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litique globale SIA, fondée sur la
préservation des valeurs fonda-
mentales tout en s’inscrivant dans
une évolution compatible avec
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Luscher, G. Monay, D. Papadaniel,
L. Snozzi, A. Spitsas, L. Vacchini,
J.M. Yokoyama, ...

Gestion de la qualité dans les bureaux d'ingénieurs

Conformément aux délais qu'il s'était fixes, le groupe
de travail « AQ» (Assurance Qualité) de I'AGI" a ter-
miné la réalisation d’un document utile dans un do-
maine ouU, jusqu‘a présent, on a beaucoup parlé,
beaucoup écrit, mais rarement produit des outils di-
rectement utilisables et dans une langue accessible a
I'ensemble des ingénieurs. Le résultat de ce travail est
la prochaine édition d'un

«Guide a l'usage des ingénieurs de la construc-
tion pour I'élaboration d’un Manuel Qualité se-
lon les exigences de la norme ISO 9001: 1994 ».

Cet ouvrage est une premiere suisse et de nom-
breuses associations attendent actuellement sa publi-
cation.

Pour conférer & ce document un minimum de crédi-
bilité, I'AGI a demandé a la SQS (Association Suisse
pour Systémes de Qualité et Management) — organe

de certification bien connu — de vérifier la conformité

de ce guide avec les recommandations de la norme

ISO 9001. L'AGI a ainsi pu bénéficier des critiques de

M. De Battista, auditeur principal.

La SQS étant partie prenante dans |'évolution des
normes I1SO 9000, I'AGI a pu profiter des lignes direc-
trices des futurs processus ISO 9000 et aborder la pro-
blématique de la «Gestion de la qualité» sous un
angle trés proche de la pratique quotidienne, sans de-

voir commencer par |'apprentissage d'un «langage 1
ISO » relativement ésotérique, éloigné de celui de nos . !
professions.

5.5 Gestion des modifications

Rappel historique

Les bases de I'AQ ont été définies dans les années

1970 par un officier de marine anglais, D.G. Spicker-

nell, sur mandat de la Royal Navy. Sa philosophie de

la qualité repose sur les trois principes suivants:

— la qualité ne doit pas étre imposée de I'extérieur,
mais obtenue grace a une culture interne de la qua-
lité, reposant sur le contréle continu et le perfec-
tionnement;

— il est préférable et plus motivant d'identifier et de
prévenir les erreurs que de les corriger apres coup;
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Aujourd’hui I’AQ est un instrument de ‘
présélection des mandataires

Les directives européennes sur les marchés publics ‘
EEC 92/50, I'Ordonnance fédérale sur les marchés pu- |
blics (OMP) et les directives pour I'exécution de I'AIMP |
(accord intercantonal sur les marchés publics) men-
tionnent tous I'existence d'un systeme d’AQ comme

un critére possible d'adjudication.
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chefs-d'ceuvre sans défauts. L'existence d'un systeme
de gestion de la qualité est /'un des composants de la
qualité globale d'un ouvrage, les deux autres étant la
créativité et I'expérience. Une usine de fabrication de
biscuits peut avoir un systéme de gestion de la qua-
lité certifié et produire des biscuits immangeables !
L'AQ certifie uniquement que les biscuits ont été fa-
brigués conformément aux indications de la recette;
elle ne donne aucune garantie quant a la justesse des
proportions.

« La qualité est atteinte lorsque le produit

du travail réalisé correspond aux exigences

du client»

Cette définition de la qualité donnée par la norme ISO
met bien en évidence que le client est au centre du
débat. Pour mieux servir le client, les ingénieurs doi-
vent se poser un certain nombre de questions fonda-
mentales sur le fonctionnement de leur bureaux, dé-
finir des méthodes de travail systématiques et veiller a
ce qu'elles soient appliquées avec un minimum de ri-
gueur.

Les buts de I'AQ

Sur le plan interne, les buts seront:

— d'éviter les erreurs,

— d'éliminer les faiblesses

— d'augmenter I'efficacité et la production.

Sur le plan externe, ils seront:

— d’en tirer un meilleur positionnement sur le marché,

— d'acquérir de nouveaux clients,

— d'éviter la disqualification,

— de trouver des avantages sur le marché européen
ou mondial.

Conclusion

e Ecrire ce que I'on fait,

e Faire ce que I'on a écrit,

e Prouver que ce que I'on a fait correspond a ce que
I'on a écrit.

Le « Guide »

Le guide pour I'élaboration d'un manuel qualité pour
ingénieurs n'est pas un livre de cuisine!

L'on n'y trouvera pas de recette infaillible pour étre
prét a une certification 1ISO 9001 en un tournemain.
Ce guide fournit les régles de base pour construire
une maison dont l'architecture finale et les finitions
seront les votres, tout en tenant compte des ‘normes
en vigueur. Par conséquent, chaque chapitre doit faire

I'objet d'une adaptation, propre a chaque bureau, qui
tienne compte du contexte dans lequel fonctionne le
bureau (risques techniques, financiers, etc...), de la
taille du bureau, etc...
L'approche préconisée est celle dite « orientée proces-
sus» ou encore « 3P» (processus, produit, personne).
On peut ainsi, dans un premier temps, s'affranchir de
tout probleme lié a la norme 1SO 9001 elle-méme ou
a son interprétation, pour ne s'attacher qu’a la dé-
composition des activités du bureau en un nombre
quelconque de processus.
La structure du systéme AQ est trés générale et peut
donc servir de base a toutes les activités d'ingénieurs,
voire d'architectes. Pour que le systeme fonctionne, il
importe que toutes les procédures soient définies par
celles et ceux qui vont devoir les appliquer !
La structure du guide correspond a la décomposition
des processus en six chapitres principaux:
1. Processus de la direction
2. Processus de gestion de la qualité
3. Processus de relations avec la clientéle
4. Processus relatifs aux ressources humaines et ma-
térielles
5. Processus relatifs aux prestations
6. Processus de soutien
La norme ISO 9001: 1994 demeure le document de
référence, ainsi que les lignes directrices des normes
ISO 9004-1 et 9004-2. Une matrice de corrélation lie
les différents processus aux vingt « éléments qualité »
de la norme ISO 9001. Les processus décrits peuvent
aller plus loin que la version actuelle de la norme et
tenir compte d’exigences supplémentaires liées a I'en-
vironnement (ISO 14000), la société, la sécurité, etc...
L'approche ISO 9000, son esprit, sa finalité sont diffi-
cilement mesurables en termes de valeur ajoutée, car
c’'est la une caractéristique particulierement subjec-
tive. Il n"empéche que les réflexions et les remises en
question que la norme suscite poursuivent |'objectif
de tout bureau d'ingénieurs: satisfaire le client et
améliorer sa propre compeétitivite.
Le guide n'est en aucun cas destiné a remplacer ou
éviter aux ingénieurs la lecture des documents de
base et ne dispense pas de I'acquisition des connais-
sances élémentaires en matiere d’AQ.

Voir bulletin de souscription en p. 11 des annonces de
ce numero.
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