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Introduction
L’entreprise cherche à atteindre une panoplie d’objectifs, entre autres, citons à titre d’indication la réalisation des bénéfices, la croissance, la création de la valeur et des emplois...Etc., toutefois ce ne sont qu’une facette  d’une finalité ultime, d’une importance capitale ce n’est autre que l’assurance de sa survie, Un objectif qui demeure très délicat et difficile à atteindre, une situation qui trouve son explication dans plusieurs variables en l’occurrence, le marché dans lequel  elle évolue qui ne cesse plus, de nos jours, de devenir de plus en plus concurrentiel  dans un contexte économique international gouverné par les implications de la mondialisation et l’internationalisation sans oublier le comportement des consommateurs qui sont beaucoup plus exigeants.
En effet, les variables internes sont aussi importantes et  contraignantes  que les externes précitées, et à ce niveau on fait référence à la taille de l’entreprise, plus particulièrement sa flotte industrielle en terme de mécanisation, son infrastructure en terme du capital humain, son degré de flexibilité alors que sa situation financière se voit si décisive.
D’où la mission de réussite d’un projet d’entreprise est étroitement liée à l’aptitude de cette dernière à, d’une part, pouvoir  négocier les contraintes auxquelles elle est affrontée et d’autres parts, adopter des pratiques managerielles qui reflètent la volonté de pilotes de la société et leurs implications dans le projet de la flexibilité.

A cet égard, l’aptitude de l’entreprise à gérer les contraintes de son environnement aussi bien immédiat que large se traduit par le fait de lui réserver une part de marché et éventuellement la conquête d’autres créneaux, évidemment, pouvoir y aboutir réside dans le fait de détourner une cliente dont le comportement ne s’éloigne pas de se qualifier d’une mesure à double tranchants, car, son exigence conjugue à la fois le maximum de la satisfaction et le minimum de dépenses.

Cette dernière impose l’entreprise d’administrer sa production d’une sorte à diminuer les gaspillages en matière de temps, de matières et surtout s’investir dans des équipements très efficaces, tandis que l’action sur la première condition met l’entreprise dans l’obligation d’injecter sur le marché un produit susceptible de l’emporter sur celui des concurrents, qui présente des attributs qui répondent aux aspirations de la clientèle, des variétés beaucoup plus personnalisés et convenables à chaque segment cible, bref, proposer un produit de qualité.

La qualité alors, préoccupe une place cruciale dans la réflexion des managers de l’entreprise et les ingénieurs de production. Certes, la qualité est un aspect qui se juge lors de la mise du produit à la disposition de son consommateur, mais c’est un aspect qui doit être poursuivie rigoureusement est un système qui doit intervenir sur l’ensemble des phases de la traçabilité du produit, autrement dit, dés la réception de la matière première jusqu’au sa distribution sur les points de commercialisation.

C’est quoi alors la qualité ?son importance ? Quels sont Les principaux termes, les outils et les méthodes de mise en place d'une démarche qualité

V. Définition de la qualité :

Le mot Qualité est de plus en plus utilisé dans les entreprises, que ce soit dans le secteur alimentaire, industriel ou même dans le secteur des services, en particulier dans le monde informatique. Dans l'ensemble de ce dossier le terme entreprise désigne indépendamment toute entreprise, organisation ou association du secteur public ou privé. De la même façon le terme Client doit être pris au sens large de bénéficiaire et le terme Produit en tant que fourniture d'un livrable matériel ou immatériel (service). De nombreux concepts se cachent derrière la notion de Qualité.

La Qualité peut se définir comme la capacité à atteindre les objectifs opérationnels visés. La norme ISO 8402-94 définit la qualité comme suit : 

Ensemble des caractéristiques d'une entité qui lui conferment l'aptitude à satisfaire des besoins exprimés et implicites.

La norme ISO 9000:2000 la définit comme ceci : 

Aptitude d'un ensemble de caractéristiques intrinsèques à satisfaire des exigences.

Dans la pratique la qualité se décline sous deux formes : 

· La qualité externe : correspondant à la satisfaction des clients. Il s'agit de fournir un produit ou des services conformes aux attentes des clients afin de les fidéliser et ainsi améliorer sa part de marché. Les bénéficiaires de la qualité externe sont les clients d'une entreprise et ses partenaires extérieurs. Ce type de démarche passe ainsi par une nécessaire écoute des clients mais doit permettre également de prendre en compte des besoins implicites, non exprimés par les bénéficiaires. 

