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Monsieur Jacquou dans son atelier
Nous sommes en 1650, Monsieur Jacquou fabrique des
bols en argile.

Il tient boutique sur la place du village.

Sa clientele est constituée par les villageois, qu’il connait
bien.

Il connait également leurs godts et leurs besoins. Il en
deduit la taille, la couleur et le prix de ses bols.

Il fabrique ensuite les bols sur la base de ce que son pere
lui a appris, compléetée par ses observations et les enseignements
gu’il a tirés des remarques de ses clients.
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Monsieur Jacquou dans son atelier

Il sait créer des pieces spéciales pour la foire annuelle et
sait aussi que si un client casse un bol en sortant de sa boutique,
son intérét est de le remplacer (le client lui donne en général un
fromage en remerciement).

Sans le savoir, monsieur Jacquou gere son entreprise
selon les principes de la qualité totale !

Il cherche la satisfaction de son client, s’améliore
continuellement et complete son produit par des services utiles.
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Monsieur Télord et I'entreprise Dubol

En 1912, Monsieur Télord est le proprietaire de la
fabrique de bols Dubol situee a proximité du village et grace a
laguelle vit ce dernier.

D'ailleurs chacun est fier de I'entreprise Dubol et aspire a
travailler pour Monsieur Télord.

D'autant plus que celui-ci croit a la modernité et a donc
embauché un ingénieur gqui organise scientifiguement tout le
travall.

A en croire Monsieur Télord, c’est un vrai ballet !

Le temps ou les bols se faisaient a la main est oublie !
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Monsieur Télord et I'entreprise Dubol

La révolution industrielle et la production en série ont
amene a concevoir 'organisation du travail selon une répétabilité
parfaite et une standardisation intégrale.

La fonction de "conception” du travail est séparee de la
fonction "réalisation”.
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L'entreprise Dubol et Monsieur Lechef

En 1950, Monsieur Lechef rachete la fabrigue de bols

Dubol.
Pour faire face a la demande , il a augmenté les cadences
et embauché du personnel.

De plus, il a mis en place un systeme de recyclage : tous
les bols cassés en cours de production sont récupéres pour faire
une nouvelle poudre intégrée dans un isolant tres bon marche.

Pour l'industrie occidentale, I'apres-guerre est une période
ou les besoins sont tellement grands que toute offre est
suffisante, pourvu qu’elle existe !
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L'entreprise Dubol et Monsieur Lechef

On est toujours dans une logique de la serie.

Le systeme en apparence ingénieux de récuperation
des bols cassés est dangereux : cela peut entrainer la
creation d'une véritable usine parallele qui fabrigue des bols
cassés vendus avec une marge... négative !
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Encore monsieur Lechef

En 1982, Monsieur Lechef a des problemes avec son
entreprise. La concurrence vend moins cher, ses bols ne
plaisent plus, il contrble pourtant la qualite.

Mais les controleurs coltent cher et on ne peut tout de
méme pas controler a 100 % !

Apres la crise pétroliere, 'offre devient supérieure au
besoin.

L'export est pour chacun un moyen d'élargir ses
marches.

Mais ceci amene sur les marchés occidentaux des
produits de qualité equivalente a un prix bien inférieur.

Le controle, méme pousse, de la qualité du produit
n‘est plus suffisant, Il faut repenser l'organisation pour
produire mieux.
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Monsieur Emable et I'entreprise Dubol

En 1997, I'entreprise Dubol est certifiee ISO 9002.

Elle est passée par des moments difficiles mais a su
redresser la barre. Grace au nouveau PDG, Monsieur Emable
qui n'a gqu’'un mot a la bouche : le client.

La production est parfaitement maitrisee, les clients
sont satisfaits.

L'image de marque de la société a été travaillée : sur la
plaguette de présentation, on peut lire qu'on fabrigue des bols
Jacquou depuis 1647 !

Le nouvel emballage (concu par l'equipe de
conditionnement) a permis de diviser par 3 le nombre de bols
casses a la livraison.
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Monsieur Emable et I'entreprise Dubol

Aujourd'hui, il est nécessaire de fabriguer un produit qui

satisfasse a l'usage qgu'on veut en faire, mais ce n'est pas
suffisant.

