LEÇON n°   : La certification « qualité »

INTRODUCTION

Toutes les entreprises essayent de rivaliser dans trois domaines : le coût, le délai, la qualité. 

Celles-ci vont chercher à marquer leur avantage face aux concurrents :

-
En assurant un « standard » de qualité et en le faisant reconnaître. ( Procédure de certification ou de normalisation : SMQ (Système Management Qualité).

Ex :
(Je peux vous garantir la qualité de notre service grâce à notre certification IS0 9001 version 2000).

-
En se différenciant :

•
Création de services spécifiques par le RAQ (Responsable Assurance Qualité).

•
Spécialisation.

•
Innovation.

Ex :
(En plus, grâce à mes nouvelles navettes, je suis le seul à pouvoir livrer à H+12).

I -
LA certification : qu’est ce que c’est ?

À la différence de l’homologation, pratiquée par les services Achat des grandes entreprises, la certification est fondée sur l’audit par un organisme indépendant, dit « tierce partie », des systèmes qualité d’un fournisseur ou d’un prestataire de service en vue de l’attribution d’un certificat attestant du respect de normes internationales. Ce certificat est une preuve de compétence qu’une entreprise présentera à des clients pour gagner leur confiance.

La certification contribue ainsi à réduire le nombre global des audits conduits par un donneur d’ordres. Chaque client n’a plus à évaluer, puis homologuer, chaque fournisseur ou prestataire de service, ou plutôt chaque client limite son propre audit à des exigences spécifiques

Par exemple, Elf Atochem et Dow Chemical, deux importantes sociétés de l’industrie chimique, s’appuient pour le choix  de leurs transporteurs sur le certificat de l’AFAQ, l’Association française pour l’assurance de la qualité, mais aussi sur une accréditation qui leur est personnelle compte tenu de la dangerosité des produits expédiés. 

C’est à dire : la garantie qu’une entreprise applique des méthodes de travail définies et validées allant dans le sens de la qualité de service au client.

Certification : Méthodes de travail (définies et écrites) + Bonne application des méthodes par tous.

* Organismes de certification : 

-
AFAQ : Association Française pour l’Assurance de la Qualité.

-
BVQI : Bureau Véritas Qualité International.

II.
Avantages pOUr l’entreprise certifiée, pOUr le client et pour l’employé.

-
Pour l’entreprise certifiée :

•
C’est un avantage face au concurrent. 

Ex. :« Je peux garantir que mes méthodes de travail sont fiables ».

•
C’est « un ticket d’entrée » sur certains marchés. 

Ex. : Vous ne pouvez pas être fournisseur de l’industrie automobile si vous n’êtes pas certifié.

Pour le client :

•
C’est une garantie.

Ex. : « Je peux être sûr que l’entreprise est capable de réaliser le travail pour lequel elle est certifiée ».

•
C’est un moyen de sélection à l’achat.

Pour l’employé :

•
Le travail est bien décrit (procédures ; j’écris ce que je fais, je fais ce que j’ai écrit, je vérifie ce que j’ai réalisé).

•
Il doit respecter les procédures en permanence et les connaître, donc il est plus rigoureux.

III.
Changement des NORMES iso 9000 :

ISO 9000 version 1994 ( ISO 9000 version 2000

Pourquoi ?

Que ce soit en France ou dans le monde, les normes ISO 9000 sont la référence des entreprises en matière de certification Qualité. L’un des principes du management de la Qualité est de chercher sans cesse à s'améliorer. Ce principe s'applique également à la norme, qui doit prendre en compte les évolutions des besoins des entreprises. Pour intégrer les attentes, les remarques et parfois les critiques des utilisateurs, la révision de la norme est aujourd'hui engagée.

Quels sont les principaux changements ?

Les principaux changements des normes ISO 9000 dans leur nouvelle version concernent l'orientation, l'écoute du client, le management des processus et l'amélioration continue :

•
une plus grande place est donnée au management des ressources humaines,

•
Ies besoins et attentes des clients sont davantage pris en compte,

•
alors qu'auparavant seule la conformité aux procédures était vérifiée, I'efficacité de celles-ci est désormais évaluée,

•
la mise en place d'une seule norme d'exigences - la norme ISO 9001 - avec la disparition des normes ISO 9002 et 9003,

•
la constitution d'une structure commune pour les normes ISO 9001 et ISO 9004,

•
I'amélioration de la compatibilité entre les normes de management qualité ISO 9001, 9004 et les normes de management environnemental ISO 14001, 14004,

•
I'orientation de la future norme ISO 9004 vers un véritable guide d'auto-évaluation et un tremplin vers l'excellence et les «prix Qualité».

Synthèse 

Intérêt d’une entreprise certifiée :

•
Celle ci est mieux organisée et plus forte face aux concurrents.

•
Le travail est plus facile à apprendre et à faire au quotidien.

•
Les éventuels problèmes (litiges, accidents,…) sont plus faciles à régler (la conduite à tenir est connue).
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