent un facteur non négligeables d’évaluation. Selon la finalité de l’organisme, les résultats peuvent être sociaux. Mais quel que soit les résultats que l’organisme souhaite atteindre, il faut se préoccuper des coûts pour les obtenir et de l’optimisation des moyens mis en œuvre et c’est cela que l’auteur appelle la « performance ».

En ce qui concerne le développement durable, en théorie, tout le monde a le souci de la pérennité de notre planète.

Cependant, le mode de consommation de chacun en tant que consommateur, est d’acheter au moins cher, et non au plus écologique. Donc, il ne faut pas éduquer uniquement l’entreprise, mais aussi et surtout les consommateurs. Oui, le développement durable doit être pris en compte mais sans oublier le volet économique.

Pour identifier les risques à réduire, le qualiticien doit être le « risk manager » de son entreprise. Son rôle est d’aider à la prise de conscience des risques et d’agir en conséquence. Il doit sensibiliser le personnel sur la notion de risque. Tout est risque. Le risque zéro n’existe pas. Un des défauts majeurs des qualiticiens actuels est de ne pas avoir conscience des enjeux de leurs organismes.

La qualité, comme l’environnement, la sécurité ou d’autres approches en termes de management ne sont pas des finalités. Ce sont plutôt des contraintes qu’il faut prendre en considération en complément des finalités naturelles de l’entreprise. Le qualiticien doit lever un peu la tête et considérer l’entreprise dans sa globalité. Il ne doit pas penser uniquement par le biais des référentiels qu’il défend et dont il pense être le représentant. La connaissance des enjeux, du contexte, des statuts et des finalités permettra au qualiticien d’ajuster ses actions en fonction des risques de s’écarter des buts à atteindre.

La performance n’est pas dans la mise en œuvre sans réflexion d’une pratique conforme à un modèle et ce modèle s’il existe, doit être en cohérence avec la mission globale de l’organisme.

13 - Le partenariat avec les organismes de certification

Le qualiticien doit connaitre le mode de fonctionnement des auditeurs tierce partie. Il faut jouer la carte de la vérité et de la transparence pour établir la confiance. Une des grandes richesses d’un auditeur réside dans sa connaissance de multiples systèmes de management que ses missions lui ont donné l’occasion de découvrir. Il est en conséquent un copieux vecteur de benchmarking. L’organisme et le qualiticien doit utiliser l’audit tierce partie comme une opportunité d’amélioration.

Si le qualiticien tombe sur un auditeur tierce partie de mauvaise foi, il faut refuser de signer le procès verbal de clôture.

Discussion et critiques :

Le marché de l’emploi est une mine pour faire des statistiques sur un métier et sur ce que recherchent les entreprises. Quoi qu’ils puissent dire l’auteur, L’entreprise recherche un qualiticien, qui soit « sachant » de son métier mais là où je suis d’accord avec l’auteur est que pour être bon qualiticien il faut avant tout être un excellent organisateur, qui maitrise les référentiels qualité.

Dans ce livre, l’auteur nous fait comprendre à toutes les pages sans l’assumer que le responsable qualité de demain est le responsable d’organisation, qui saura mettre en œuvre une « qualité dynamique, efficace, utile et rentable, visant l’amélioration des conditions de travail grâce à la résolution des problèmes d'organisation et de fonctionnement, visant en même temps l'amélioration du CA et de la marge ».

Quand il dit qu’il faut convaincre son patron de son embauche, pauvre responsable qualité ! Que son patron lui donne les moyens de faire son boulot. Oui mais convaincre, non ; car c’est déjà difficile de venir avec cette casquette qualité, alors être entre le marteau (un patron pas convaincu) et l’enclume (un personnel pas disponible) ; c’est du suicide. 

J’ai apprécié sa relecture et son interprétation de la norme. C’est une relecture qui s’approche du terrain de l’entreprise, dommage pas assez poussée :

On le remarque quand l’auteur essaie d’expliquer le terme « système qualité » ou quand il n’est pas à l’aise dans l’explication de l’approche processus.

Toutes les qualités et connaissances demandées au qualiticien sont primordiales pour assurer sa fonction mais s’il n’est pas un « Sachant » du métier de l’entreprise, il n’a aucune chance.

D’autre part, Il est qualiticien et il est membre de l’organisation et il doit exister comme tous les membres de cette organisation et non comme dit l’auteur «…un bras droit et ce n’est pas fondamental qu’il figure sur l’organigramme car il ne doit pas avoir une existence institutionnelle. ».
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Enoncés des 8 Principes du management de la qualité
1 - Orientation client : 

Les organismes dépendent de leurs clients, il convient donc de qu’ils en comprennent les besoins présents et futurs, qu’ils satisfassent leurs exigences et qu’ils s’efforcent d’aller au-devant de leurs attentes.

2 - Leadership :

Les dirigeants établissent la finalité et les orientations de l’organisme. Il convient qu’ils créent et maintiennent un environnement interne dans lequel les personnes peuvent pleinement s’impliquer dans la réalisation des objectifs de leur organisme.

3 - Implication du personnel : 

Les personnes à tous niveaux sont l’essence même d’un organisme et une totale implication de leur part permet d’utiliser leurs aptitudes au profit de l’organisme.

4 - Approche processus :

Un résultat escompté est atteint de façon plus efficace lorsque les ressources et activités afférentes sont gérées comme un processus.

5 - Management par approche système :

Identifier, comprendre et gérer des processus corrélés comme un système contribue à l’efficacité et à l’efficience de l’organisme à atteindre ses objectifs.

6 - Amélioration continue
Il convient que l’amélioration continue de la performance globale d’un organisme soit un objectif permanent de l’organisme.

7 - Approche factuelle pour la prise de décision

Les décisions efficaces se fondent sur l’analyse de données et d’informations.

8 - Relation mutuellement bénéfiques avec les fournisseurs

Un organisme et ses fournisseurs sont interdépendants et des relations mutuellement bénéfiques augmentent les capacités des deux organismes à créer de la valeur.
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