En effet, la satisfaction du client ne se limite pas a
I'usage du produit mais englobe la totalité des services rendus
par ce produit (y compris la fiabilité et I'image).

On est dans une logique de gualité totale.
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Conclusion

Que nous enseigne cette breve histoire ?

Puisque Monsieur Jacquou est tout seul, il se confond avec
son organisation.

Comme il sait que ce sont ses clients qui le font vivre, il les
écoute.

On peut donc en extrapoler que toute son organisation est
centrée sur le client.

C’est exactement ce gu'a mis en pratique Monsieur Emable
(on peut se douter que celui-ci ne s’arrétera pas a la certification 1SO
9002 1

Elle nous enseigne également que la gestion par la qualité
n'est pas une idee neuve.

D’ailleurs, toutes les entreprises qui, dans le temps, continuent
a exister, appliquent plus ou moins les principes de la gestion par la
qualité.
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Conclusion

Méme si, bien sldr, ce n'est pas la seule forme de
gestion possible (on peut gérer par la terreur, le chantage, la
séduction,...), le but de ce document est de montrer en quoi
c’est le mode de gestion le plus efficace pour étre durable.

(A condition bien slr de ne pas déconnecter la gestion
par la qualité de la gestion financiere. |l s’agit d’'étre efficace y
compris financierement !)
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Procédures

EXIGENCES (client ou normes)

Instructions

Enregistrements

SYSTEME

INT%
PRODUITS
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Quelgques définitions de la qualité
Le concept de gualite appligué au monde industriel est né
apres la seconde guerre mondiale au Japon. Dans un pays en
ruine, des spécialistes américains sont intervenus pour
reconstruire I'economie.
Leur premier travail a eté de définir la qualité. On peut citer

Juran : "la qualité, c'est I'aptitude a I'emploi”

Crosby : "la qualité, c'est la conformité aux spécifications”
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Quelques définitions de la qualité

Dans le contexte de reconstruction qui est celui du
Japon de l'apres-guerre mais qui est valable aussi pour
I'occident, I'offre est inférieure au besoin.

Les produits se vendent donc tres facilement des
lors qu'ils conviennent (a peu pres) au besoin.

1lere définition : la qualité est la réponse au besoin.

15
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Quelques définitions de la qualité
lere définition : la qualité est la réponse au besoin.

Pour bien repondre au besoin, on doit definir
precisement le produit et ses caractéeristiques.

Une bonne définition est et reste la base de la qualité.

Un produit qui ne correspond a aucun besoin ne peut
se vendre.

De plus, la définition conditionne le niveau de prix
auquel 1l est possible de vendre (une voiture toute simple
avec un petit moteur se vendra moins cher qu'une voiture
tres complexe avec une mécanique sophistiqguée et de
nombreux equipements !)
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Quelques definitions de la qualité

Dans les annees 70, surgit la crise pétroliere et une baisse
spectaculaire de la consommation. L'offre devient supérieure aux
besoins.

Les produits deviennent plus complexes, intégrant de
nouvelles fonctions. Une nouvelle facette de la qualité apparait
alors.

2eme définition : la qualité est la réponse a I'utilisation.
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Quelgues définitions de la qualité

On attend du produit qu’l fonctionne sans panne, et
longtemps, il doit donc étre réalisé sans défaut.

Il n'est plus question d’acheter un produit qu’il faudra réparer.

On ne veut dépenser son argent qu’une fois, pour I'achat.

Parallelement, I'essor de l'aérospatiale et du nucléaire fait
gue dans certains cas, la qualité de la realisation devient vitale.

On ne contrdle donc pas seulement les produits mais aussi
les procédeés.

Les clients n’hésitent pas a venir
fournisseurs au moyen d’audits.

lIs leur transmettront bientot des réferentiels...

C’est la naissance de I'Assurance Qualité : on demande a
son fournisseur de garantir (c’est-a-dire d’assurer) la qualite.

Inspecter leurs

18
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Quelques definitions de la qualité

Dans les anneées 80, I'économie se mondialise, les prix
baissent. L'offre est tres supérieure a la demande.

