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DOCUMENT 1
QUALTE : TOUT UN PR@BL?;‘; E

L'Eft ou les entreprisas

Bien recue par les opérateuts,
l'idée des pouvairs publicsd'oc-
troyer un budgel & la qualité
rejoint leur préoccupation de voir
" stablis des standards élevés qui
. mettraient le produit marocain au
niveau de la production occiden-
tale. L'objectif « sensibifisation »
semble donc &tre afteint mais il
reste quand méme beaucoup &
faire surfout si ['on considére que
le principal marché du Maroc est
|'Europe. Plus grave encore, &
' peine une cinquantaine d'entre-
peises sur six mille se sonf engo-
gées dans cefie « démarchequa-

lité », ce qui explique Vinsistance
de ' AMICA, I'Association maro-

1_caine de |'industrie et du com-

merce de I'automobile, et de la
FIMME, la Fédération des indus-
fries mécaniques, métallurgigues
et &lectraniques, cuprés des auto-
rités d'auiant que, selon ces deux
associations, la qualité serait un
probléme d'ordre structurel.

Reste une quesfion majeure : qui
doit prendre en charge la mise sut
pied du systéme assurance-
qualité ? L'tlat ou les entreprises #

Une vision globale

Pour les entreprises, I'investisse-
ment dans la qualité est col-

feux : pour une PME/PMI de
100 salariés qui opte pour la
certification, i faut compter entre
50 et 60 jours-experts, sait le
salaire d'un spéciaiste ayant
passé deux mois sur le dossier.
En France, ce travail se chiffre, &
durée égale, a 600 000 francs,
soit Iequivalent de 1000 000 de
dithams. Ce codt élevé fait récla-
mer la contribution financiére de
'Etct, « ne seraitce qu'a hauteur
de 50 % du budget de lance-
ment » fait observer M. Maounir,
représentant de 'AMICA.

Par aitleurs, la craation d'un
comité national chargé du pro-
gramme de la qualité s'impose

a. Pourquoi, d'aprés les enireprises, linvestissement dans lo qualité est-if codteux ?

b. Pourguoi la création d'un Comité national chargé du programme de la qualité s'avére--elle nécessaire ?

impérafivement puisque ia conlri
bution financiére de ['Elat s'avére |
insuffisante pour concerner i'en-
semble des entreprises. Ce
comité aura pour réle d'éludier la
siratégie, les objectifs et les
moyens matériels et financiers a
metire en ceuvre. Un autre sou-
hait concerne la mise en place
d'organismes du consulting et de
ceriification équivalents &
FAFAQ, I'Agence frangaise d'as
surance qualité. La création de
ces structures permettra d'avoir
une vision d'ensemble et non plus
parcellaire de la qualité.

D.8., La Vie économigue
13 mai 1994

A

.

Les sept zéros [défaul, panne,
retard, papier inutile, conflit,
mépris, stock} supposent bien sir
une mathématigue que d'avcuns
trouveront trop simpliste : pour-
tant, ils sont révélateurs du che-
min qui resfe @ parcourir vers
! {'exceltence. lls constituent un
" excellent facteur de motivation
ou du moins d'incitation, dans
la mesure od ils poussent @
réagir et a se référer au meilleur
niveau de performance connue
dans le secteur...

En effet, le ferme de zéro est sou- | Réponse immédiate : en le | une entreprise rentre souvent Mobiliser pour réyssir, Sevil. |
a. Expliquez chacun des sept zéros, - e CLo T ' h
 b. Que signifie fa phrase « la recherche de I'absolu est bien souvent une quéfe inufile ? » )
¢. Qu'est-ce que la qualité fotale ? . : SR
d. Pourquoi suppose-t-elle un aulo-contrle des sofariés ? “t

_DOCUMENT 2

7 AQUATETOTAE

vent impropre dés lors que cer-
tains domaines incitent & plus de
modestie ; la performance s'y
mesure en relafif et doit étre com-
prise soit comme la meilleure
aptitude possible a répondre
aux besoins, soit comme la
recherche du « best in class »
disponible et connu. La recher-
che de 'absolu, nous le répé-
fons, est bien souvent une quéte
inutile,

Alors, comment traduire ces
zéros dans vofre activité ?