· La qualité interne : correspondant à l'amélioration du fonctionnement interne de l'entreprise. L'objet de la qualité interne est de mettre en œuvre des moyens permettant de décrire au mieux l'organisation, de repérer et de limiter les dysfonctionnements. Les bénéficiaires de la qualité interne sont la direction et les personnels de l'entreprise. La qualité interne passe généralement par une étape d'identification et de formalisation des processus internes réalisés grâce à une démarche participative. 

L'objet de la qualité est donc de fournir une offre adaptée aux Clients, avec des processus maîtrisés tout en s'assurant que l'amélioration ne se traduit pas par un surcoût général, auquel cas on parle de sur-qualité. Il est possible d'améliorer un grand nombre de dysfonctionnements à moindre coût, mais, à l'inverse, plus on souhaite approcher la perfection plus les coûts grimpent ! 

Dans l'absolu, pour les entreprises du secteur privé, il ne s'agit pas tant de répondre de manière exhaustive aux attentes des Clients Zéro défaut que d'y répondre mieux que les concurrents. Dans le secteur public la qualité permet notamment de rendre compte d'un usage maîtrisé des fonds publics pour fournir un service adapté aux attentes des citoyens. 

L'opposé de la qualité, nommé non-qualité, possède également un coût. En effet il s'avère généralement plus coûteux de corriger les défauts ou les erreurs que de «faire bien» dès le départ. D'autre part, le coût de la non-qualité est d'autant plus important qu'elle est détectée tardivement. A titre d'illustration, réaliser à nouveau un Produit défectueux coûtera au final plus du double du prix de production du Produit initial s'il avait été réalisé correctement. Qui plus est, la différence de prix sera moins grande si le défaut est détecté en cours de production que s'il est détecté par le client final (insatisfaction du client, traitement de l'incident, suivi du client, frais de port, etc.). 

[image: image2.png]Coits

Non qurltz m.qr oy g Taodehut




Il s'agit donc de trouver le juste équilibre permettant d'éliminer au maximum la non-qualité, afin d'obtenir un bon degré de satisfaction de la clientèle, de les fidéliser et de faire des bénéfices, tout en y consacrant un budget raisonnable. 

4) Notion d'amélioration permanente :

L'un des principes de base de la qualité est la prévention et l'amélioration permanente. Cela signifie que la qualité est un projet sans fin dont le but est de prendre en compte les dysfonctionnements le plus en amont possible. Ainsi la qualité peut être représentée par un cycle d'actions correctives et préventives, appelé «roue de Deming»  : 
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Ce cycle, représenté dans la roue de Deming, est nommé modèle PDCA, afin de désigner les quatre temps suivants : 

«Plan» (Planifier) : il s'agit de définir les objectifs à atteindre et de planifier la mise en œuvre d'actions, 

«Do» (Mettre en place) : il s'agit de la mise en œuvre des actions correctives, 

«Check» (Contrôler) : cette phase consiste à vérifier l'atteinte des objectifs fixés, 

«Act» (Agir) : en fonction des résultats de la phase précédente il convient de prendre des mesures préventives. 

5) Démarche qualité :

L'amélioration de la qualité, interne et externe, permet à l'entreprise de travailler dans de meilleures conditions avec ses bénéficiaires, ce qui se traduit par une relation de confiance et des gains sur le plan financier (augmentation des bénéfices) ou humain (clarification des rôles, des besoins et de l'offre, motivation du personnel). 

Il s'agit toutefois d'un effort impliquant l'ensemble de l'entreprise et conduisant la plupart du temps à des modifications des habitudes de travail, voire des changements organisationnels. Ainsi on appelle «démarche qualité» l'approche organisationnelle permettant un progrès permanent dans la résolution des non-qualités. Il s'agit d'une démarche participative, c'est-à-dire à laquelle doit nécessairement participer l'ensemble de l'entreprise et par conséquent nécessairement portée au plus haut niveau hiérarchique. 

6) Assurance qualité :

On appelle «assurance qualité» la garantie du maintien d'un certain niveau de qualité, fonction des objectifs visés. Elle se décline ainsi sous la forme d'un référentiel documentaire formalisant les méthodes mises en œuvre à cet effet. La norme 8402-94 donne la définition suivante : 

Ensemble des activités préétablies et systématiques mises en œuvre dans le cadre du système qualité, et démontrées en tant que de besoin, pour donner la confiance appropriée en ce qu'une entité satisfera aux exigences pour la qualité.