De plus, les consommateurs sont plus exigeants et sont
structures par le biais d'associations, [l'innovation
technologique fait que le moindre produit est le résultat d'une

chaine aux innombrables maillons.
La qualitée prend encore un nouveau sens.

3eme définition : la qualité est la réponse globale a un
probleme .
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Quelgues définitions de la qualité
Définition n°3 : la qualité est la reponse globale a u n probleme.

Le client ne cherche plus un produit, méme bien défini et
bien réalise.

Il veut plus : que I'on prenne en compte son probleme pour
le résoudre globalement : par un produit (évidemment bien défini et
bien realise) mais aussi par des services qui lui sont associés. C'est
la Qualité Totale.

Entre temps, la maitrise des procédés et les audits sont
devenus une réalité courante de l'industrie.

En 1987, paraissent les premieres normes internationales
d’assurance de la qualité : les normes ISO de la série 9000.

L'assurance de la qualité s’étend aux services dans les
années 90.

En 2000, les normes de la série ISO 9000 ne sont plus des
normes d’assurance qualité mais des normes de systemes de
management de la qualité.
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Quelques définitions de la qualitée

Pour illustrer cette évolution, on peut prendre I'exemple du
lave-linge :

En 1955, on achetait un produit qui permettait d'aider a
laver une partie du linge.

En 1975, on achetait un lave-linge pour laver tout le linge.
On demandait une garantie en cas de defaut.

En 1995, on achetait un lave-linge pour laver tout le linge

(en silence) et on voulait un technicien pour I'installer, le mettre en
route et expliquer le fonctionnement.
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Quelgues définitions de la qualité

En 2015, on achetera un lave-linge, les services associes
déja demandés en 1995 mais en plus de nouveaux services : Il
devra recycler I'eau avant de la rejeter et étre construit par une
entreprise respectant les normes d'éthigue internationale.

L’orientation actuelle est de considérer la qualité comme
une reponse globale, non seulement pour le client mais aussi
pour la societe, le personnel, les actionnaires : toutes les parties
Intéresseées.

De plus, les considérations relatives a I'environnement
viennent se greffer sur la qualite.
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La qualité en interne
Elle consiste essentiellement a :

Mieux maitriser la production en definissant et
appliqguant des methodes de travail precises.

Diminuer les colits de non qualité grace a des
procedures formalisees et appliquées.

Apprendre a partir de ses erreurs par la mise en
place d'un systeme d’examen des non conformités et de
mise en place d’actions correctives.

Adapter les competences par la formation continue.
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L'assurance qualité en externe
Elle consiste a :

S’assurer de sa capacité a fournir les commandes
promises.

Assurer une tracabilité permettant de retrouver
d’éventuelles pieces défectueuses.

Donner la confiance a ses clients.
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Maitrise de la qualité

Définition :  partie du management de la qualité axee sur la
satisfaction des exigences pour la qualité.

La maitrise de la qualite est donc la partie opérationnelle
de la gestion de la qualite.

Elle comprend les outils " qualité " ( QQOQCP, les
methodes de reésolution de probleme, ...) mais aussi les outils de
mesure.
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Assurance de la qualité

Définition : partie du management de la qualité visant a
donner confiance dans la satisfaction des exigences pour la
qualité.

Pour mémoire une définition simple de lI'assurance gqualité
est :

1-Ecrire ce que l'on fait (décrire les pratiques de
I'entreprise)

2-Faire ce que I'on écrit (mettre en ceuvre ces pratiques)
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Assurance de la qualité

3-Ecrire ce que I'on a fait (prouver cette mise en ceuvre par
des enregistrements)

Pour assurer la qualité on doit donc en premier lieu décrire
les pratiques de I'entreprise, en s’aidant pour cela d’'un réferentiel.

Le reférentiel est un guide qui donne les exigences
minimales pour apporter la confiance et donc garantir la qualité.
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Planification de la qualité

Définition : partie du management de la qualité axee sur la
définition des objectifs qualité et la specification des processus
opérationnels et des ressources necessaires pour atteindre les
objectifs qualité.

La planification de la qualité se traduit par des plans

d’actions, qui définissent ce qui doit étre fait, qui en est
responsable et quelle est la date d’échéance.
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Amélioration continue

Définition : partie du management de la qualité axée sur
I'accroissement de l'efficacite et de l'efficience.

