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	SAVOIR 6
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	S6-1
	Démarche qualité (norme ISO).
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A.  La démarche qualité.
A.   Le concept qualité.
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Le concept de la qualité est un concept déjà ancien. Les prémices remontent à l’antiquité avec l’instauration de standards. Le moyen âge voit son élargissement avec l’élaboration de « guides » sur les conditions de travail, les gammes de fabrication ou encore la gestion et le commerce. 
Le véritable précurseur sera Frédérick Winslow Taylor, il sera le promoteur de l'Organisation Scientifique de Travail: utilisation optimale de l'outillage, parcellisation des tâches, chasse aux gestes inutiles. Ces méthodes qui visaient à augmenter la production, considéraient l'homme comme un simple exécutant.
F W Taylor.
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Le taylorisme est une méthode de travail qui repose sur une organisation cherchant à définir la meilleure façon de produire "The One Best Way"  et permettant le rendement maximum. Cette organisation peut-être définie et rentable grâce à l'analyse des techniques de production (gestes, rythmes, cadences), à la définition des tâches (conception) a priori et au passage du salaire à la tâche au salaire à l'heure. Ce système ne doit pas être confondu avec le fordisme, procédé de travail à la chaîne qu'Henry Ford fut l'un des premiers à mettre en œuvre, et dont le taylorisme ne constitue qu'une composante.
(Charlie Chaplin – les temps modernes).
L’évolution de la qualité au cours du 20e siècle a connu quatre principales étapes. 

La première étape est basée sur les standards de fabrication. Elle est née au début de l’industrialisation. L’artisan passe à l’ouvrier, qui fait des opérations répétitives et par conséquent, le produit subit une déperdition notable de la qualité. Il apparaît alors la nécessité d’établir de grandes règles préalables aux produits et d’instituer un contrôle et une inspection de toutes les pièces produites et d’établir la conformité et la non-conformité des produits par rapport aux normes de fabrication.
La deuxième étape est nommée l’aptitude à l’emploi. Elle est née dans les années 1940 –1945. Dans ces années, il n’y avait pas de temps pour contrôler tous les produits. Donc, on utilise pour le contrôle des méthodes statistiques, des plans d’échantillonnage. L’étape est liée avec les normes de Shewhart et de Deming.
La troisième étape, après la guerre, est caractérisée par la grande consommation et par l’accélération de production de biens et de services. Les clients sont intéressés par la performance et par le prix. L’étape correspond au concept de satisfaction des besoins explicites née dans les années 1955-1960. Les processus de la production doivent être bien maîtrisés en permettant d’obtenir la fiabilité, la durabilité et la diminution des coûts. On développe la notion d’assurance de la qualité. On utilise sept outils de la qualité auxquels on ajoute les Outils de Management de la qualité OMQ et le QFD (Quality function deployment). L’étape est liée avec les noms de Deming, Juran, Feigenbaum, Ishikawa,…
La quatrième étape est caractérisée par la satisfaction des besoins exprimés et implicites. Elle apparaît dans les années 1985. C’est l’époque où le management participatif regagne avec les méthodes d’amélioration de la qualité, des méthodes de résolution des problèmes, le QFD, les OMQ, le programme "Zéro Défaut". Les méthodologies sont les mêmes un peu partout, mais la manière de faire est différente selon les entreprises. Les référentiels d’évaluation de la qualité se multiplient et sont adoptés par plusieurs pays, les prix de la qualité prennent naissance.
A.  Normes ISO management de la qualité 9XXX.

Les principaux référentiels de la qualité sont présentés par la série des normes ISO 9000 et l’EFQM. 
A.  EFQM 
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EFQM représente une fondation créée en 1988, qui réunit plus de 500 entreprises européennes, dont les dirigeants se sont entendus pour développer le concept qualité en Europe.
Cette fondation a crée en 1992 un prix qualité qui s’appuie sur en référentiel de qualité totale et qui est basé sur 1000 points dont 500 est pour les moyens mis en œuvre (le rôle des dirigeants, le management des hommes, la politique et la stratégie, les processus, les ressources et les moyens) et 500 pour les résultats obtenus (la satisfaction du personnel, la satisfaction des clients, l’impact sur la société, les résultats économiques et opérationnels). Pour la préparation des certificats et des prix il faut avoir une méthode, par exemple. la méthode de CSP.

A.  Normes ISO (International Standard Organisation).
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Les bases des normes ISO 9000 ont été crées en 1945 aux États-Unis par Deming. Le référentiel ISO 9000 regroupe plusieurs normes dont les principales sont les normes ISO 9000, ISO 9001 et ISO 9004. Ces normes servent de références contractuelles pour donner lieu à une certification par un organisme autorisé, qui est souvent en France l’AFAQ - Association Française d’Assurance de la Qualité
Les principales normes ISO 9XXX utilisées actuellement sont :

ISO 9000 : Systèmes de management de la qualité - principes essentiels et vocabulaire [image: image15.jpg]



ISO 9001 : Systèmes de management de la qualité - Exigences 

ISO 9004 : Systèmes de management de la qualité - Lignes directrices pour l'amélioration des performances 

Les normes ISO 9002 et ISO 9003 ont été annulées lors de la publication de la version 2000 de la norme ISO 9001.

Dans le domaine intégré « Qualité, Sécurité, Environnement » (QSE), on distingue les normes suivantes :

ISO 9001 : pour la conception, le développement, la production, l'installation et le service après-vente. 

ISO 9004 : systèmes de gestion de la qualité - Lignes directrices pour l'amélioration de la performance. 

ISO 14001 : pour la protection de l'environnement. 

