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OBJECTIFS

* Connaitre la relation entre management et
qualite

* Definir le management de la qualite

* Comprendre la logique du management de
la qualite

* Connaitre les principes de management de
la qualite
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INTRODUCTION (1/2)

* De nombreuses entreprises s’engagent MQ
* Ameliorer les services, satisfaire les clients

* Les organisations deviennent complexes et les
clients de plus en plus exigeants

* Environnement en perpetuel changement

* Maitrise des enjeux environnementaux pour
atteindre les objectifs

* Recourir aux demarche structurees : principes,
meéthodes et outils qualite
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INTRODUCGTION (2/2)

* La gestion des organisations complexes passe par la
maitrise des principes, methodes et outils qualite
couramment utilisés dans le cadre du management
des entreprises

* Le management et la recherche de la qualite sont
deux demarches complementaires

* Le management utilise constamment les methodes
et outils qualite et la qualite a nécessairement
besoin du management pour gerer le social et
susciter I'adhesion des acteurs
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LE MANAGEMENT
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ETYMOLOGIE ET THEORIES




ETYMOLOGIE

e Origine italienne : "maneggiare" controler un
cheval

» L'anglais to manage, "manier”, "diriger”,

o Utilise la premiere fois au USA en 1909 dans
I’ouvrage (Sientific management) de Franc
TAYLOR et importé par Henri FAYOL en France
en 1921
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THEORIES DU MANAGEMENT

Les premieres theories du
management au début du 20°
siecle
TAYLOR, FAYOL ET
ELTON MAYO
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Frederick TAYLOR
Division du travail

Specialisation dans taches,
minutage des gestes
Efficacite des executants a
travers

Henri FAYOL

Approche administrative et les
fonctions (Technique, financiere,
commerciale, sécurite,
administration, comptabilite)
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ELTON MAYO

* Relations humaines

* Au-dela des avantages
materiels

* Les conditions de travail,

* Les travailleurs s’investissaient
quand des responsabilites leur
etaient octroyees et que leurs

roles dans la structure sociale
de I'entreprise étaient
reconnus
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DEFINITIONS




MANAGEMENT

* Ensemble des techniques d’organisation et de
gestion d’une entreprise (Larousse)

* Ensemble d’activités necessaires a la conception, au

controle et au developpement de systemes sociaux
determinés (Ulrich, 1989)

* Capacite de conduire une organisation, de la
diriger, de planifier son developpement, de la
controler
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MANAGEMENT DE LA QUALITE (1/2)

»Ensemble d'activités coordonnées permettant
d'orienter et de controler un organisme en matiere
de qualite :

* Politique qualite

* Obijectifs qualite

* Planification de la qualite

* Mise en ouvre des activites

* Suivi/évaluation de la qualite
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MANAGEMENT DE LA QUALITE (2/2)

Management relatif a la qualité qui implique :
* [’¢tablissement de politiques qualite
* des objectifs qualite

* les processus permettant d’atteindre les objectifs a
travers la roue de Deming

—la planification de la qualité
—1’assurance de la qualite
—la maitrise de la qualité

—1’ameélioration de la qualité
(1SO 9001: 2015)
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LE SYSTEME DE MANAGEMENT DE LA
QUALITE (SMQ) (1/2)

»Systeme permettant d'établir une politique, des
objectifs et d'atteindre ces objectifs.

»L'ensemble des activités par lesquelles 'organisme
definit, met en ceuvre et revoit sa politique et ses
objectifs qualite conformément a sa strategie.

»Ensemble de la structure organisationnelle, des
responsabilites, des procedures, des procedes, et des
ressources pour mettre en ceuvre le management
de la qualite
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LE SYSTEME DE MANAGEMENT DE LA QUALITE
[(SMQ) (2/2)

* Un SMQ comprend les activites par lesquelles
‘'organisme identifie ses objectifs et determine les
brocessus et les ressources nécessaires pour obtenir

es resultats escomptes

* Le SMQ gere les processus et leurs interactions et les
ressources necessaires pour fournir de la valeur et
obtenir les resultats pour les parties interessees
pertinentes

* Le SMQ permet a la direction d’optimiser l'utilisation
des ressources en tenant compte des conséquences
de leur décision a court terme et a long terme
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LA QUALITE TOTALE (TQM) 1/2

* Management par la Qualite Totale (TQM) démarche
de gestion de la qualite

* Approche scientifique de mobilisation des ressources
humaines et d'amelioration continuelle des processus
dans le but de satisfaire les patients, rentabiliser
'entreprise et aller au devant des attentes des clients

Dr Abdoulaye SO
Avril 2021 &




LA QUALITE TOTALE (TQM) 2/2

Objectif :
* Obtention d'une tres large mobilisation et implication de

toute l'entreprise.