L'amelioration est une des notions de base de la qualité.

Elle a été modelisée par Deming (statisticien Americain)
comme étant une roue, qui par un mouvement de rotation permet
de gravir la pente qui mene a I'excellence.

ﬁ Plan u
Act Do
t Check =
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Amélioration continue

PLAN signifie que 'on doit préparer une action, la planifier
DO signifie que I'on doit faire I'action

Mais il ne faut pas s'arréter la :

CHECK signifie que I'on doit contrOler, verifier que les objectifs
sont atteints

ACT signifie gue 'on doit réagir pour corriger ou pour ameliorer
(On appelle également cette modelisation le PDCA)
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Amélioration continue

Efficacité : un systeme est efficace s'il permet d'atteindre
le résultat escompté.

Efficience : rapport entre le résultat obtenu et les
ressources utilisees. Un systeme A est plus efficient qu'un
systeme B s'il permet d'obtenir le méme résultat en consommant
moins de ressources. Pourtant leur efficacité sera la méme
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Amélioration continue

MANAGEMENT DE LA QUALITE : AMELIORATION CONTINUE

Cale anﬁ-rethl
Management

de la Qualité

32



N A -
qment gerer la qualite

EXEMPLE : Management de la qualité

o Mise en place de la
Engagement de la direction ﬂ démarche dans les agences

définition d 'une politique
Définition d 'objectifs PLAN DO
Ecrire Faire «—
- \O
ACT CHECK aetio®
—> Ve
Co“‘\“
Améliorer Vérifier
A
/
Indicateurs qualité
Revue de direction Audits qualité interne
:’Ian dlgrl,nellorqhon continu de Synthése des Non
a qualite conformités
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Le role de la direction

Le rb6le du dirigeant n’est pas seulement de surveiller les
finances et la trésorerie, ou d'assurer les contacts avec les
clients ; c’est aussi de faire en sorte que la gualité des produits
soit garantie.

Cette notion, présente dans tous les référentiels qualité et
notamment dans les normes ISO de la série 9000 est
fondamentale.
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Le role de la direction

Dans le cadre du systeme de management, selon la norme
ISO 9004, le role de la direction consiste a :

1-Etablir la politique qualité et les objectifs qualité de
I'entreprise.

2-S’'assurer que le systeme de management de la qualité
est établi et mis a jour afin d’atteindre ces objectifs.

3-S’assurer de la disponibilité des moyens nécessaires.

4-Comparer les résultats obtenus avec I'ensemble des
objectifs.

5-Décider des actions a entreprendre en vue de
I'amélioration.
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Qu’est-ce qu'une norme ?

Une norme est une regle a laquelle se réféerer pour
concevoir ou fabriguer un produlit.

Il existe des normes dans tous les domaines, pour des
applications tres diverses.

Qui édite des normes ?

En France, les normes sont éditées par TAFNOR
(Association Francaise de Normalisation).

Tous les pays ont au moins un organisme de normalisation
(DIN en Allemagne, BSI en Angleterre, ANSI aux USA, ...)
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Qui édite des normes ?

L'’AFNOR est une association loi 1901 créeée en 1926 a
laquelle n’importe quelle entreprise peut adhérer moyennant une
cotisation calculée sur la base du chiffre d’affaires.

C’est TAFNOR qui distribue les normes internationales
pour la France (le nom complet de I'lSO 9001 est NF EN 29001-

1ISO 9001).

L’Union Européenne édite également des normes par
I'intermédiaire du CEN (Comité Europeen de Normalisation). Le
CEN est une organisation qui regroupe les organismes nationaux.
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Qui édite des normes ?