ISO 19011 : lignes directrices relatives aux audits de systèmes de gestion qualité et environnemental. 
Il existe également un certain nombre de normes basées sur l'ISO 9000 ou l'ISO 14000 et spécifiques à un secteur d'activité ou à un produit. On peut citer par exemple :

la norme ISO/TS 16949 dans l'automobile, 
la norme EN 9100 dans l'aéronautique 
la norme ISO 13485 pour les dispositifs médicaux. 

La norme ISO 9001:2000 représente une étape vers une gestion de la Qualité totale en s'écartant de l'esprit assurance qualité des versions 1987 et 1994. Dans un sens, on peut dire que cette nouvelle version s'attache plus au fond (orientation client, approche système, amélioration continue) qu'à la forme.

Les entreprises de services sont généralement intéressées à appliquer la norme ISO 9001 en conjonction avec les lignes directrices de la norme ISO 9004. La deuxième phase du cycle de vie d'un produit (mise au rebut ou recyclage en fin de cycle de vie) impose plutôt de passer par la norme ISO 14001.
A.  Certification, labels, accréditation.
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Un comité national accorde l'accréditation à divers organisme qui reçoivent ainsi le droit de certifier la conformité des entreprises qui en font la demande à telle ou telle norme ISO. 
En France, le COFRAC (Comité français d'accréditation), mis en place par le gouvernement, est chargé de définir des règles à suivre en matière d'audit et de certification pour les entreprises françaises.
En France, la liste des organismes de certification accrédités par le COFRAC pour la certification des systèmes qualité est la suivante :

AB CERTIFICATION PME française ; 

AFAQ : Association Française pour l'Assurance de la Qualité ; 

AOQC MOODY France ; 

ASCII QUALITATEM SARL, PME française créée à Lyon en mars 1994 ; 

BCS Certification PME française, basée à Lyon ; 

BUREAU VERITAS Certification : L'organisme « BVQI » (Bureau Véritas Quality International) est devenu Bureau Véritas Certification depuis le 20 septembre 2006 ; 

CONTROL UNION INSPECTIONS FRANCE, spécialiste de la filière agro-alimentaire 

DEKRA Certification ; 

DNV Certification France : Det Norske Veritas Certification France ; 

LRQA : Lloyd's Register Quality Assurance ; 

SGS-ICS SA : Société Générale de Surveillance - International Certification Service ; 

UTAC : Union Technique des Automobiles du motocycle et du Cycle. 
A.  Outils de la qualité.
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Pour faciliter la mise en œuvre des méthodes de nombreux outils de la qualité ont été développés mais seront simplement listés ci dessous.

A.  Outils de base. 
la carte de contrôle, 
le recueil de données, 
le diagramme de dispersion, 
les représentations graphiques, 
le diagramme de Pareto et 
la catégorisation.

le diagramme causes-effets (d’ISHIKAWA, en arête de poisson), 
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A.  Outils complémentaires.
le KJ ou diagramme des affinités, 
le diagramme relationnel, 
le diagramme en arbre, 
le diagramme en flèche, 
le diagramme matriciel a la base de QFD, 
le diagramme de décision et 
l’analyse factorielle

méthode des 5 zeros (panne, défaut, délai, stock, papier)
méthode des 6 M ( moyen, main d’œuvre, matière, milieu, méthode, mesure)
méthode des 5S 

(SEIRI : Débarasser, SEITON : Ranger, SEISO : Nettoyer, SEIKETSU : Tenir en ordre, SHITSUKE : Respecter les règles
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Simplicité du geste dans le Rangement 
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Satisfaction de travailler sur un site en Ordre
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Sérieux dans l’application des opérations de Nettoyage
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Sécurité des biens et des hommes dans un milieu de Propreté
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Systématique des réflexes de bonne conduite et de la Rigueur
A.  Coût de la non qualité.

La non qualité est l’écart global entre la qualité recherchée et la qualité effectivement obtenue et jugée par l’utilisateur (norme NF X50-120).
Les causes essentielles de non qualité peuvent provenir d’une maîtrise incertaine du système de production. Elle se mesure par le niveau d’insatisfaction de l’utilisateur.

Le coût pour l’entreprise peut être très important :


Directement par les coûts qu’elle entraine (retour de produits défectueux…)


Indirectement par la perte de fidélité de la clientèle effective et potentielle. 
La non qualité est due à des : 

Défauts de conception 40%

Défauts de fabrication 20%


Conditions d’utilisation 30%


Raisons autres et non identifiées 10%

La non qualité peut être une sous qualité mais aussi une sur qualité. En effet, une qualité qui ne se vend pas devient une sur qualité, donc une perte.
Elle doit être reprise au plus près du poste ou elle a été produite et un défaut prévu coute moins cher qu’un défaut constaté après coup.
Enfin la non qualité entraîne des anomalies et nécessite des actions correctives en engendrant des surcoûts en interne (rebuts, retouches, recherche de défaut, déclassement, frais de production, de matière, de transport, de stockage, de réalisation, de personnel, de tri…) ou en externe ( frais de retour de produit, frais de remise en état, couts de garantie, manque à gagner, pénalités de retard, remises ou remboursement, perte de client, perte d’image, absentéisme, attente de pièces détachées, mauvaise organisation de poste…)
Afin de supprimer les coûts de non qualité, il faut investir dans les moyens de détection et de prévention afin d’agir avant l’apparition du défaut plutôt que de réaliser des travaux de corrections pour l’élimination des défauts.
La non qualité est l’insatisfaction de l’utilisateur à une ou plusieurs des composantes de la qualité :
Fiabilit
é

Fonctionnalité

Performances

Délais 
SAV

Coût (achat, utilisation, maintenance)

Respect de l’environnement

Sécurité

Durabilité

Disponibilité

Maintenabilité.
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