L'assurance qualité a ainsi pour but de rassurer le client sur la qualité de la prestation de l'entreprise. Elle se décline sous la forme d'un document écrit, appelé «manuel d'assurance qualité», récapitulant l'ensemble de la politique qualité de l'entreprise. 

La certification ou accréditation est ainsi une reconnaissance écrite, d'un tiers indépendant, de la conformité d'un service, d'un produit ou d'un système à un niveau de qualité. La certification se fait généralement par rapport à une norme,  préferentiellement internationale. Parmi les principales certifications citons notamment : 

· La famille ISO 9000 (ISO 9000, ISO 9001, IS0 9004, ISO 10011); 

· EFQM (European Foundation for Quality Management). 

Depuis quelques années la qualité adresse également les problèmes réglementaires de sécurité, d'hygiène ou de protection de l'environnement, c'est la raison pour laquelle de nombreuses certifications spécifiques ont vu le jour. 

VI. Management par la qualité totale :

Le concept de «management par la qualité totale» (en anglais «Total Quality Management», noté TQM) désigne la mise en œuvre d'un projet d'entreprise reposant sur une démarche qualité mobilisant tout le personnel, c'est-à-dire une stratégie globale par laquelle l'entreprise tout entière met tout en œuvre pour satisfaire ses bénéficiaires et qualité, coût et délai. L'objet du management par la qualité totale passe ainsi nécessairement par le développement d'un «esprit qualité» partagé par tous. 

E) La nature et le but de la qualité totale:

Lorsqu'il est question de qualité totale, on fait référence à un mouvement, à un courant d'idées qui fait la promotion de la recherche de la plus grande qualité possible dans toute organisation.

Une recherche d'amélioration constante, continue, qui affecte tous les aspects de l'entreprise et qui est orientée vers la satisfaction des besoins des clients. Les clients, leurs besoins et leurs attentes, constituent l'ultime référence pour définir la qualité recherchée pour le produit ou le service offert par telle ou telle organisation.

Viser la qualité totale, c'est faire en sorte que ce but soit atteint en améliorant constamment tous les processus, internes et externes, qui contribuent au produit ou au service.

Pour y arriver, on fait appel à une approche systémique de l'organisation et à une approche statistique pour le diagnostic de son état de fonctionnement. C'est-à-dire que les promoteurs de la qualité totale conçoivent l'entreprise, l'organisation, comme un système complexe et intégré de fonctions et de relations dont on peut analyser le fonctionnement et les résultats en utilisant certaines méthodes statistiques. 

F) L'origine de la qualité totale : 

États-Unis et Japon :

Le premier parce que les grands noms de ce courant en proviennent, le deuxième parce qu'il en constitua le laboratoire principal: si les idées venaient d'Amérique, la preuve concrète de leur pertinence fut administrée par le spectaculaire redressement de l'économie japonaise des années 1950 ('le miracle japonais').

Les quatre pionniers du courant de la qualité totale sont des américains et ont tous oeuvrés à un moment ou un autre au contrôle de la qualité dans l'usine de la Western Electric à Hawthorne, près de Chicago. Cette usine, qui fonctionnait selon les principes de gestion scientifique de Taylor, avait été rendue célèbre par les expériences menées par Elton Mayo, entre 1927 et 1932, pour démontrer les relations possibles entre l'environnement de travail, la motivation des travailleurs et la productivité. 

5. Walter A. Shewart (1891-1967) : 

Chercheur aux laboratoires Bell, il publiera deux ouvrages importants (Economic Control of Quality of Manufactured Product en 1931 et, surtout, Statistical Method from the Viewpoint of Quality Control en 1939) qui marqueront les penseurs qui le suivront.

Sa préoccupation principale consistait à comprendre la maîtrise de la qualité d'un produit fabriqué en série. La clef de cette maîtrise réside dans le contrôle statistique des variations des caractéristiques du produit. Si ces variations sont trop grandes, l'utilisateur ne pourra être satisfait. Il faut donc chercher les causes des variations et les juguler. Cette recherche requiert la collaboration de nombreuses personnes et de nombreux services dans l'entreprise. Shewart est ainsi amené à effectuer une description complète de toutes les phases de ce qu'on appelle aujourd'hui la gestion de la qualité totale. 

