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La fonction qualité



1 - les missions :


2-les concepts clés

            3-1.enjeux

2-les concepts clés

· la qualité et la quantité :
L’obtention de la quantité est longtemps passé pour se faire au détriment de la qualité, pour FORD et TAYLOR, en économie le producteur, néglige la qualité, mais pour SKINNER : « La qualité ne peut être obtenue que par le contrôle de processus et l’obtention de la quantité qui suit celle de la qualité. » 

· les composantes de l’obtention de la qualité :
La qualité ne peut être obtenue que par une action à la fois technique et qualiticienne :

· qualiticienne : se base sur un contrôle de processus perfectionné : Garantir la qualité grâce à la conception et au respect de  la procédure.

· L’approche participative : Cette procédure marque surtout les entreprises qui font l’impasse sur ce type de contrôle grâce à la mise en place de cercle de qualité, qui sont apparut comme une panacée.

· Un article des Echos met l’accent sur l’évolution nécessaire pour parvenir à la qualité. Le management par la qualité serait une philosophie de l’action dans le système d’évaluation du personnel : Le salaire.

En plus des deux actions conjointes, qualiticienne et participative, il faut encore, pour réussir, considérer la qualité comme une chaîne d’opérations interdépendantes.

La qualité des produits dépend d’abord de la qualité de la conception. Selon NUM. L’absence de dialogue entre les concepteurs et les méthodes se traduit par une complexité de fabrication préjudiciable à l’obtention de la qualité. La qualité est un ensemble de chaîne qui se caractérise par un service après vente.

· Avoir une base de référence :
· La fixation des normes et de contrôle des produits sont relativement aisés dans le cas de production de biens matériels.

· La fixation des normes de qualité pour la réalisation de certains services est encore plus délicate car les éléments de références sont difficiles à trouvés. Mais, ils sont nécessaires pour fixer les objectifs, motiver le personnel et progresser.

· l’autocontrôle :
L’autocontrôle remet en question le principe qui veut que le contrôle effectué par le producteur ne puisse être valable, puisque ce dernier est « jugé» ; Mais, selon ce principe. Le contrôleur est lui- même jugé dans le résultat de son contrôle et son travail devrait être contrôlé par un autre contrôleur.

Le producteur est plus motivé à produire de la qualité, lorsque l’entreprise lui confie l’exécution du contrôle de son travail. En effet l’autocontrôle est accompagné par la motivation qui aide à éloigner l’implication de l’exécutant dans son travail, car l’obtention de comportement dépend du comportement.

· La qualité est du ressort de la direction :    

 La pratique de cercles de qualité nous a pris que 80% des problèmes de qualité sont du ressort de la direction, et 20% de celui des exécutants.

·  prévention plutôt que correction :

La prévention, des erreurs peuvent être faite à deux niveaux :

· Elle est prospective lorsqu’elle est assurée par la simulation du fonctionnement, la modélisation, la formation préventive, la maîtrise des procédés et des processus ; son objectif est de faire en sorte que le défaut ne se produise pas. 

·  Elle est active lorsque le défaut s’étant néanmoins produit.

·  zéro défaut :
Cette pratique à pour objectif d’éliminer les erreurs par la direction de celle-ci par l’application de certaines méthodes :

· De connaître objectivement, tous les défauts dont  on examinera le nombre en les rapportant à des grandeurs élevées afin de frapper les esprits.

· d’assurer une transmission efficace des problèmes  pour les résoudre.

· de décentraliser les responsabilités pour accroître la réactivité.

· de maîtriser les processus de conception et réalisation.

Pratiquement, il faut éviter qu’une erreur ne se transforme en défaut et donc, encourager la recherche et la cause de l’erreur et décourager sa dissimulation.

1- zéro défaut par rapport à une spécialisation (situation sous contrôle)

2-  marche vers le zéro défaut absolue (recherche de l’exélance)   

Commentaire :
Ces graphiques illustre deux conceptions de zéro défaut :

· La première consiste à assurer que l’on reste dans la bande acceptable par rapport à une spécification convenue ;

· La seconde consiste, dés que l’on constate que l’on reste dans cette bande, à réserver les spécifications et à faire en sorte que l’on reste dans la nouvelle bande définie et ainsi de suite, la seconde est plus exigeante ; c’est la recherche du progrès permanent.

