Maîtrise GMI
cours de Qualité 





L’entreprise c’est : 

· des ressources humaines ( les salariés )

· des ressources matérielles ( les outils, les machines ) 

· des ressources immobilières ( les locaux )

L’entreprise offre des produits / services à des CLIENTS

La qualité repose sur une relation entre un client et le fournisseur

Le client a des besoins / des attentes qu’il exprime à une ou plusieurs entreprises

La notion de qualité est associée à la satisfaction du client



Performance



Coût




Délai












L’entreprise n’a peut être pas toutes les matières premières, elle doit se « tourner »vers des partenaires : les Fournisseurs

Elle exprime des besoins et attentes vis à vis du fournisseur et ce dernier doit fournir des biens et services.

Système de Management : 

Ensemble de ce qui est fait au niveau de l’entreprise pour atteindre un but.


















De manière pluriannuelle







Ces trois composantes ( Qualité – Environnement – Santé& Sécurité ) 

font l’objet de normes ( Référentiels ) 



ISO
9001 ( 2000 ) 


(
SMQ


ISO 
14001 ( 1994 ) 

(
SME


OSAAS
18001


(
SMS


BS 8800


ISO : Organisme Internationale qui standardise



  


    AFNOR


Au niveau français c’est l’AFAQ ( Association Française d’Assurance Qualité ) qui certifie.

La démarche qualité permet d’améliorer l’intégration d client au cœur de l’entreprise.






Contrôles



≠
Audit 

Le contrôles porte sur le produit

L’audit porte sur les processus, le fonctionnement







Un produit = Un marché 

Etre à l’écoute de ce marché


( Compétition 



S’adapter à la complexité des produits et services


( Mise en place de contrainte et avec réglementation 



Le côté juridique prend une ampleur considérable

Le personnel a évolué, les demandes évoluent ( besoin de formation, dévolution, de valorisation, de reconnaissance


Ex : Faire participer les personnes à la vie de l’entreprise pour une reconnaissance en tant qu’individu





Qu’est ce qui est nécessaire pour que mon client soit satisfait ?



Les référentiels fixent des exigences : 




A la charge des entreprises d’utiliser les moyens pour satisfaire ces exigences









( Nécessité d’un dialogue entre les différents services d’une même entreprise : 

· On est à l’écoute des autres services

· Il faut dialoguer

· Il faut bien comprendre le cahier des charges

Ne pas multiplier les contrôles ( les mettre au bon endroit


Référentiel : 
· Qualité produit

· ISO 9001-2000

· Respect environnement

· ISO 14001-1997

· Hygiène et Sécurité

· DSHAS 18001

· Développement durable

· SD 21001

· SA 1000 ( Européen )

· Ethique – Déontologique











Maîtrise la qualité : 

· Tout repose sur l’échange, la négociation avec le client par rapport au contrat

Il faut :

· Donner confiance au client : preuves qu’on lui apporte

· Améliorer son fonctionnement


















Le coût d’un système qualité : 


Le coût d’un système qualité 

= 

coûts d’obtention de la qualité






+







Coût de la non qualité

Définition du Management de Qualité : 

Facteur pour faire vivre le système qualité

1. Engagement de la direction

· Elle doit porter le système

· Elle donne le sens au système

· Pour une adhésion globale de l’ensemble du personnel

( Fixe un but : une politique qualité
· Cette politique doit être connue de tous ( communication

· Entretenue ( Mise à jour après vérification de sa validité

2. Désignation des responsabilités

En particulier les responsabilités de la direction



L’engagement de la direction, POURQUOI ?


Permet que tout le monde aille dans le même sens ( Celui dicté par la direction )



Importance de l’engagement de la direction : 
Ex : 

Lors de la certification du côté auditeur, il y a rencontre avec les chefs d’entreprise et découverte des fondements de la politique qualité de l’entreprise audité.

( Il y a donc vérification de l’engagement de la direction


Faire vivre le système : 
· Sensibiliser l’ensemble du personnel

· Vérification du bon fonctionnement

· Aller sur le terrain pour vérifier ce qui est fait

· Enquête / Audit / Etude

Ex : Politique qualité (Plusieurs Axes)  COGEMA

· Politique Environnemental

· Sûreté nucléaire

· Sécurité au travail

Valeurs ( Axes politiques des différents domaines ( on fixe des objectifs






( Etablissement de tableaux de bords : 



Suivre pas à pas l’avancement des objectifs et décisions en fonction de l’état d’avancement


L’organisation : 


QUI fait QUOI ?


