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UN BILAN TOUT EN NUANCES...

» La qualite, est-ce vraiment passionnant ?

En positif. I'impressionnante per-
ecee de la qualité en France et
dans le monde @ autrefois beaucoup
d’entreprises ne soignaient leur qua-
lité que le strict minimum pour que
["argent rentre dans la caisse et les
clients étaient obligés de passer par
les fourches caudines des services
aprés-vente ou de litige. Les précui-
seurs de la qualité étaient pris pour de
doux réveurs et, lorsque 'entreprise
était obligée par son client de désigner
un responsable qualité ou de mener
une démarche qualite, ¢’ était de la
qualité cosmetique, faite a contre
coeur.

Des mauvaises langues diron! que ¢ est
encore le cas par-endroits, mais. globa-
lement. la situation a bien changé ! La
qualité a aujourd”hui largement droit de
cité, elle fait I'objet d'invesussements
considérables et une bonne partie des
entreprises, mais aussi des administra-
tions, associations, collectivilés pu-
bliques... comprennent que la clef de
leur avenir passe par un bon service aux
clients et par une bonne organisation
interne.

Certes, la « qualitique » est une science
jeune et nous avons connu les excés de
"assurance de la qualité formaliste et
administrative (« écrire ce qu'on doit
faire, faire ce qu'on éerit, ecrire ce qu’on
a fait »), les guerres d’écoles entre les
adeptes du controle et du management ;
les « gourous » qui inventent chacun
leur méthode miracle ; les experts « qua-
liticiens » surtout experts dans 'art de
compliquer les choses simples... mais
dans I"ensemble, tout converge vers une
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Avant vécu plus de 30 ans de ['histoire de la qualité
mais bien d'autres seraient aussi compétents que noi
Qualité références m'a demandé d'en dresser un rapide
bilan. Comme dans tout bilan il y a du blanc et du noir;
voire toutes les nuances du gris.

« qualitigue » de plus en plus rationnelle
el elficace.

Lévolution du monde y est pour beau-
coup : une concurrence de plus en plus
vive dans tous les secteurs, des exi-
aences de réduction des colits et d’ef=
ficacite extrémement fortes, le poids de
la réglementation et des recours en jus-
lice, les exigences fortes des personnels,
les attentes enfin de plus en plus poin-
tues des clients, qui sont aussi de plus
en plus puissants, car ils ont désormais
un large choix.... Lexigence d’efficacité

est générale et est devenue une condi-
tion de survie. La chasse au gaspi et a la
non-qualité est done ouverte partout et
pour lous,

Que souhaiter pour 'avenir ?

Il faul continuer en confirmant que la
gualitique est avant tout I'art de soigner
les organismes de leurs maux. de méme
quiun  médecin  sogne  les  élres
humains, Mais pour cela, il nous faut
prendre du recul par rapport aux
méthodes et mieux les juger sur leurs
seuls vésultats. 11 nous faut aussi déve-
lopper des outils de plus en plus per-
formants, de fagon a &tre capables de
résoudre de mieux en micux les pro-
blémes, car nous sommes encore frop
souvent deésarmes devant des dys-
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fonctionnements ; conflits de per-
sonnes, démotivation, erreurs de
management, resistance au change-
ment, manque de conscience profes-
sionnelle ...

1 faut que demain les qualiticiens béné-
ficient d'une formation clairement
homologuée leur donnant la capacité de
soigner les pathologies (et non d appli-
quer seulement des normes ou des
modeles) en jonglant & bon egeient entre
les multiples solutions proposées dés i
présent,

La « qualit¢ » (mais nous devrions dire
la « qualitique ») sera alors effective-
ment un metier particuliérement attrac-
tif - d’abord parce qu’elle repond a des
besoins vitaux : celui de notre société
malade de ses multiples dysfonctlion-
nements mais aussi aux attentes de cha-
cun-d'entre nous pour faciliter la vie au
travail et nous redonner le gout de nous
y consacrer chaque jour ; ensuite parce
c'est toujours gratifiant d aider les
autres et de devenir un « spécialiste en
amehoration ».

Clest sans doute le meilleur veeu que
"on puisse formuler. et tous ceux qui ont
fait ce choix savent que la « qualité » est
alors un métier réellement passionnant,
ouvert sur les autres et sur tous les sec-
leurs, permettant de réflechir et de sor-
tir de la routine, et surtout bien accepté
et accuetlli par tous...
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