  3 – Les structures

on relève différentes structures :

1 - la direction qualité est directement assurée sous la direction générale :
La direction qualité est chargée d’élaborer pour la direction générale la stratégie qualité et la synthèse du plan qualité, et joue un rôle d’animation, de conseil, et d’assistance auprès des direction opérationnelle, elle a la responsabilité de l’assurance qualité.

2- la direction qualité est passée sous le contrôle de la direction production ;

3 - Le contrôle qualité est placé au même niveau que la production ;

4 - Les méthodes :

·  les méthodes de contrôle        

· le contrôle par pièces

· Le contrôle par sondage : consiste à contrôler un échantillon de pièces dans un lot en fonction des limites que l’on fixe et à induire le classement : bonne ou mauvaise. Si le contrôle est destructif, c'est-à-dire si l’opération de contrôle détruit la pièce contrôlée, il ne peut être fait que par un sondage.

Dans le cas où l’entreprise voudrait assurer la qualité de contrôle a 100%. L’entreprise peut préférer la redondance à un contrôle de qualité très poussé. Parce que l’entreprise utilise un contrôle par sondage, il subsiste toujours deux risques :

· celui de refuser un lot de pièces qui sont bonne

· celui d’accepter un lot de pièces qui sont mauvais

· Le contrôle statique : le contrôle statique  porte sur un échantillon et consiste à évaluer cet échantillon de taille N avec pour objectif d’accepter ou de rejet le lot comme étant conforme ou non à la qualité spécifique.

· Le contrôle par variable signifie que l’entreprise mesure certaine caractéristique d’un produit qui peut prendre n’importe quelle valeur dans un intervalle donné.

· Le contrôle par attribut signifie que nous décidons à l’aide d’un calibre « mini- maxi »qu’une caractéristique est acceptable ou non, nous enregistrons «oui» ou «non »

· Le plan comptable 

Le plan comptable est la concrétisation des choix qui vont guider le contrôle.

·  la maîtrise des processus :
     La carte de contrôle  est utilisée pour suivre la démarche d’un processus et le repérer dés qu’il s’écarte de la normale. Dés que l’on constate un écart, en cherche la cause afin d’éviter de produire des pièces défectueuses. Elle se base sur des méthodes statistiques comme  la moyenne et l’écart type pour tracer la carte de contrôle.

La carte de contrôle ainsi réalisé est remise au contrôleur ou à l’opérateur s’il est autocontrôle.

· La méthode de Taguchi :
Sa méthode consiste à décomposer le processus de développement d’un produit en trois phases :

- la conception de système consiste à créer un produit répondant spécifiquement aux besoins des client ou un processus répondant à un cahier des charges.

- la détermination des paramètres se déroule en plusieurs phases :

· Identification des critères de fonctionnement.

· Recherche des facteurs susceptibles d’affecter ce critère et classement de deux catégories.

· Identification des facteurs de contrôle.

· Fixation des conditions d’expérimenter.

- la détermination des tolérances consiste à s’interroger sur les niveaux de performance de certains facteurs pour atteindre le niveau de performance visé pour le critère considéré. Pour ce faire, il faut :

· Déterminer la porte de chaque bruit.

· Déterminer les limites de tolérances de chaque facteur

Commentaire : 

La qualité décroît lorsqu’un produit s’écarte de la valeur cible désirée et la perte pour la société et pour l’entreprise ainsi que l’insatisfaction du consommateur augmente.

· l’indice de qualité :

Il est important de pouvoir informer les producteurs par un indice de qualité synthétique, le plus simple étant le nombre de pièces divisées par le nombre de pièce produite.

· la certification 

Le certificat de conformité du système qualité de l’entreprise aux normes, à pour objectif d’établir un examen de passage à chaque commande. La certification concerne les équipements, les procédures, les qualifications, le personnel et les aménagements. 

L’obtention de la certification nécessite la transformation de l’organisation qui crée une difficulté de passage à l’autocontrôle et le changement de rôle de la maîtrise.

· les cercles de qualité

Un cercle de qualité est défini par sa composition, son animation, l’origine des problèmes choisis et leur méthode de traitement.

En 1990, le cercle de qualité a connu des modifications du fait qu’il était considéré comme un remède à une problématique entretenu dans la démarche de l’entreprise ce qui conduit à un bouleversement de l’utilisation du cercle de qualité selon un sondage porté sur 250 entretins par Françoise Chevalier. Dans cette étude, Françoise Chevalier a mis en lumière des issus adoptée par l’entreprise, notamment :

· Une relance des cercles qui se basent sur trois directions : la diversification, l’articulation, l’implication.. 