QUI 
(
Définition par organigramme

· Rôles et responsabilité

· Définitions de fonctions / missions

QUOI
(
Corpus documentaire présentant le formalisme de ce que l’on doit faire (Mode opératoire)

Il faut Trouver un équilibre pour éviter d’obtenir une quantité trop importante de documents


Les différentes types d’organisation : 



Organisation pyramidale :

Peu efficace

Organisation matricielle : 

Fonctionnement sous forme de processus ( projet ) ( opérateurs sont amenés à travailler avec plusieurs chefs



Organisation en îlots :  ( Unité de travail )





Organisation en PME ( élimination des strates ) 

Le contrat avec le client 

Traduction expliquant les exigences du client ( performance / caractéristiques / coûts / plannings )  


( Importance de la revue de contrat qui amène à la question : Est-on capable de réaliser le projet ?

Structure de la documentation qualité : 

Manuel de Management : Fixes les principes : comment appliquer les différents référentiels


Utilisation efficace des documents : 

Disposer de documents clairs et adaptés aux utilisateurs

Qu’ils soient utilisés

Dont on peut vérifier l’efficacité

Restant à jour 













Principes d’un contrôle : 


On doit posséder un référentiel technique

· caractéristiques

· Critères d’évaluation

Méthodes de contrôle : 

Dépend de la nature du produit





Il existe des normes Françaises et Internationales ( standardisation

( Le contrôleur est coûteux car besoin de contrôleur indépendant ( techniques de l’audit














Mise en place des audits 

	Etapes
	Qui ?

	Définition des axes d’orientation des audits
	Direction

	Propositions d’audits internes (thèmes, dates)
	Unités

	Mise en place d’un programme annuel d’audit
	Service qualité

	Préparation

· de l’audit

· des moyens matériels et humains
	Service qualité

+unités

+ auditeurs qualifiés

	Exécution de l’audit :

· interview

· visite
	Service qualité

+unités

+ auditeurs qualifiés

	Rapport d’audit
	Service qualité

+auditeurs qualifiés

	Identification et mise en place d’actions correctives et d’amélioration
	Unités

	Suivi des actions correctives
	Service qualité




Contrôle et Audit permettent d’identifier des écarts : 

· Prise en compte d’un droit à l’erreur

· Mise en place du traitement des écarts

· Enregistrement de l’écart

· Traitement immédiat en fonction de l’écart constaté ( pour limiter les conséquences

· Recherche des causes

· Mise en place d’actions correctives par rapport aux causes

















Amélioration du Système Qualité : 

Qualité totale : prendre en compte toute l’entreprise ainsi que les parties intéressées pour obtenir la satisfaction des besoins. Toutes les parties concernées par l’entreprise

ENTREPRISE





CLIENT





FOURNISSEUR





Produit / Service





Besoins/ attentes





P/S qualité 


( satisfaction clients





Q





Un produit de qualité répond aux besoins d’un client en respectant ces trois paramètres





PCD





PCD





Besoins/ attentes





P/S





Les Relations Clients-Entreprise -Fournisseurs





VISIONS		BUT





POLITIQUE


Principes à mettre en place





Objectifs concrets 


( cartes d’objectifs )





Evaluation de la situation 


( indicateurs , tableaux de bord )


Audit


Contrôle


Revue ( Réunion de dirigeants pour faire le bilan et réajustement )





Adaptation 


Amélioration





Fixation d’une





Traduite en





Plan d’action


( actions à mener )





Traduits en





Mise en œuvre du plan d’action





Réajustement


réadaptation





Au départ : 





Système de Management de la Qualité 


( pour aboutir à la conformité des produits et services livrés





Ensuite :  





Mise en place d’autres systèmes de Management





Système de Management de l’Environnement ( Respect de l’environnement

















	Fusion des deux ( Qualité et Environnement )





Mais où se trouve l’individu ? 


( mise en place Système de Management Santé et Sécurité 





Aujourd’hui : 





Système de Management Intégré ( Global ) qui comprend les trois composantes : 





	Qualité – Environnement – Santé & Sécurité
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Le contrôle final a un coût pour l’entreprise





( il faut faire des contrôles dans le processus de production pour éviter un taux de rebut important en sortie





( Arrivée de l’assurance qualité  à l’intérieur même du processus de production





( Qualité totale : le concept qualité est élargit à l’environnement du produit :


Les méthodes de travail


La gestion du personnel


Reconnaissance


Aspects financiers


Aspects coûts


Aspects délais








Toutes les Unités qui sont dans l’entreprise concourent( directement ou indirectement ) à la qualité  du produit






























































	


( QUALITE TOTALE : il faut satisfaire tout le monde





La notion de client persiste actuellement





Client contractuel : Il faut le satisfaire


Parties intéressées ( concernées ) : 





