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‘ ncept Qualite et
er dans so rganisme pour
er ses performances, ses
es et son image de marque
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zoom sur le but

>ur des se €S concerne un grand nombre de domaines
fessionnels extrémement différents (production, sante,
e, culture, éducation, recherche...). Il est caractéristique
volution de la société et son développement dans un
te eéconomique de compétition. Il nécessite la mise en
de démarches basées sur 'amélioration continue visant
issement des performances. Apres les secteurs de la
ion industrielle, la qualité devient un enjeu majeur du
développement des activités des services dont les spécificités
réeclament une formation de cadres supérieurs capables de
maitriser l'ensemble des connaissances et compétences
necessaires a une mise en ccuvre efficiente de démarches,
concepts, méthodes et outils du management de la qualité.
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CU SUR
A QUALITE



minologie




Qualite

ontraction inversée du mot latin « Tel quel »

it (paire de chaussures,vélo, repas, formation, document administratif, ...)

tivité ou un processus (Assemblage sur une chaine de montage, SAV, réception
21, redaction d’un acte notarié, ...)

J Un organisme (compagnie, société, firme, institution, ...)

« Qualite veut dire conformité au besoin » phitip crosby
Attention ! Qualité # haute performance
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principales composantes de la qualité
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& suffit ; pourquoi se payer une

BESQIN

4 En termes technigues, la qualité est souvent définie par les cing zéros olympiques :

- ZERO STOCK : produire ce dont le client & besoin au bon moment.
- ZERO DEFAUT : conformité de tous les produits aux specifications requises.
- ZERO DELAI : livraison de tous les produits au bon moment.
- ZERO PANNE : - disponibilité des machines,
] - fiabilité des produits.
- ZERO PAPIER : pas de paperasse inutile (Valeur Ajoutée non vendable).

A ces cing zéros, nous en ajoutons deux d'intérét général :
- ZERO DECHET : production de V.A. inutile.

- ZERO NUISANCE : absence de rejets, de pollution, a la production, pendant et aprés
I'utilisation.
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» qualité est celui qui donne complétement
1 a son utilisateur.

Besoins de utilisateur

ique, I’innovation et D’anticipation des besoins de
la valeur d’estime : confiance (ex. certification)

Iractéristiques et performances techniques,
ect des délais

I’ergonomie, le

La documentation d’emploi et de maintenance, I’information
sur les produits et sur I’entreprise

Le prix, le coiit global de possession, la facturation et les
conditions de paiement

La sécurité de fonctionnement (fiabilité, disponibilité, ...), le
Sécuritaires respect des exigences réglementaires (sur les lieux d’emploi),
5 le caractere non polluant
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Produits )résentant sous forme de particules, de
lingots, de fils ou de feuilles, généralement livrés par fiits,
sacs, reservoirs, rouleaux (matériaux obtenus par
transformation de matieres premieres)

Creéation intellectuelle consistant en informations mises
sur un support (concept, transaction ou procédures,
programme informatique)

SERVICES

Résultat généré par des activités a l’interface entre le
fournisseur et le client, et par des activités internes au

client pour répondre aux besoins du client (restaurant,
hotel, ...)

21/05/14
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juoi la Qualite ?

—> mieux vendre; vendre plus

slisation clientele, nouveaux marchés

tion, anomalies internes et externes
vité, donc ses marges

—> obligent I’entreprise a suivre une démarche
't réglements, cahiers des charges, pressions associations et consommateurs

—> —> obligent ’entreprise a suivre une démarche

O Suivi et maitrise des outils de production, amélioration des performances
techniques, etc.
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ytenir la qualité ?

qualité Repose sur la maitrise des
ens sur les « 5 M » de la qualité

ique sur le diagramme d’ISHIKAWA)

MATERIEL MILIEU

L

MATIERE [ METHODE MAIN-D*OEUVRE
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Les « 5M » de la qualité

Intrants
- Moyens de

controle du

Savoir-faire
: Environnement de

> MAIN-D’CEUVRE : Personnel
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rai qe des « 5M » de la qualite

pétition de Rallye sur le trafic Abidjan-
le XT est arrivé premier » . Identifier