demandant & ceux qui peuvent
mesurer les écarts : le client qui
va fournir toule 'information
nécessaire, pour pev, bien
entendy, que {'on se dote d'yn
systéme & son écoute, ef le per-
sannel fout enfier qui devra frai-
ter, avec |'aide de |'encadre-
ment et des différenfs services,
I'ensemble des dysfonctionne-
ments infelligemment identifiés,
En cessant de méconnafire les
dysfonctionnements qui touchent
sa production ef ses prestations,

—

sans fe savoir en qualité totale ;
qu'elie le fasse de tacon volonto-
riste ne ruit pas au syceds. Tous *
les grands préfres américains du
management n'ont fait que le
répéter depuis cing ans ; passez
40 % de volre temps de « mana-
ger » @ I'écoute des clients
internes et externes, et votre
siuation s'améliorera sur tous les F
pians. :

G. ARCHER, |
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Voici une série de siogans diffusés dans plusieurs entreprises pour sensibiliser le
personnel aux risques de la non qualité.

1.

- O b w

(o]

pour vivre et pour survivre, notre entreprise doit avoir des clients, conserver ceux
qui se fournissent chez nous (les fidéliser) et en trouver de nouveaux ! mais
n'oublions pas que ceux-ci sont de mieux en mieux avertis.

. 10% de notre chiffre d'affaires peut étre perdu en non qualité !

. un client satisfait entraine cing nouveaux clients potentiels. Un client mécontent

entraine vingt non clients.

. Chaque erreur dégrade I'image de marque de notre entreprise.

. Améliorer la qualité, le meilleur moyen de lutter contre la concurrence et d’agrandir

notre marché.

. La qualité dans hotre entreprise, C’est aussi I'épancuissement et la responsabilité

de chacun pour le bien et 'avenir de I'entreprise.

. Mettre en biace la qualité dans {'entreprise, ce n’est paé faire affront a la

compétence des individus. Au contraire !

Questions :

Recensez et classez les raisons pour lesquelles les entreprises dowent veiller a la
qualité de leur produits en : f

* Enjeux économiques
* Enjeux commerciaux . A
* Enjeux sociaux.
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* Vous, I’étes-yous ? F_’arce que moi c'est fait | » C'est la nouvelle fierté des entreprises
que de pouvoir brandir le certificat, généralement portant les initiales de |.S.0. 9001

9002,9003... la série des 9000 est entrée dans le
N _ S meeurs des i i
et des services en moins de dix ans, acteurs de l'ndustrie

Une arme supplémentaire

Aujourd’hui, raconte un patron d'une entreprise, 'une des premiéres choses que
nous deman'de_ un nouveau client, c’'est une copie de notre certificat. * i n'est que de
voir la stratégie de communication menée par les sociétés sur ce théme. Clest

d'abord un moyen de faire savoir que l'on travaille en application de normes
internationales (1.8.0. : International Standard Organisation). De valider de nouvelles
filidgres de production ou des technologies innovantes, ou encore de disposer
d'arguments “références” pour entrer sur de nouveaux marchés. La certification
devient une arme supplémentaire dans la guerre économique. Que ce soit pour des
raisons de rotation de personnel, de plans sociaux ou de pyramide d'age, I'entreprise
court toujours le risque de voir s'évaporer une partie de sa culture. La démarche
certification impose la mise noir sur blanc des processus et des methodes, donc une
formalisation qui peut servir de base & la formation du personnel. Le travail d'un
consultant extérieur oblige aussi a expliquer ce qui était devenu évident.

Une démarche coltéuse

Certains se plaindront de ce nouveau point de passage cbligé et colteux, notamment
pour les petites et moyennes entreprises qui ont des ambitions dépassant parfois
leurs moyens. Visant par exemple un niveau de certification dont elles n‘ont pas
forcément besoin. Car, méme si la procédure qualité rapporte, elle commence par
coilter. Selon des chiffres publiés par la revue Industries, entre les dépenses internes
(formation du personne! et rédaction des documents), le recours a un consultant et
I'audit !ui-’h\]éme, une certification représenterait en moyenne 0.8 % du chiffre
d'affaires pour une entreprise d’'une cinguantaine de personngs. Mais quand on
interroge les entreprises sur leur motivation pour demander une certification, on
s'apercoit que 12 % d'entre elles seulement affirment répondre & une demande de
leur clientéle, alors que 27 % y voient un argument commercial, 18% un élement de
la politique du groupe et 17 % une margue de compétitivite.

La Tribune Desfossés, 14 février 1995 |

Synthése

Aprés avoir précisé la nature de certification et les Organismes
certificateurs, montrez I'importance de la certification de la qualite
dans la réussite de 'entreprise.
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