Enfin, certaines normes sont a application globale, elles
sont editées par I'lSO (International Standard Organisation). L’'ISO
est elle aussi une organisation regroupant des organismes
nationaux. 150 pays environ en sont adhérents.
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Quatre types de normes
Normes fondamentales

regles en matiere de terminologie, sigles, symboles,
metrologie (exemple ISO 31 : grandeurs et unités)

Normes de specifications
caractéristigues, seuils de performance d'un produit ou
d'un service (exemple :EN 2076-2 : Série aérospatiale - Lingots et

pieces moulées en alliages d'aluminium et de magnésium -
Spécification technique - Partie 2 - Lingots pour refusion)
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Quatre types de normes

Normes d'analyse et d'essais

methodes et moyens pour la réalisation d'un essai sur un
produit (exemple :1ISO 6506-1 : Matériaux metalliques - Essai de
dureté Brinell - Partie 1 : Méthode d'essai)

Normes d'organisation

fonctions et relations organisationnelles a l'intérieur d'une
entité (exemple : ISO 9001 : Systemes de management de la
gualité — Exigences)
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A quoi ca sert?
La normalisation des filetages aide au bon assemblage des
chaises, des bicyclettes d'enfant ou des avions et permet de
resoudre les problemes de reparation et d'entretien

Les symboles normalisés permettent d'avertir des dangers
et de communiquer des informations au-dela des frontieres
linguistiques

La normalisation de connexions et d'interfaces de tous
types garantit la compatibilité des matériels de diverses origines
et de différentes technologies.

Des normes de sécurité relatives aux machines protegent
les personnes au travail, sur les terrains de jeux, en mer... et chez

le dentiste
41
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Petit historiqgue de I'lSO 9000

Les premieres normes de la série 9000 sont nées en 1987,
Issues de travaux effectués dans les années 80 par un comité
technique de I'lSO.

Ces normes ont été legerement modifiées en 1994, sans
changement de la structure.

A savoir : 3 normes servant comme référentiel de
certification :

ISO 9001 (Systemes qualité : modele pour I'assurance de la
gualité en conception, developpement, production, installation et
Services associes)
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Petit historiqgue de I'lSO 9000

1ISO 9002 (Systemes qualité : modele pour 'assurance de
la qualité en production, installation et services associés)

1ISO 9003 (Systemes qualité : modele pour 'assurance de
la qualité en controle et essais finals)

La révision de 2000 présente par rapport a celles de 1994
un changement d’importance.

De plus la norme ISO 9001 n’est plus explicitement une
norme d’assurance de la qualité, mais de management de la
qualité.
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Petit historiqgue de I'lSO 9000

En résumé pour la version 2000 on distingue :

ISO 9000 : Systemes de management de la qualité. Concepts
et vocabulaire

ISO 9004 : Systemes de management de la qualité;Lignes
directrices

ISO 9001 : Systemes de management de la qualité;Exigences

ISO : Audit du systeme de management de la qualité et de
I'environnement
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Petit historique de I'lSO 9000

Pour ce qui est des paragraphes de I'lSO 9001, on retiendra :
1-Engagement de la direction

2-Management des ressources

3-Réalisation du produit

4-Mesures, analyse et amélioration
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Un tableau comparatif des situations 1994 et 2000 peut

étre dressé

Version 1994 Version 2000
1ISO 9000-1 Concepts, sélection et ISO Systémes de management de la
utilisation 9000 qualité. Concepts et vocabulaire
ISO 8402 Terminologie
ISO 9004-1 Management de la ISO Systémes de management de la
ISO 9004-2 qualité : lignes 9004 qualité-Lignes directrices
ISO 9004-3 directrices en 4
ISO 9004-4 parties
1ISO 9001 Assurance de la qualité : ISO Systémes de management de la
1ISO 9002 3 modeéles 9001 qualité-Exigences
1ISO 9003
1ISO 10011-1 Audit qualité : lignes ISO Audit du systéeme de management de
1ISO 10011-2 directrices en 3 la qualité et de I'environnement
1ISO 10011-3 parties
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L’ISO 9001 version 2000

Elle est presentée sous forme d’exigences (ce qu’il faut
faire) et sera utilisee comme reféerentiel de certification.

Elle est basée sur le management des processus et vise
a satisfaire les besoins et exigences du client de fagcon durable
(notion d’amélioration continue).

L’'ISO 9004 a été élaborée de maniere a avoir une
structure identique a celle de I'lSO 9001 pour ce gui concerne
les articles principaux de facon a utiliser facilement les deux
documents comme un couple cohérent de normes
complémentaires.