.................... — — Carburant et produits
................ — — Veéhicule XT
HODE .................. — — Techniques de pilotage
....................... — — Nature du terrain emprunté
MAIN-D’OEUVRE ....... — — Hommes d’équipage
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ditions pour réussir la qualite

/ero defaut
Cercles de qualite

— —L Informations
Organisation Pmnts cles Collecter

Autorité :. pouravoir Stocker

Responsabilité Analyser
Communication |E quallte Transmettre
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Besoins sociaux

Besoins de securite

Sauvegarde de I'emploi
Habiter un quartier calme

Appartenance a un groupe

Besoins lies a I'égo

Besoins physiologiques

Nourrture
Abri

Salaires
Frimes
Voyages

Etre respecté

Etre estimé

Reconnaissance :
Prix, recompenses. ..

Valorisation

Besoins de se réaliser

De réaliser une oeuvre
Participer a un projet
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les différentes contraintes

, sont Iles principales composantes du
T DE LA QUALITE
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Act | Plan

Do

Assurance
Qualité

g

Production

Vérification Roue de DEMING (P-D-C-A

putes les phases de la boucle de la qualite
doivent étre maitrisées
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, de la Qualite : demarche PDCA

des objectifs clients (entrée),
n et du retour clients

s de I’organisme
_: les écarts éventuels des produits (sortie)

rendre plus robuste le processus et si
plus performant

21/05/14
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Assurance Qualité

est un ensemble des activités préétablies
en ceuvre dans le cadre du systeme
) tant que besoin, pour donner la
u’'une entité satisfera aux exigences

ermettent :

la répétabilité

la reproductibilité

cotit et dans les délais.
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Demarche oualité

‘qu’une démarche qualité ?

processus rigoureux d’ameélioration continue qui a
es partenaires de 1’entreprise :

alité donne la possibilité, au chef d’entreprise, d’identifier les
bles de son organisation et de mettre en place des plans d’actions

t un outil de management qui permet a I’entreprise de faire évaluer son
anisation par rapport a une norme internationale.

21/05/14
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smarche oqualité

dique et planifiée de prévention

pnctionnement

des dispositions ¢ svention des risques identifiés
des dysfonctionnements le cas échéant

les produits et des services conformes aux exigences au premier
moindre coiit et dans les délais.
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emarche qualité suit le cheminement suivant:

éclaration officielle par la Direction des engagements
s qualite

ualité et aux normes ISO (ou autres

d'un plan d'action qualité détaillé
. Formation du personnel a la qualité

9. Identification et mise sous controle des processus du SMQ et de
I'entreprise
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AVantages

En externe

Amélioration de la capacité a
faire en permanence les clients

Amélioration de I'image de
narque de lI’'organisme

Accroissement de la
confiance des clients

Ouverture de nouveaux
marcheé

Accroissement des parts de
marché

Pérennisation de I’organisme

21/05/14
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Démarche Que Contraintes

avail lors de la phase de la mise en

ication du personnel

, ',eh ressource mation, équipements, ...)
ment des habitudes

lation des dispositions du SMQ

Délai de 'fnise en conformité du SMQ

21/05/14
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| Mahagement de la Qualite

dlonnées permettant d’orienter et de
me en matiere de qualité

e principe de I’ameélioration continue (Roue de

grammer les objectifs, les moyens et les
)cessus nécessaires pour fournir des résultats correspondant aux
des clients et aux politiques de I’organisme;

°: mettre en ceuvre les activités et résultats planifiés ;

_ ‘er: surveiller et mesurer les processus et le produit par rapport
aux po es , objectifs et exigences du produit et rendre compte des

résultats.