6. William Edward Deming (1900-1993) : 

Disciple de Shewart dont il adopte les méthodes permettant d'évaluer dans quelle mesure les objets produits tombent dans les limites de variations acceptables.

Plus connu que son maître, surtout du fait de l'impact que ses conférences ont eu sur le redressement économique du Japon de l'après-guerre. Invité par la Japanese Union of Scientists and Engeneers (JUSE) à développer ses idées sur la philosophie de gestion la plus appropriée pour connaître le succès, il mit l'accent sur la nécessité de guider les efforts par une véritable analyse des données tout en s'appuyant sur un système de connaissances profondes faisant appel à la psychologie humaine, à la théorie de l'apprentissage et à la connaissance des variations à l'intérieur du système.

Il insistait sur la priorité à donner au client et repoussait la méthode de gestion autoritaire du taylorisme. Malgré son influence au Japon, il faut attendre les années 80 pour que l'Amérique le reconnaisse pleinement. Son livre le plus connu, Out of the Crisis, est publié à cette époque (1982). 

7. Joseph M. Juran (1904) :

Ingénieur affecté à l'assurance qualité, puis au bureau des méthodes de l'usine de Hawthorne, il eut l'idée d'appliquer le modèle de Pareto (d'abord conçu pour rendre compte de la distribution des richesses) pour représenter la répartition des défauts d'une production. En 1951, il édita un recueil de textes sur le thème de la qualité (Quality Control Handbook) qui fut un succès de librairie et qui en fit un conférencier et un consultant recherché tant au Japon qu'en Europe. Il joua un rôle important dans le lancement, en 1962, des Cercles de contrôle de la qualité .

8. Armand V. Feigenbaum (1920) : 

Premier auteur à utiliser l'expression 'contrôle de la qualité totale' dans le seul ouvrage qu'il publia, en 1951 (Total Quality Control). Il y définit cette qualité totale comme un système qui intègre efficacement les efforts des divers groupes d'une organisation pour développer, maintenir et améliorer la qualité.

Pour lui, les quatre composantes de la qualité totale (technique, administrative, économique, métrique) doivent être prises en compte pour l'atteindre. Conférencier et consultant, il fonda avec Ishikawa et Borel en 1970 l'International Academy for Quality (IAQ) dont il fut le premier président. 

G)  Les principes et les fondements de la qualité totale :

2. Les grands principes :
Que ce soit pour la qualité ou la maintenance, les deux termes sont qualifiés de « total », car, dans la culture japonaise, chaque élément doit participer à la réalisation du tout. Autrement dit, à l'inverse du fordisme où la direction tire l'entreprise vers ses buts, le toyotisme considère chacun de ses employés comme un moteur vers l'accomplissement des objectifs.

En ce sens, le modèle fordien effectue une production avec des opérateurs appelés ouvriers spécialisés (OS) où le contrôle de qualité n'est effectué qu'en fin de chaîne et les pièces triées comme valides ou à mettre au rebut. Au contraire, chez Toyota, le contrôle est continu, partagé par tous les opérateurs nommés ouvriers hautement qualifiés (OHQ).

De fait, dans le modèle toyotiste, la culture en tant que connaissance est un pré-requis ; les employés doivent être instruits, vigilants, savoir communiquer efficacement pour augmenter leur niveau de qualification dans leur domaine. Ce sont les principaux éléments à la base de la qualité et de la maintenance, mais ils sont obtenus par un management actif de sélection et d'implication des ouvriers, qui sont fidélisés en raison de leur niveau de qualification, mais aussi par des ingénieurs dont les qualités relationnelles avec les ouvriers doivent être développées afin de faciliter la communication interpersonnelle comme organisationnelle.

Ce système comporte  4 volets à savoir :

e. Une connaissance du système: 

Adopter l'approche systémique en tant que cadre conceptuel à l'amélioration de la qualité. C'est-à-dire, concevoir l'entreprise comme un tout organisé et complexe dont les divers éléments sont en interaction les uns avec les autres et avec l'environnement externe.

Cinq caractéristiques se retrouvent dans tout système: a-un système possède des frontières; b-un système comporte plusieurs éléments en interaction; c-un système est en interaction avec son environnement; d-un système peut se diviser en plusieurs sous-systèmes; e-un système opère comme un modèle de transformation (intrant-processus-extrant-rétroaction). 

f. une connaissance des VARIATIONS :

Il faut pouvoir interpréter l'information, les données statistiques du système en termes de variations. 