C’est une norme de recommandations précisant ce gu'il
est possible de faire dans un cadre plus large gue I'lSO 9001
(elle présente la notion de parties intéressées : client;
fournissedur..)
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Les differentes normes peuvent se représenter de facon
schéematigue comme suit :

9004 excellence

Prix
[ 16 Qualiteé
S0 2000

[ 9001 } efficience

150 2000 /
[?ﬂﬂ1 w efficacite
1994
conformite
-
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Exigences en matiere de systéeme de managementde la  qualité

5 Responsabilité de la direction

Engagement de
direction

la

La direction s’engage a développer et améliorer un
systeme de management de la qualité

Ecoute client

La direction assure que les besoins des clients
sont déterminés et respectés

Politique qualité

L’'organisme élabore sa politigue en matiére de
qualité

Planification

L'organisme planifie la qualité, y compris les
objectifs qualité

Gestion

L’organisme définit les réles et responsabilités

La direction est responsable de la préparation du
Manuel Qualité

La direction nomme un membre responsable de la
qualité

L’organisme établit des procédures

L’organisme détermine les enregistrements relatifs
a la qualité

Revue de direction

La direction revoit le systeme qualité
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6 Management des ressources

Mise a disposition des
ressources

L'organisme détermine les
ressources nécessaires

Ressources humaines

L’'organisme sélectionne le
personnel selon ses
compétences

L’'organisme dispense la
formation nécessaire

Installations

L’organisme met en oeuvre
les équipements, espaces de
travail et matériels nécessaires

Environnement de travalil

L’organisme gere les facteurs
humains et physiques de
I'environnement de travalil
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2

Planification des processus
de réalisation

L’organisme planifie et documente les
processus de réalisation

Processus relatifs au client

L’organisme identifie et revoit les
exigences client

L’'organisme communique avec ses
clients

Conception et développement

L’'organisme planifie et maitrise la
conception des produits
L’organisme revoit, valide et vérifie la
conception

Achats

L’organisme sélectionne et évalue ses
fournisseurs
L’'organisme définit clairement les
données d’achat
L’'organisme vérifie les produits
achetés

Activités de réalisation du
produit

L’organisme maitrise la production

L’'organisme identifie et trace le produit

L’organisme conditionne le produit

L’organisme préserve le produit du
client

L’organisme valide les processus

Maitrise des dispositifs de
mesure et de surveillance

L’organisme étalonne les dispositifs de
mesure et de surveillance
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" A
Les normes

8

Mesures, analyses et améliorations

Planification L’'organisme planifie et met en
ceuvre des activités de mesure
et de surveillance

Mesures et surveillance L'organisme mesure le
fonctionnement du systeme
qualité et en particulier la
satisfaction du client

L'organisme effectue des
audits internes

L’'organisme mesure

I'efficacité des processus

L'organisme controle le
produit

Maitrise des non conformités L’organisme identifie et
maitrise les non conformités

Analyse des données L’'organisme recueille et
analyse les données relatives au
systeme de management de la
qualité

Ameélioration L’'organisme met en place des
actions correctives et des
actions préventives
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" T [Laqualité

C’est quoi?

La qualité vise a donner satisfaction au client,
c'est a dire a réepondre au mieux a ses attentes.

Ainsi, quand on parle de qualité dans le milieu
Industriel, 1l ne faut pas penser luxe, gadget, ou cout
mais réponse aux besoins du client.
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Les regles

1. Ne livrer que des produits conformes

2. Respecter mon plan de surveillance

3. Respecter mes moyens de production, mes
équipements de mesure et I'environnement

4. Controler la ou les premieres pieces apres chaque
Intervention

5. Savoir retrouver dans le flux le dernier produit
contr6lé bon pour pouvoir isoler les produits
douteux et non conformes

6. Isoler et repérer les produits douteux et non

conformes
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Les regles
7. Noter et remonter toute anomalie. Intervenir et
Informer de suite ma maitrise

8. Intervenir lorsque jal 3 mesures consécutives sur
ou au-dela des limites de controle SPC

9. M'impliquer dans les demarches qui favorisent la
qgualite (TPM, 5S...)
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La-gualité
Les normes gqualite
Une norme est un document établi par
consensus, qui fourni des regles et des lignes
directrices garantissant un niveau d’organisation et
de gestion d’'une activité industrielle

Les normes sont realisee par I'lSO et leur
bonne application est effectuée par audit par un
organisme exterieur qui est supervisé par L'AFAQ

Les entreprises travaillant dans I'automobile
peuvent étre certifiees suivant plusieurs normes;
1ISO 9001, 1SO 16949, ISO 14001...