Tous les organismes, individus, personnes extérieurs à l’entreprise qui vont demander à être satisfait par rapport à ce que fait l’entreprise


Le personnel de l’entreprise demande un niveau de satisfaction proportionnel à ce qu’il produit


La société civile : l’entreprise doit démontrer qu’elle respecte la réglementation


Etat


Collectivité


Citoyen


Médias


Les actionnaires


L’entreprise doit tenir compte des actionnaires dans sa manière de fonctionner





Evolution des organisations 





Développement Durable : 





L’entreprises se situe sur la « planète » et doit tenir compte des futures génération pour satisfaire leur besoin notamment en matière d’environnement





( Concept du temps ( Impact de ce que l’on fait aujourd’hui sur les années futures )





Quels sont les enjeux de l’entreprise ?





Trouver des marchés


Trouver des clients


 Assumer sa pérennité





Travail sur 4 axes :








		 





PRODUIT





ORGANISATION





TECHNOLOGIQUE





HUMAIN





Management de Qualité











L’entreprise, pour pouvoir se développer, doit satisfaire les exigences :





des clients 





du personnel





de l’entreprise





 de société





La qualité, c’est le bon sens au service du client.





Jissey





Management de Qualité











Faire des choix qui engendrent son fonctionnement


Elle se fixe des buts


Mise en place d’une organisation


Se doter de moyens


Organise son fonctionnement


Travail avec professionnalisme


Prouver qu’elle travail avec professionnalisme


Améliorer sa qualité





Concept : la roue de Deming PDCA











	Plan : 		Activités, opérations ; tâches planifiées


	Do : 		Réalisation


	Check : 	Vérification / Contrôle


Act : 		- Si contrôle pas satisfaisant alors on corrige


		- Si contrôle est satisfaisant ; on améliore





					Plan





	








			Act				Do








			





 				Check				





Revue de Direction











	Grosse réunion qui regroupe les membres de son activité : 





PLAN 	1. Planification :


Date / Durée


Participants


Ordre du jour


Les données d’entrées ( préparation


Les données de sortie ( objectifs / But ) de l’année à venir





DO		2. Réalisation 





CHECK	3. Contrôle si on a atteint nos objectifs


			S’assurer de la finalisation des objectifs





ACT		4. Si ça a fonctionné : retour sur expérience	(	Comment optimiser ?





    Si l’on a pas atteint nos objectifs		(	réactions et relance d’une nouvelle 


réunion	








		





Outil 	M7




















		





Main d’œuvre





Monnaie





Matière





Milieu (Environnement) 





PROCESSUS





Management





Méthodes de travail





Matériel





S’assurer du bon fonctionnement d’un





Construction de la qualité








Organisation adaptée


Définir un organigramme


Qui fait quoi ?


Qui travaille avec qui ?





Organisation flexible et adaptable pour répondre aux exigences du marché





Elaborer l’édifice


Formaliser les règles


Volume papier suffisant qui répond aux exigences clients ( ni plus - ni moins )








Volume de papier depuis la création d’une entreprise : 


		






































			











La production exagérée ( de volume papier ) est souvent la conséquence de contraintes réglementaires.





		On doit limiter ce volume papier, pour cela :


			Etude d’impact ( de risque )


Quel risque à t’on d’annuler ou pas un document ?
































		( IL faut maîtriser les données





Juste


nécessaire





Volume papier





Temps





Généralement 


dix ans





Règles des 3U : ( 3 questions à se poser )





	Le document est-il :


Utile


Utilisable ( Quel sera sa forme ? )


Utilisé ( Comment le mettre à la disposition des gens qui ont à l’utiliser ? )





	





Construction de la qualité











3. Adapter l’installation à la maîtrise du processus de fabrication :


Main d’œuvre


Matériel


Matière


Milieu





4. Répondre aux exigences du client





	








		





Assurer la qualité dans une entreprise 























		








Satisfaction du client : faire du business en prenant en compte les besoins des clients


Rentabilité : En respectant les attentes du client de manière éthique


Sens des responsabilités : Assumer ( mise en place de moyen, ressources pour que le public ait confiance


Intégrité : Ne pas déroger des règlementations


Conscience professionnelle : formation du personnel


Sincérité de la communication : transparence au niveau des faits ( communication réaliste )


Esprit de partenariat : tenir compte des cultures. Aider les population à se développer








	








		