Lorsque ces variations sont trop importantes, cela signale la présence d'un problème. Il s'agit de déterminer si ce problème relève d'une cause commune, imputable au système lui-même (85% des cas, selon Deming), ou à une cause spéciale (15% des cas), due à un événement passager ou à une circonstance particulière. Un système stable, i.e. ne comportant aucune cause spéciale de variation, est réputé être 'sous contrôle statistique' et peut alors faire l'objet d'un plan d'amélioration. 

g. UNE THEORIE DE LA CONNAISSANCE :

Ne pas se fier seulement sur l'expérience mais se donner un cadre de référence théorique qui permette de cataloguer les observations et de les interpréter. En particulier, puisque que la recherche de la qualité totale implique une fonction de prédiction, cela suppose de bonnes connaissances statistiques. 

h. Une connaissance de la psychologie :

Comprendre le comportement des individus, leurs besoins, leurs différences et les interactions entre les personnes constitue l'un des piliers de la qualité totale.

La réduction des variations s'applique aux systèmes et aux processus, pas aux individus; au contraire, pour améliorer la qualité il faut pouvoir compter sur toutes les ressources particulières des employés et sur leur motivation intrinsèque. Pour que l'organisation puisse satisfaire les besoins des clients, les besoins des employés doivent être satisfaits. 

H)  Le fonctionnement et les outils de la qualité totale :

Il s'agit d'adapter les quatre activités traditionnelles de la gestion ( la planification, l'organisation, la direction et le contrôle) à la nouvelle philosophie. 


1- Planifier la qualité :

D'après Kélada (1991), cette planification repose sur les éléments suivants: a- une bonne connaissance des clients et de leurs besoins ainsi que du produit ou du service que l'on a à lui offrir; b- une claire conscience de la mission de l'entreprise; c- un diagnostic précis de la situation actuelle de l'entreprise; d- un pronostic pour déterminer où va l'organisation et où on veut la conduire. 

Ensuite on peut déterminer les moyens, stratégies et tactiques, pour atteindre les objectifs qualité. 


2- L'organisation relative à la qualité :

Elle comprend des structures administratives, des systèmes, un climat et des méthodes de travail qu'il s'agit de pénétrer de la nouvelle philosophie.

Avant tout, il faut changer le paradigme traditionnel en renversant la pyramide hiérarchique et en se centrant sur le client.

Du point de vue structurel, cela signifie s'assurer que la fonction qualité trouve une place dans l'organigramme de l'entreprise et que les responsabilités à cet égard sont clairement définies.

Du point de vue technique, l'organisation touche aux systèmes et aux méthodes de travail, aux procédures et à l'aménagement physique des lieux où se déroulent les activités reliées à la qualité. 

Du point de vue humain, il faut tenir compte des enseignements de disciplines telles la psychologie, l'ethnologie et l'anthropologie qui se sont penchées sur les besoins et le comportement des individus, leur comportement en groupe, les agissements de groupes de diverses ethnies. 


3- La direction des ressources humaines et la qualité :

Diriger de façon telle que le souci du client et de sa totale satisfaction soit partagé par tous dans l'entreprise. Mobiliser constamment vers l'amélioration de la qualité en comptant surtout sur les facteurs de motivation intrinsèque.

L'élément humain est l'élément primordial de la gestion de la qualité totale; sans la volonté commune de bien faire, les résultats espérés ne se manifesteront pas. Miser sur la communication, la gestion participative et l'attention aux besoins du personnel. 


4- Le contrôle de la qualité :

Étendre les activités de contrôle à tous les processus de l'entreprise et pas seulement au produit fini ou au service rendu. 

Autrement dit, contrôler pendant plutôt qu'après et le faire avec un système qui englobe toutes les fonctions de l'entreprise (marketing, production, finances, personnel). Se donner des indicateurs mesurables de l'atteinte des objectifs et utiliser les outils et les mesures statistiques du contrôle des procédés. 

Selon Barnabé (1995), le processus de contrôle statistique vise à: 

a) expliquer la variation en utilisant de façon appropriée les causes communes et les causes spéciales, 

b) utiliser des données statistiques pour des prévisions et ainsi influer proactivement sur la prise de décision, 

c) fournir des données afin de pouvoir établir plus clairement l'état de la situation. L'auteur présente ensuite neuf outils et mesures de la qualité. 