Un consensus est un accord géneral d'un
groupe, pouvant permettre de prendre une décision
sans \/ote préalable..
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La-gualité

Les documents qualité

Documents fournissant des informations sur la
maniere de realiser des activites et des processus de
facon cohérente

Les procédures, sont l|la documentation
nécessaire a plusieurs services et processus de
I'entreprise pour leur bon fonctionnement
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La-gualité

Les documents qualité

Les instructions, sont les mémes
documentations, mais servent plus précisément a un
secteur ou un processus.

Ce sont des instructions donc plus des
Instructions propres au secteur

Les imprimés, sont les documents qui
fournissent les preuves tangibles de la réalisation
d'un activité ou de resultats obtenus; ce sont les
enregistrements.
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La-gualité
Relations clients fournisseurs

L'utilisateur est le client final. Il est hors
de I'entreprise.

La qualité exigee est celle qui correspond
aux spécifications demandées par chacun des
maillons de la chaine

Chaque poste de travall a donc un
fournisseur interne et un client interne.
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La yuaiitc

Les principes de la maitrise de la qualité

8 & 8 &

Plus on fabrique Plus on s’éloigne Tout processus La perfection
de défauts, plus du poste de technique et n’'existe pas
on en livre travail, plus il est humain est
difficile et couteux susceptible de
d’arréter les dériver dans le
defauts temps
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La-gualité
Les indicateurs qualite

L’excellence = zéro défauts

« 0 » est un caractere spécial. Il symbolise le
vide. C’est un principe de position

ZERO

Voo ' ! ' ! '

DEFAUT PANNE DELAI STOCK PAPIER ACCIDENT MEPRIS

Cela signifie quoi ?

Faire bien du premier coup

C’est respecter I'engagement que l'on
s’est donné: |la spécification
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La non-qualité

La non-qualité colte cher a | 'entreprise a tous les
niveaux, par exemple:

e Si I'on pas bien compris le besoin du client, le
produit fabriqué sera inadeguat et ne se vendra pas
bien.

e Si le produit n’est pas conforme a ce que l'on a
promis au client, s’il tombe en panne, Il faudra le
remplacer ou le réparer

e Si les produits defectueux se multiplient, 'image de
marque de l'entreprise se deteriorera, les clients se
reporteront sur une margque concurrente
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!rlnC|pa|es causes de la non-qualite

Externes a I'entreprise
(touchent le client)

Défauts et défaillances

Réclamations, appel a
garanties

Annulation commande,
perte de client

Probleme de livraison

Pénalites, retards, agios

Remises exceptionnelles

Travaux non ou mal
facturés

Remboursements de
dommages

Internes a I'entreprise

Rebuts

Retouches

Produits déclassés

Accroissement des stocks

Absentéisme, inactivité,
accidents

Erreurs
d’approvisionnement

Procédes superflus

Pertes

Pannes

Frais de justice

Pollution
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Les-outils—qualité
Le poka yoké

Le Poka - Yoké est un terme japonais dérivé de
« poka » signifiant « erreur » et « yokery » signifiant
« eviter ».

Il s’agit d’'un détrompeur ou d'un systeme anti —
erreur.

Ce sont souvent des systemes simples astucieux
qui permettent de déceler et éviter les erreurs.
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Les-outils—qualité
Le poka yoké

Le poka-yoké peut s’appliquer :
e a 'approvisionnement des matieres premieres,
e au demarrage du flux de production,
e a toutes etapes de la production ou une erreur
peut se produire
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Les-outils—qualité
Le poka yoké

* Une piece ne peut étre libérée que si I'opération
a surveiller a bien déclenché un contact
(engagement d’'une piece sur un convoyeur).

« Un systeme de gabarits retient les pieces a
geometrie non conforme (alimentation par bol
vibrant).

