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LA /QUALITE C'EST L'AFFAIRE DE TOUS
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COMMENT ALORS SE DISTINGUER DE SES CONCURRENTS ? CE SERAIT OUBLIER
QUE LA QUALITE EST AVANT TOUT UN OUTIL DE MANAGEMENT, QUI PERMET UNE
REDUCTION SENSIBLE DES COUTS ET UNE AUGMENTATION DE LA PRODUCTIVITE.

ette question revient fré-
quemment dans la bouche
des dirigeants qui conside-
rent simplement la qualité
comme |'une des nom-
breuses modes de manage-
ment moderne. Il est vrai
que ceux qui ne verraient dans la mise en place
d'un systéme qualité qu'une cofiteuse opération
de marketing ou de relations publiques auraient
quelques raisons de s'exprimer ainsi. Le cas
échéant, il faudrait alors trouver autre chose
pour se distinguer de ses concurrents.
En tant que responsable d'une entreprise
certifiée depuis plusieurs années, plus
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encore que comme consultant, il nous est pos-
sible de répondre sans risque de se tromper que
ce cas ne se présentera pas avant la semaine des
quatre jeudis. A moins que l'on décide de distri-
buer gratuitement et sans conditions le fameux
label & n'importe qui, le nombre d’entreprises
certifiées ne dépassera jamais une faible minori-
té et, & notre avis, pour deux raisons principales.

Premiérement, l'intérét d'un systéme de
qualité certifié n’est pas le méme pour chacun.
Pour des raisons diverses et variées, certaines
entreprises n'ont apparemment aucune raison

de se lancer dans un systéeme qualité certifié :
elles sont trop grandes ou trop petites, elles
sont éphémeéres ot elles dominent leur mar-
ché dans une situation de monopole (eh oui,
il y en a encore), elles n‘ont quun ou
quelques clients ravis avec lesquels la vie se
déroule sans histoire... Ce qui ne signifie
pas pour autant qu’elles ne fassent pas de
qualité car sans cela, elles n’existeraient tout
simplement pas.
Ensuite, et c'est la deuxiéme raison qui
explique le petit nombre d’entreprises cer-
tifiées, la qualité ISO 9000 n'est pas a la

Article paru dans le quotidien économique suisoe
« LAgéfi » du 26 février 1998, et publié dans ce

cahier avec son aimable autorisation.
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. Un systéme

' qualité certifié

| demande une
ferme volonté de
méme qu’un

portée de tout le monde. Malgré une
croissance encore trés impression-
nante, les entreprises certifiées ne
sont aujourd hui qu'une faible mino-
rité du total des entreprises actives
(en Suisse, moins de 10.000 seule-
ment sur un total se situant entre
250.000 et 350.000 selon les modes
de calculs statistiques). Et il y a gros
A parier que leur nombre n’atteindra
jamais la moitié des entreprises; un
systéme qualité certifié est loin d’étre
un gadget marketing ou une corvée
de plus car il demande une ferme
volonté de méme qu'un effort consi-
dérable pour étre mis en place et
maintenu.

Leffort interne tout d’abord :
pour concevoir le systéme et I'im-
planter, il faut consacrer au total
'équivalent de un demi-collabora-
teur pendant un a deux ans dans une
PME occupant une cinquantaine de
salariés. Il faut y
ajouter plusieurs
dizaines de mil-
liers de francs de
colits externes
consultant et
organisme de cer-
tification. Ensuite

effort f:le quoi, un effort
T important est
considérable en([:)ore nécessaire
pour étre mis en  pour maintenir le
systéme, le faire

place et évoluer et conser-
maintenu. ver le label; rap-

pelons que le cer-

tificat ISO 9000

doit étre renouve-
1¢ tous les trois ans et que des audits
intermédiaires ont lieu chaque
année !

Bien entendu, tous les cas évo-
qués ci-dessus peuvent se justifier et
méme se combiner. Lessentiel nous
semble étre de fixer la politique qua-
lité et les objectifs qui s’y rapportent
dans le cadre plus large de la straté-
gie générale de l'entreprise. Il n'en
demeure pas moins que, globale-
ment, seule une minorité d’entre-
prises peuvent avoir les raisons, la
volonté et les moyens de se lancer
dans un systéme certifié ISO 9000.
Elles en ont que plus de mérite. ki
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" Esprix, a été créé
en vue de permettre aux
entreprises suisses de
promouvoir la Business
Excellence a travers
I'application du modele
europeen EFQM et de
récompenser les
sociétés les plus
performantes dans le
cadre d’un concours
national. Il s’adresse a
toutes les entreprises
ayant leur siege en
Suisse ou au
Liechtenstein classées
en deux catégories
(moins ou plus de 250
collaborateurs). Présidé
par le Chef du
Département fédéral de
I’économie publique, ce
prix sera remis chaque
année dont, pour la
premiére fois, en 1999
(cléture des inscriptions
le 30 juin 1998). Le jury
est présidé par le
Pr. Seghezzi, de I’Ecole

ESPRIX; le premier prix-suisse-de-la-Qualité

des Hautes Etudes de
Saint-Gall (HSG) et
composé de cadres de
I’6économie suisse. Les
sociétés finalistes seront
admises a participer au
concours de I’European
Foundation for Quality
Management (EFQM)
organisé depuis 1991. Il
s’agira-la pour elles de
se mesurer aux
meilleures entreprises
européennes. La
fondation ESPRIX
(soutenue par
d’importantes sociétés
suisses), en mettant sur
pied ce trophée,
souhaite encourager la
démarche qualité totale
des entreprises et, ainsi,
accroitre la compétitivité
de I'économie suisse.

ESPRIX, Prix Suisse de
la Qualité en Business
Excellence, CCMF,
Postfach, 8070 Zurich.
Tél. 00 41 1/281 00 13
Internet :
http//www.esprix.ch

client important ou d’un organisme étatique ou para-étatique distribuant
“.des subventions : elles agissent en fait sous la pression. D’autres encore,
décident de se lancer essentiellement pour des raisons d’image. Elles ont le
sentiment que cela fera bien dans le paysage, que la confiance de leurs clients
en sortira renforcée. Sans avoir forcément tort... Les uns comme les autres 21
peuvent avoir tendance a faire du « bachotage » au prix le plus bas et ne voient
pas forcément I'intérét premier de I'opération qui est essentiellement interne.
De ce fait, leur systéme est souvent fragile, sinon artificiel; il est susceptible de
s’effondrer a la moindre secousse. En revanche, les entreprises qui recherchent
avant tout a accroitre leurs performances en abaissant sensiblement les colts
de non qualité (rebuts, erreurs diverses, travaux de garantie, rabais, etc.)
montent des systéemes bien plus durables et performants.
On peut constater qu’elles arrivent a augmenter leur productivité dans des
proportions impressionnantes (des gains de productivité nets de 10 a 20 % du
chiffre d’affaires ne sont pas rares, en particulier dans les services). Elles ont la
volonté, a notre avis trés saine, de faire de I’argent sur la satisfaction de leurs
clients. Pour elles, la mise en place d’un systeme qualité est d’importance
majeure.
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