·  Le graphique de contrôle statistique :
Inventé par Shewart et repris par Deming, il sert à déterminer si un procédé ou un système est sous contrôle ou hors contrôle, i.e. si les variations qu'on y constate tombent dans les limites des tolérances acceptables ou non.

À partir d'une carte de contrôle où sont enregistrées les différentes mesures des variables d'un produit ou d'un service, on crée un graphique sur lequel les limites inférieures et supérieures de chaque côté de la moyenne établie servent à indiquer l'ampleur de la variation et à déceler tous les écarts significatifs pour lesquels une cause spéciale intervient et doit être neutralisée. 

· Le diagramme de dispersion :

Permet de représenter et d'analyser la relation entre deux caractéristiqucaractéristiques ou variables.

L'échelle de mesure appropriée pour l'une des caractéristiques est placée sur l'axe vertical (x), les mesures de l'autre caractéristique sont placées sur l'axe horizontal (y). Plus les points qui représentent les objets affectés par ces caractéristiques sont près les uns des autres et suivent un ordre croissant ou décroissant, plus il y a corrélation positive ou négative. Moins ces points sont regroupés, moins il y a corrélation. 

· Le cycle PECA :

Inventé par Shewart et développé par Deming, cette technique mnémonique résume les quatre étapes (en anglais, le sigle est PDSA pour Plan-Do-Study-Act) pour améliorer n'importe quel processus.

D'abord c'est la phase de préparation où l'on planifie le processus; puis, la phase d'exécution où l'on réalise le processus tout en notant les observations pertinentes; suit la phase de contrôle où l'on étudie les observations et l'ensemble du processus; enfin, la phase d'amélioration proprement dite où l'on apporte les modifications appropriées au processus. 

· Le diagramme de flux : 
Représentation schématique d'un processus existant ou d'un processus à créer.

Après avoir identifié le début et la fin du processus, on représente graphiquement dans un même diagramme l'enchaînement séquentiel de toutes les étapes et activités au moyen de symboles convenus. On peut ainsi faire l'analyse détaillée du processus sous examen. 

· Le diagramme des causes et des effets :

Créé par Kaoru Ishikawa et connu familièrement sous le nom de 'fishbone', ce diagramme imite la structure des arrêtes d'un poisson. Utilisé en conjonction avec des séances de remue-méninges, il sert à classer les causes d'un effet donné et à en déterminer l'importance. On place le problème (l'effet) dans la tête du poisson, puis on range les différentes catégories de causes possibles sur les arrêtes principales, secondaires ou tertiaires selon leur nature i.e. qu'on organise les différentes causes potentielles en catégorie majeure et en sous-catégorie. Le portrait final permet de bien visualiser l'importance des différents facteurs et faire porter sur eux les efforts prioritaires. 

· Le diagramme de Pareto : 

Basé sur le principe de Pareto qui veut que bien souvent quelques causes seulement (20%) soient responsables de la majeure partie de l'effet (80%), ce diagramme permet de représenter graphiquement ce 20% à fort impact et de lui accorder un effort prioritaire d'amélioration.

Sur un axe horizontal, on range les problèmes ou leurs causes de gauche à droite, en ordre décroissant selon leur fréquence ou leur impact sur le processus (axe vertical). 

· L'histogramme :

Représentation graphique de variables statistiques à l'aide de rectangles de hauteur différente mais de largeur égale. La hauteur représente le nombre d'observations dans un intervalle donné alors que la largeur représente l'intervalle pré-déterminé au sein de l'étendue des données.

L'histogramme sert à représenter la dispersion des données, à communiquer visuellement les informations sur le fonctionnement du processus et à prendre des décisions sur les points à améliorer en priorité. 

· Le diagramme d'affinité :

Inventé par Jiro Kawakita et souvent utilisé après un remue-méninges et avant la construction d'un diagramme de causes et effets, il s'agit d'un processus de classement, de catégorisation de facteurs qui ont un lien naturel entre eux.

À partir d'une liste en vrac de facteurs, on regroupe ensemble ceux qui ont un lien commun et on baptise la catégorie ainsi créée. Sert à mettre de l'ordre, à rendre intelligible. 