> Agir: entreprendre les actions pour améliorer en permanence les
performances des processus et les résultats.
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Amélioration continue du systéme de
management de la qualité

T

Responsab:iuté

- ""‘L de la direction .
Clients

(et autres

/%X '—& parties
?}; , intéressees)

Clients
(et awtres | ! }

i

Mesure's,. anglyse -~ — — — — -m= Satisfaction
et amelicration : ;

. 1 Management
parties L des ressources
nteressees)

\i\b\j 7

. Id
S : d'entree . (alization S : : rtie
Exigances Fleah;atnonj}E > Produit oo 5

idu oroduit

Eléments

Eigments

Modele d’un systeme de management de la qualité basé sur les
processus
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gement de la Qualité

Qualite doivent reposer sur la volonté de la Direction de

jtion d’objectifs Quali rents
en place d’une organisation appropriée pour atteindre les

fion des besoins en ressources
n des ressources necessaires
2 ’ensemble des dispositions du Systeme Qualité
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la qualite : 8 principes

21/05/14
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on d’objectifs stratégiques de la Direction (position de leader, augmentation des
des exigences sur le produit (implication du personnel, diminution des retours
par rapport a la concurrence, ...)

ceuvre du SMQ (basée sur I’approche processus par exemple)

n des plans qualité (activités spécifiques liées a un produit ou a une activité :
par exemple)

. L’amélioration de la qualité (démarche de PDCA, partenariat avec fournisseurs, ...)
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mification de la Qualite
«Plan Qualite »

its, par exemple ceux concernant la
ion, le client peut demander qu’on lui
son produit sera conforme aux
1ces retenues.

qualité, en plus de fournir la démonstration de

té du systeme qualité, va compléter par des

és propres au produit, chaque point de la norme.
nple pour une piéce de sécurité d'un avion risquant

en péril les passagers, le client peut demander

en plus des documents classiques de qualité, la gamme de
- fabrication, les plans de controle avec leur protocole de

mesure, la liste des différents essais, etc.

21/05/14
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qutorite

es criteres d’acceptation
Les méthodes utilisées pour faire les essais
e'e'quipements nécessaires

S enregistrements requis

es parametres de pilotage

21/05/14
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Autres définitions

Partie du Management de la Qualité
sur la SATISFACTION des exigences
pour la qualité

Partie du Management de la Qualité
axée sur I’ACCROISSEMENT de Ia
CAPACITE a satisfaire aux exigences

pour la qualité.

Amel [oration Activité réguliere permettant d’accroitre
. la capacité a satisfaire aux exigences
continue 4 2

21/05/14
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E D’AMELIORATION CONTINUE

pistes pour une démarche
inue. La premiere consiste a
ous les dysfonctionnements.

tives a court terme, il faut envisager une
plus ambitieuse, rentable a plus long

21/05/14
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aitement des dysfonctionnements

donne les orientations que doit prendre une
r assurer a ses clients que des actions
menees pour eviter les dysfonctionnements.
nformité apparait, les actions correctives
ment mises en ceuvre.

atrice pour le long terme

‘objectifs qualité que I'on essayera de cibler, par exemple le
ours client a ne pas dépasser pour I'année a venir. Pour

'ensemble ¢ e I'entreprise de mettre en ocuvre et de piloter les processus
necessaires.
Pour chaque processus, du plus complexe au plus €élémentaire, on peut
utiliser la démarche d’amélioration continue proposée par le docteur
DEMING.
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2 « pousser » la « Roue de Deming » sur les pentes de

enir sur la durée, « en abscisse », pour assurer la
1 plus grande pente possible qui est visée.

LA ROUE DE DEMING

faire lout
B Ui @
£ prfvy

visifier
oo gul a
&lé fail

Irasies
lex rdzulians
et bes dcarts

=
£
3
E
-

NEcEmmenosar en
prodliarant be processus
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aucune entreprise il n'y a de « Superman ». Chaque personne a en

continue. Il faut gagner « en ordonnée » sur le plan de la
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Ameélioration continue (au quotidien) :

* Formation

* Esprit d'équipe

* Kaizen

* Auto-contréle

* Analyse de process
* Communication

* Kanban

C'est une méthode de management stratégique qui permet & une
entreprise de mobiliser toutes ses ressources pour se focaliser sur

quelques points clés, c'est-érdire des objectifs de progres.

