Le zéro défaut créateur

Des qualiticiens

pour créer des normes
et contrbler

leur application.

contrdlait la qualité en bout

de ligne et on envoyait au
rebut les produits défaillants.
Aujourd’hui, la démarche se
veut dynamique, et les respon-
sables de la qualité se sont rans-
formés en « animateurs de pro-
grés ». Dans un esprit de
décloisonnement, ils agissent a
tous les niveaux et interviennent
4 toutes les étapes du processus
de fabrication. De plus en plus
formalisée et globale, la « poli-
tique de qualité » est devenue
|'apanage d'une direction ratta-
chée au grand patron. Aucun
secteur d activité n'échappe au
phénoméne. Mieux : les fonc-
dons qualité sont en hausse dans
le tertaire et méme dans I'admi-
nistration. Aprés I'industrie et
I'agriculture, cest au tour de la
distribution et des services de se
mette en quéte de qualidciens.
Le besoin se fait également sen-
tir dans les PME. Un gisement
d’emplois, « c'est une tendance
lourde, assure Gérard Henry,
directeur du DESS gestion et
développement des PME a I'uni-
versité de Reims. Mais qui ne
correspond pas forcément a un
poste & plein temps dans les
petites sTucrures ».

l 1n'y a pas si longtemps, on

Les qualiticiens ont
de I'avenir

Les 1égislations sont de plus en
plus contraignantes, les
consommateurs de plus en plus
exigeants. Face a une demande
volatile, comme disent les
experts en consommaton, c'est-
i-dire imprévisible, les entre-
prises misent sur la qualité. Et,
dans tous les secteurs, pour
décrocher des marchés a
I'exportation, elles s'alignent sur
des normes de qualité baptisées
ISO. 1a pression concurrentielle
ne conduit-elle pas 4 un excés de
procédures ? Quelques voix

d’emplois

dénoncent la course a la cerdfi-
cation : « [so, sado, maso ! »
lance Yves Lasfargues, directeur {
du Crefac (organisme de forma-
ton). Les enweprises sont obli-
gées de se rallier 4 cette exi-
gence, méme si elles la vivent
parfois comme une contrainte.
Plus de 2 000 sociétés seraient
en cours de certification. Les
qualiticiens ont de !'avenir. Pour
combien de temps ? « La France
a du retard, et la démarche qua-
lité représente un vivier
d’emplois durables, soutient

Qlivier Gast, qui se veut le pre-

mier avocat-qualiticien, 4 la téte
de Global qualité service (GQS), !
un organisme certificateur spe-
cialisé dans les franchises. Il ne |
suffit pas d'auribuer des labels, il
faut ensuite contrdler ! » La qua-
lité totale : voila le leimmotv, du |
BTP aux services, en passant par
l'agroalimentaire ou la phar-
macie.  Laure Panerai
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« Passer d'une
‘culture produit a
une culture client »

Entré en 1985 comme
contrdleur de gestion,
puis directeur de plusieurs
magasins en province, il est
directeur qualité depuis
mars 1995. Il supervise
actuellement un projet de
modernisation de
I'organisation de 'entreprise.

- Obijectif: I'excellence dansla

relation clientele. H manage
une équipe de 10 personnes:
« |l s'agit, pour la Fnac, de
passer d'une culture produit
aunecultureclientsans
perdre son originalité de
spécialiste », explique-t-il.