· Le champ de forces :

Développé par Lewin, cette méthode consiste à dresser une liste des facteurs favorables à un changement et des facteurs défavorables à ce changement. Puis à pondérer chaque facteur et à contrebalancer les facteurs négatifs. Ainsi, cette technique débouche sur un plan d'action comportant de bonnes chances de réussite. 

VII.  Les raisons d'une démarche de qualité totale : 

3. Les raisons d'ordre interne :
La recherche de la qualité conduit à une amélioration du service rendu au client (cf. orientation client). Elle conduit aussi à une meilleure évolution globale de l'entreprise.

4. Les raisons d'ordre externe :
La complexité croissante des produits ou des services est une raison d'ordre externe. D'autres raisons d'ordre externe sont : 





- La crise économique persistante qui accentue la concurrence internationale et un besoin de compétitivité plus grand.



- L'arrivée du Japon sur le marché occidental.



- Les exigences nouvelles des clients.

5. Le coût d'obtention de la qualité :
Les coûts d'obtention de la qualité sont compris entre 8% et 40% de la valeur ajoutée. Des études ont monté que les coûts d'obtention de la qualité sont élevés. Ce sont toutes les dépenses d'évaluation de la qualité : test, contrôle, tri des produits, des matières, frais de prévention, et tous les coûts de reprise des produits finis mal finis d'après une proposition de la loi.

VIII. Les impératifs d'une démarche de qualité totale :
6. La conformité du produit au besoin du client :
Pour cela, il y a 3 conditions :

- S'assurer l'adéquation entre besoin exprimé par le client, et besoin réel du client.

- S'assurer l'adéquation du produit conçu par rapport au besoin exprimé par le client.

- S'assurer de la conformité du produit réalisé par rapport à la conception.

7. La prévention :
Il existe 2 aspects : 

  1) La prospective qui doit être mise en œuvre dès la conception du produit, dès les phases de recherche / développement. C'est l'aspect de maintenance du produit lui-même et des outils nécessaires. 

  2) L'active qui doit être active quand les risques d'erreur n'ont pas été éliminés. Il faut rapidement y remédier en recherchant le plus en amont les causes d'erreurs.

8. La mesure de la qualité :
Il s'agit de mesurer le taux de conformité du produit par rapport aux besoins. Dès lors que l'on mesure des éléments, cela permet de prendre des rectifications. Les japonais ont inventé la partie par million (PPM).

9. La recherche de l'excellence :
C'est la recherche des 5 zéros de base plus le zéro mépris, et plus le zéro conflit.

10. La responsabilité :
Il faut que chacun se sente responsable de la qualité totale ou finale du produit.   

IX. les conditions de réussite d'une démarche de qualité totale :
Il faut 5 conditions essentielles :

- C'est l'engagement sans réserve de la direction générale. Cela ne doit pas être un effet de mode.

- La participation totale de l'encadrement qui doit être très motivé pour la mettre en œuvre véritablement.

- L'existence d'une démarche participative et décentralisée.

- La formation de tous à la qualité.

- L'élaboration d'une charte de qualité qui est un élément de culture d'entreprise.  

X. la structure qualité:
Elle va être fonction de la nature de l'activité de l'entreprise. 

4. Le comité qualité :
Il va regrouper des fonctions pluridisciplinaires des représentants, des services opérationnels, de production, comptable et financière, de la direction générale,

Il est aminé par le responsable de la qualité. Son rôle est de définir la politique et la stratégie qualité de l'entreprise.

Il doit définir le programme de qualité et les moyens nécessaires. Il doit suivre l'exécution du programme, et prendre des décisions en cas de dérive ou retard.

Il doit définir les moyens pour mettre en valeur les réussites, lors de réunions publiques, par un système de récompenses.

Son dernier rôle est un rôle d'arbitrage des conflits en cas de décisions contradictoires ou de moyens limités.

5. La direction qualité:
Elle peut être assurée par un service qualité ou bien se limiter à une seule personne, un ingénieur qualiticien par exemple. 

Elle anime les travaux du comité qualité. Elle assure la cohérence entre les objectifs de la qualité et les objectifs de l'entreprise.

Elle a une mission générale de promotion de la qualité dans l'entreprise. Elle a un rôle d'animation de diffusion des méthodes et des résultats sur la qualité.