Amélioration dynamique d’un processus
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des ressources humaines et matérielles
e stratégie

us d’analyse des enregistrements

ct) :
sus de maitrise du produit non conforme
— Processus de réparation
— Processus de prévention
— Processus de revue de direction

21/05/14
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ESUME

Qualité
Amélioration d

A

Assurance + amélioration continue

Produits, processus, systeme, homme

i

- Controle
Qualité

Référentiels ISO 9001

smarche PDCA

\4

21/05/14

Mesures et comparaison/référence
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F oIitiquel Qualité

ANIFICATION

1Qualité

*Amélioration de g

nent Qualite complet

Qualité realisee

Audits internes &
Outils de la Qualité

Audits & Enquétes Clients

A

Management de la qualité

o
«

= Qualité percue
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de la Qualite

~ Liste non exhaustive !

ercles de qualité et des diagrammes «causes-effet»

ete de poisson); concepteur de la qualité totale;
marche est connue sous le nom des «7 outils de

a synt
a Qualité»

Propose la méthode de « ZERO DEFAUT »

| Met en valeur les techniques de « plans d’expériences » dans le
monde industriel

Propose de nombreux outils pour résoudre des problemes
| industriels réputés insolubles, notamment la méthode des « X
rouges ».

rian SHAININ
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Responsable de la promotion du diagramme de
PARETO; il publie le Quality Control Handbook pour
le management de la qualité en trois objectifs
(planification, stabilisation, amélioration du niveau de
performance)

Propose d’appliquer a tous les services (y compris
I'administration), le concept de T@C (Total Quality
Control); 1l est l'investigateur du Manuel Qualité
(documentation du systéme qualité)

21/05/14
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Echelle I,’Rlx .
de QUALITE

progres

1SO 9004

2000

(SO 9001

2000 EFFICACITE

CONFORMITE

>

21/05/14

EXCELLENCE

Améliore en
permanence

Maitrise
SAVOIR-FAIRE

Définit, planifie,

suit

Echelle de temps
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ix « Qualité »

s de moins de 500 personnes, publiques ou privées

orte sur 8 themes : engagement de la direction, stratégie et
lients, maitrise qualité, mesure de la qualité, amélioration
ipation du personnel, résultats

Grandes entreprises publiques ou privées

Repose sur un processus d’auto-évaluation dont les critéres a évaluer
portent sur 9 points : Leadership, Politique et stratégie, Personnel,
Partenariat et ressources, Processus, Résultats clients, Résultats personnel,
Résultats collectivité, Résultats performances clés

«Deming Price» inventé par une association japonaise d’ingénieurs
(JUSE)

21/05/14
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IMENONNSUALITE



1- COUT DE LA NON-QUALITE

C'est 'ensemble cdes colits supportés, tant pour aider les opérateurs a effectuer toujours leur travail
correctement, que pour déterminer si la production est acceptable. Il faut ajouter a ces colits ceux
que supporte aussi bien I'entreprise que son client dés lors que le produit ne répond pas aux attentes
de ce dernier.
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Ces couts peuvent étre décomposeés comme sulit ;
- Couts directs :
- Colts controlables
- Couts cle prevention.
- Couts d'evaluation.
- Codts résultants :
- colts de ['erreur interne.

- colts de ['erreur externe.
- Couts de 'equipement.
- Couts indirects :
- Couts supportes par le client.
- Couts de l'insatisfaction du client.
- Colits de la perte de renom.
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2-LES COUTS DIRECTS

Ce sont ceux que les entreprises utilisent pour leur gestion.

A - LES COUTS CONTROLABLES

ls visent a garantir que le prodluit ne serra délivré au client que s'il est acceptable par [ul.
Les colts de prévention :

| s'agit d'aide au personnel pour que chacun fasse bien son travail du
premier coup

- formation concernant la qualite, les taches a effectuer.
- réalisation d'enquétes sur les fournisseurs.
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- Les colts d'évaluation :

Ce sont les colts provenant -

- cle ['evaluation de la production realisee.
- cle la verification du processus.