« Un systeme meécanique rend Iimpossible le
montage d’une piece ou d’'un outil a I'envers :
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Les-outils—qualité
Le poka yoké
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Lesoutils —qualitée
Le Statistique Process Controle

C’est quol?

e Controle des pieces par echantillon, a I'inverse du
controle unitaire. Controle lus performant car il permet
d’apprécier les variations de la machine (process)

C’est Qui ?

o L’'opérateur devant effectuer la surveillance du
process

Cestou ?

e Sur les productions dont la surveillance fait appel a
la statistique
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Les outils —qualité
Le Statistique Process Controle

C’est comment ?

* En général 3 a 5 pieces produits successivement,
I'une apres l'autre et sans incident

C'est quand ?

e Suivant les fréquences de contrOle definies sur les
fiches de controdle
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Les-outils—qualité

Le SPC

CARTE DE CONTROLE : | Désignation Machine : Caractéristique | Spécifications : | Taille : N°Carte
_ Bague Tour Ramo +005 | LIT:29,9 3 pieces 1
Y < W épaulée 930 01 LST:30,05 |Fréq. 60 min.
Lco
O DM
Q9
Ls, A QA
@) // AN o
™ / N S5
= o3}
3000 4 \\ /‘\ N
I ow
@) // \\ |I>< 22
— N\ RS
non
s N Y
O N 1
29,9
@
Les
0.20 &
Lss S
VYR I
W 6:10
| I3
O — I l 1 \T I I I
Date 3/05/ 3/05 3/05 3/05 3/05 3/05 3/05 3/05 3/05 3/05
Nom AB AB AB AB AB AB AB AB JD JD
Equipe 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2
Heure 6 h 7h 8h 9h 10h 11h 12h 13h 14h 15h
N°prélévem 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
X1 30.04 | 29.99 | 29.98 | 30.03 | 30.06 | 30.00 | 29.98 [ 29.99 | 29.93 | 29.89
X2 30.02 | 30.00 | 29.97 | 30.05 [ 30.00 | 29.97 | 29.96 [ 30.02 | 29.95 | 29.92
X3 30.02 | 30.02 | 30.03 | 30.08 [ 30.00 | 29.96 | 29.95 [ 30.00 | 29.94 | 29.93
2X 90.08 | 90.01 | 89.98 | 90.16 | 90.06 | 89.93 | 89.89 | 90.01 | 89.82 | 89.74
moyenne X | 30.03 | 30.00 | 29.99 | 30.05 | 30.02 | 29.98 [ 29.96 | 30.00 | 29.94 | 29.91
Etendue W | 0.02 0.03 0.05 0.05 0.06 0.04 0.03 0.03 0.02 0.04
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e contrble

| e controle visuel

Activité consistant a controler visuellement
des défauts apparents en fonction d’un réféerentiel.

Types de défauts
 Etats de surfaces
e Couleur
» Esthétique

e Rayures, fissures, traces de brut...

71



Le-contrble
Le controle frequentiel

Les controles peuvent s’effectuer en continu
ou périodiquement.

Le controle fréquentiel permet d’éviter un
controle a 100%.

Il est effectue périodiguement suivant les
Indications issues des specifications ou fiches de
controle.

Ces fréquences peuvent étre définies en
termes de pieces, ou en unités de temps
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Les moyens de contrOle et de mesure

Pied a coulisse

ot e e T ‘!

T 1 P 3 ! s 5

i | I| II|IIII|IIII| —
o1 2 3 4 5 &6 7 & 4 10




r _
| NntrAl
LUl

o-rN fo
e UUILI \

Les moyens de contrOle et de mesure

Micrometre
d’extérieur

Tampon lisse
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Micrometre
d’'intérieur

.......

Colonne de
mesure
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Le controle
Mesure - controble

Mesure; activite de mesurer une piece pour en
déterminer la valeur exacte de sa dimension

Les appareils qui permettent de mesurer sont par
exemple; le pied a coulisse, le micrometre..

Controle; activité qui a pour but de déterminer par
comparaison si la piece possede une dimension
comprise dans la tolérance a obtenir

Les appareils qui permettent de controler sont par
exemple; les cales « entre » « n'entre pas », le
comparateur...
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