6. Les antennes qualité :
e. Groupe d'amélioration de la qualité : 

Ils sont désignés par la hiérarchie, pour leurs compétences. Ils sont chargés d'étudier de façon préventive, un problème particulier.

Ils sont dissous lorsque la solution est trouvée.

f. Groupe d'intervention:
Le groupe agit lorsque des problèmes de qualité ont déjà surgis. C'est aussi une structure temporaire. Il n'y a plus de finalité lorsque la solution existe.

g. Cercle de qualité:
Ils ont déjà 15 années d'existence. Leur nombre est en régression aujourd'hui.

C'est une structure permanente. C'est un groupe homogène qui est formé généralement d'un nombre restreint, 5 ou 6 personnes. Et qui ont des préoccupations professionnelles communes

Le groupe de qualité est animé par le responsable hiérarchique le plus proche, il travaille avec un faciliteur c'est à dire un membre du service qualité.

Il définit lui-même ses méthodes caractéristiques, ses méthodes de fonctionnement, puis on y fait une hiérarchie : 


- Les problèmes de qualité à proprement parler


- Les problèmes de sécurité, de condition de travail


- Les problèmes de productivité. On fait cela pour traiter les problèmes qui n'ont jamais été traités, par exemple suivi des échantillons.

Cette solution est, dans la plupart des cas, acceptée. Elle est soumise au responsable hiérarchique. Elle peut être améliorée. Le responsable suit l'application de cette solution et voit s'il faut la modifiée.

Les cercles de qualité constituent une remise en cause de certains principes tayloriens.

On demande à certain exécutant de modifier la conception des produits en plus de l'exécution.

h. Les groupes d'intervention:
Ils ne sont pas une structure parallèle : ils ne sont pas en eux-mêmes déstructurant. On travaille davantage avec des groupes de projet.

Limites :



- Sentiment de crainte des cadres intermédiaires, c'est à dire l'encadrement de proximité. On empiète sur ses prérogatives. Du groupe de qualité, un leader surgit et est perçu comme l'ombre par le responsable, il y a hostilité feutrée.

- Fragilité voire insuffisance de leur programme de travail, parfois insuffisance de moyen, pas de budget, de temps, et financier, de formation à l'encontre des cercles de qualité et la difficulté à montrer leur efficacité pour la grande masse des groupes d'intervention. Il remet en cause leurs rapports informels qui existent dans l'entreprise.
 Les coûts de la qualité :
3. L'importance du problème :
Ils représentent 8 à 40 % de la valeur ajoutée. Voir page 522 livre de Contrôle de gestion.

4. Les éléments du coût de la qualité :
a. Les coûts de la prévention :
C'est tout ce qui résulte de l'action que l'entreprise peut engager pour prévenir les défauts et les erreurs : maintenance préventive des matériels, conception et planification des contrôles, les processus d'assurance qualité pour assurer la qualité tout au long de la durée de la fabrication (leur conception, leur incorporation, leur mesure), l'étude de la garantie du produit.

On peut aussi y inclure les relations avec les clients par des questionnaires envoyés.

e. Les coûts d'évaluation ou de contrôle :
Ce sont les coûts d'évaluation des nouveaux matériaux, des nouveaux procédés, des produits concurrents, des coûts de contrôle de la réception des matériaux, des fabrications en cours de production, des enquêtes de satisfaction de la clientèle.

f. Les coûts de non conformité interne (défaillance) :
Il s'agit de défaillances constatées avant la livraison aux clients internes ou externes, le coût des rebuts (modification, retouche), le coût d'analyse des défauts et de la solution à y apporter, les heures de travail supplémentaire par rapport au travail normal, les délais de livraison qui ne sont pas respectés, la perte de commandes.

g. Les coûts de non conformité externe :
C'est le coût du service après vente c'est à dire le dépannage après la livraison, le coût des pièces de rechange, le coût des rappels des produits défectueux. Il peut y avoir des retards de paiement, procès et pénalités infligées éventuellement, et perte de la clientèle.


Intérêt : 

- Sensibiliser toute l'entreprise à ce que coûte la non qualité.

- Sensibiliser l'entreprise au progrès dont elle dispose.

- Permet de mobiliser le personnel sans structure spécifique.

- Permet de définir des priorités en connaissance de cause.

- Information à l'ensemble de l'entreprise sur les problèmes et les progrès de        l'entreprise.

- Importance des outils d'analyse de la qualité.
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