· La disparition, l’intégration dans une politique de qualité total.

La qualité doit faire appel aux plusieurs aspects :

Audit qualité, mises en place de standard, certification, mobilisation de l’encadrement, création de groupes d’amélioration de la qualité, décentralisation de la fonction, enrichissement des poches, formation des personnels.

· Autres méthodes d’amélioration de la qualité par la motivation 

           Les cercles ne sont qu’un moyen pour améliorer le fonctionnement, les relations et la qualité à long terme, la mise en œuvre d’un projet d’amélioration de la qualité qui traite :

· La fixation d’objectif socio-économique.

· La recherche de la satisfaction de clients.

· La décision de récupérer le gisement de non-qualité. 

· Les demandes nouvelles des clients.

· Les menaces ou les opportunités de l’environnement.

· Les initiatives de la concurrence.

· Le coût d’obtention de la qualité : « C.O.Q »
Le coût d’obtention de la qualité a trois composantes, la prévention, l’évaluation, et la défaillance.

Le coût d’obtention de la qualité est la somme des coûts de conformité et des coûts de non-conformité.

· Coûts de conformité : Représentent les dépenses consenties pour obtenir la qualité, en prévention et en évaluation.

· Coûts de non-conformité : Représentent les coûts de défaillances. Ils se devisent en deux volets : 

· Coût interne : Si la défaillance se produit à l’intérieur de l’entreprise.

· Coût externe : Si la défaillance se produit à l’extérieur de l’entreprise.

Le coût d’obtention de la qualité peut se baser sur des indices ou pourcentage portant a une grandeur courant comme le chiffre, les dépenses ou la valeur ajoutée.

Les valeurs relatives des trois composantes du coût d’obtention de qualité à partir de deux approches. L’une traditionnelle, et l’autre axée sur la qualité montre que si la prévention augmente, l’évaluation et surtout la défaillance diminue.

5 - les hommes :

Les deux aspects de la qualité, qualiticien et participatif, donnent naissance à deux catégories des hommes :

· Les spécialistes, les experts de contrôle de qualité, statisticiens « métrologues »

· Les opérationnelles, managers, des comités qualités.

Remarque :

Des conflits peuvent être repérés entre ces deux catégories de personnes, ce qui rend nécessaire de  chercher à intégrer leurs positions diverses dans l’approche qualité.

6 - les tendances :

·   la qualité dans la conception :
La fonction achat ou la fonction maintenance a dicté l’intérêt à prévoir la qualité, la satisfaction des besoins, le suivi de processus, dés le stade de la conception.

L’intérêt à prévoir la qualité permet de diminuer les dépenses octroyées à la détection des défauts de qualité dans la phase de conception plutôt que dont la phase de livraison.

·   la qualité par la relation fournisseurs-clients interne :
L’analyse client-fournisseur permet à un service d’améliorer ses performances. Elle commence par l’identification des clients et se termine par l’appréciation de leur satisfaction.

· la qualité totale :
La qualité totale, selon E.Collignon, peut être définie comme : « l’adaptation permanente des produits et des services aux attentes des clients et à leur évolution, par la maîtrise de toutes les activités de l’entreprise. »

La définition de LAFCERO de la qualité totale est un peu différente : « Ensemble de principes et des méthodes organisées en stratégie global, visant à mobiliser toute l’entreprise pour obtenir une meilleur satisfaction des clients au moindre coût »

De ces deux définitions s’ajoute  la qualité totale, la satisfaction des clients, la recherche permanente des améliorations et le zéro défaut.
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La mission quotidienne de la fonction qualité est de répondre exactement aux exigences du client, c'est-à-dire à des caractéristiques agréées et mesurables. Cette réponse aux exigences du client doit être trouvée dans le cadre de l’optimisation de tous les objectifs de la production.


 La mission à long terme et innovante de la fonction qualité est de concevoir et de mettre en œuvre un plan d’amélioration de la qualité, fondé sur l’analyse du réel et sur un choix de priorités et d’affectation des ressources. Ce plan est permanent et diffusé, il prend appui sur une stratégie de valorisation des ressources humaines par le dialogue, la formation, le travail en groupe et la mise en pratique d’activités transversales ; Ces dernières assurent la cohérence des finalités de chaque fonction avec celles de l’entreprise.





La Fonction Qualité











Résumé : « Manuel d’organisation de l’entreprise »                               Jean-Pierre Schmitt