Objectif





VERIFIER





Vérifier la bonne application des standards et leur efficacité








Exemple : Qualité chez AREVA





FORMALISER





Ecrire ce qu’il faut faire








CORRIGER





Mettre en œuvre des actions correctives pour éliminer les écarts constatés








APPLIQUER





Faire ce que l’on a écrit











Cible à atteindre ( Verbe d’action / Complément )


Doit être quantifiable


On doit pouvoir lui associer un indicateur chiffré





Ex : 	Réduire le taux de Non-conformité de 50 %  ( Est un Objectif )





Améliorer la communication interne ( N’est pas un objectif / est un axe politique ) 





Un objectif doit être SMART :





	Spécifique : suffisament adapté à une problématique / activité





	Mesurable : Possibilité d’avoir des paramètres pour suivre l’avancement 





	Accepter / Acceptable : IL faut que les personnes concernées acceptent





	Réaliste / Réalisable





	Temporel : délimité dans le temps








		





Contrôle  et Audit 





Contrôle : 





	Le contrôle porte sur le produit / service


	Le contrôle mesure si le P/S offert au client est conforme








	Conformité technique





	Le contrôle à lieu également à l’intérieur de l’entreprise sur le produit en cours de fabrication





	Référentiel  Spécification techniques du Produit











Audit : 





	L’audit porte sur le système 


( façon dont on s’approvisionne, comment on fabrique et livre le P/S ) 





	L’audit porte sur la compétence de l’entreprise





	Conformité du système





Référentiel  Procédure de fonctionnement





On peut faire des audits sur tout : 


Audit externe


Audit interne


Audit fournisseur











Contrôle








Organisation du contrôle qualité : 


Auto-contrôle : exécutant vérifie son travail


Surveillance de la qualité : un contrôleur, indépendant de l’opération effectuée, vérifie la conformité du produit





L’auditeur AFAQ doit s’adapter à l’entreprise auditée





Organisation des contrôles dans l’entreprise : 












































Schéma de principe d’un contrôle :





Audit








Evaluation :


du système


des pratiques de l’entreprise





Objectifs de l’audit

































































On raisonne sur la façon de travail


IL y a un dialogue avec les personnes concernées

















Différent type d’Audit








Interne ( ou audit de 1ière partie ) : 


A lieu dans l’entreprise


 Le personnel propre à l’entreprise va audité les unités (indépendamment des processus)


De la responsabilité de l’entreprise ( les résultats restent en interne


Durée : 1 à 2 jours


20 audits interne par an en moyenne


+/- 10 personnes formées à la technique de l’audit ( au minimum chacun doit réaliser 1 à 2 audits par an )


Externe 


Réaliser par une personne extérieure à l’entreprise (mandaté par le client ou autre partie concernée par l’entreprise)


Porte sur les lignes de produit que l’on délivre au client





Audit client ( ou audit de 2ième partie ): 


Fait par une équipe choisie CHEZ le client


3 à 4 audits par an.


Audit de certification ( ou audit de 3ième partie ): 


un organisme indépendant de l’entreprise et du client 


Vérifie que l’entreprise à mis en place une Système de Management de Qualité


Une certification est valable 3 ans


Une vérification à lieu 1 fois tous les ans


Fournisseur


Audit fait par les membres de l’entreprise pour vérifier la conformité chez le fournisseur


20 à 30 audits par an











	








Action immédiate ou action curative





Actions palliatives





Actions correctives





Analyse  des causes





Actions préventives





Conséquences





Causes





Passé





Futur





Identifier les conséquences immédiates


limiter les conséquences dus à cet écart


Recherche des causes


Plan d’actions correctives


Actions préventives


Réduction / maîtrise des risques





effet





Contrôle de réception





Méthodes :


AMDEC


HAZOP


Analyse des risques





Arbre des causes : les 5 pourquoi








Contrôle de fabrication











Qualité


garantie





Contrôle final





Référence


Ce qu’il faut obtenir


( Cahier des charges, plan,… )





Mise en évidence des écarts





Décision





Comparaison :


Valeurs mesurées / valeurs demandées





Critères quantifiés 


Spécifications de contrôle





Mesures de critères





Situation réelle


Ce qui a été réalisé


( produit )





Accepter en l’état





Traiter ( retouche correction ) 





Refuser ( rebus )





Technique





Destructive ou non destructive 





Analytique ou synthétique





Sélective ou non sélective








Automatique ou non automatique





Plan





Contrôle unitaire ou par prélèvements empiriques ou statistiques


Contrôle en amont ou/et en cours de  fabrication ou/et en aval


Contrôle par contrôleur ou par agent de fabrication ou par machine automatique





Pratique décrites dans un document





Les pratiques sont conformes





Elles sont effectivement mises en oeuvre





Elles permettent d’atteindre les objectifs
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