Pour vérifier la conformité aux criteres établis :
- contréle qualite.
- Inspection.
- 8554,

21/05/14



B - LES cOUTS RESULTANTS

ls sont la conséquence directe d'erreurs (c'est l'argent déepensé parce que tout n'a pas
eté bien fait du premier coup).

- Les couts d’'erreurs internes ;

lls résultent du fait d’erreurs déetectées avant I'acceptation du produit par le
client :

- rebuts, retouches en cours de fabrication.

- lettres a retaper.

- dépannages et réparations.

- colits d'existence de stocks supplémentaires.
- nouvelles inspections.

- houveaux test.

- déclassement (deuxieme choix).

.I|:-:._ : JII. e ] II-__i-.-.--: :Il.
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- Les colts d’erreurs externes :

Is sont supportés par le producteur quand un produit inacceptable est livre
au client :

@ frnisprouns i, lind

de s w2 fermiets , , .
;‘Eﬁiﬂm,ﬁ - rejet du produit par le client.

- traitement dles réclamations.

- gestion de la garantie.

- stocks pieces detachees pour réparation.
- réparation produit defectueux.

- rappel de produit.

21/05/14



(- LES COUTS DES EQUIPEMENTS

I sagit
- (u cout de [nvestissement en materiel utilise pour

- |d MesUre.

-|'acceptation des produits,
-|& controle.
- (Ju collt de I'espace occupe par ces materiels.
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| 3- LES COUTS INDIRECTS
A - LES COUTS SUPPORTES PAR LE CLIENT

- baisse de productivité en cas de panne d'un equipement.

- collt du transport et du temps passe pour renvoyer la marchandise,
- heures supplementaires pour rattraper le retard de production.

- CoUlt de reparation (hors garantie).

- Utilisation d'équipement de secours.
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| 1 B - LES COUTS DE L' INSATISFACTION DU CLIENT

- Les clients sont satisfaits ou insatisfaits. Ces colits peuvent étre exprimes en termes de
perte d'argent en fonction de la qualité du produit.

C-LES COUTS DE LA PERTE DE RENOM

Encore plus difficile @ mesurer que le precedent, lls refletent une attitude du client envers
'entreprise plutdt qu'envers un produit particulier de la marque.
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4- LANON-

La qualite d'un produit est toujours appreciée, en demier recours, par ['utilisateur.
Le constructeur peut évaluer la non-qualité de son produit en mesurant la différence, entre le
jugement de ['utilisateur et a qualite presumee de sa fourniture.

La non-qualite est 'ecart global constate entre la qualite visée et la qualite effectivement obtenue (NF
X 50-120).
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Principales causes de non qualité

' ((Défauts ef Défailances)

Eéclqmaﬁmr_, ) Retouches
i — | | (" Produits déclassés ]
nulation commande 7 1 : | :

Eﬁ reeden Principales (M
| I L .

|

|

(" Probléme de livraison - — " Absentgisme, )

| NON QUALITES 1| inactiis

|
|
|
I
|
|
I
|
I
|
|
| (Pénali, Retard, Agios J-+— | o
' ccidents. .
| (Remises excepfionnelie” | - 7
| T | ' : L~ Emeurs ]
e | d'approvisionnement
i[mnuumalractures | Ik,_:'];déﬂ —
| rocedes superflus
I[ Remboursement )./ P i
|
|

de dommages | Pertes ]

—_—— e e o — . ———— e —— e —

Internes a l'entreprise

touchent le client

Externes a l'entreprise

:C Frais de justice

|
| I
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Valeur ajoutée
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Colts supportés par le client
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onclusion

qualité est I’affaire de tous. La
eémarche qualité doit engendrer
de progre dhésion de chacun ne sera

e si I'on reconnai ‘on integre le travail déja
e nouvelle formalisation ne doit pas ignorer les
ethodes, cela évitera bien des aigreurs qui

nt un frein futur a toute évolution.
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DU MODULE

Merci de votre
attention
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