* Réduisant au maximum les gaspillages, Améliore en
permanence éléements de sorties

Cette approche utilise comme levier la triple contrainte
qui consiste a faire continuellement mieux, plus vite et
moins cher integre le cout d’obtention de la qualité
comme outil de gestion

Qualité totale differente de qualite parfaite !!
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FONDEMENT: ROUE DE DEMING

Dans les années 1930 WA Shewhart du Bell Laboratories a
mis au point le cycle PDSA (Plan, Do, Study, Act) comme
base du controle de qualité moderne

En 1950, Edwards Deming adapta le cycle PDSA en un cycle
PDCA connu sous le nom de « roue de Deming pour illustrer
sa philosophie de I’AQ

Le PDCA a longtemps étée présenté par les auteurs comme

outil d’amélioration continue

Outil puissant dont I’ombre portée sur le management devient
un formidable principe d’action, applicable aussi bien aux
systemes qu’aux hommes

Le PDCA est devenu la logique méme du MQ

21



FONDEMENT: ROUE DE DEMING

Ajuster
A P
act plan
Planifier
Evaluer C D
check do
Maintenir — Expérimenter

ROUE DE DEMING
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PRINGIPES DE LA DEMARCHE 1S0
DU MO
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SEPT PRINCIPES DU MO

| 'orientation client

_eadership;

mplication de personnel;

Approche processus

Amelioration ;

Prise de decision fondee sur des preuves;

Management des relations avec les parties
intéressees.
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ORIENTATION GLIENT > ;,{x_

* Des performances durables sont obtenues lorsqu’un
organisme obtient et conserve la confiance des clients et
des autres parties inteéressees pertinentes.

* Chaque aspect de l'interaction avec les clients offre une
opportunite de créer plus de valeur pour le client.

* Comprendre les besoins presents et futurs des clients et
des autres parties intéressees contribue aux
performances durables de 'organisme
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* ’etablissement de la finalite et des orientations et

I'implication du personnel permettent a un
organisme d’aligner ses strategies, politiques,

processus et ressources afin d’atteindre ses objectifs
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LIMPLICATION DU PERSONNEL

* Pour gérer un organisme de fagon efficace et
efficiente, il est important de respecter et
d’'impliquer 'ensemble du personnel a tous les
niveaux a travers la reconnaissance, I'’habilitation et

I'amelioration des competences
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L'APPROCHE PROCESSUS

* Le SMQ est constitue de processus correlés.
Comprendre comment des réesultats sont obtenus
par ce systeme permet a un organisme d’optimiser
le systeme et ses performances.
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LAMELIORATION
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LAMELIORATION

* Lamelioration est essentielle pour qu’un
organisme conserve ses hiveaux de performance
actuels, reagisse a toute variation du contexte
interne et externe et crée de nouvelles
opportunites
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* La prise de decision peut €tre un processus
complexe et elle comporte toujours une certaine
incertitude

* L'analyse des faits, des preuves et des données
conduit a une plus grande objectivite et a une plus
grande confiance dans la prise de decision
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MANAGEMENT DES RELATIONS AVEG LES
PARTIES INTERESSEES

* Des performances durab
d’etre obtenues lorsque

es sont plus susceptibles
‘organisme gere ses

relations avec toutes les
maniere a optimiser leur
performances.

barties interessees de
Impact sur ses
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ETAPES DE LA DEMARGHE
IS0 DU MO




PLANIFIGATION DE LR QUALITE

* Partie du management de la qualité axée sur la
definition des objectifs qualité et la specification
des processus opérationnels et des ressources
associéees, nécessaires pour atteindre les objectifs
qualite
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ASSURANCE DE LA QUALITE

* Partie du management de la qualite visant a donner
confiance par la conformité aux exigences pour la

qualité (ISO 9000: 2015)

* Elle vise a deétecter les deéfauts en cours de
production et de mettre en place, a priori, les
actions visant a agir sur l'origine de ces défauts.
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MAITRISE DE LA QUALITE

* Partie du management de la qualite axée sur la
satisfaction des exigences pour la qualite

* C’est la maitrise des processus internes : maitrise
des moyens de production, maitrise de leurs
procédes de fabrication ou de réalisation, et des
procedures
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AMELIORATION DE LA QUALITE

* Partie du management de la qualite axee sur
I'accroissement de la capacite a satisfaire aux
exigences pour la qualite

* L'amélioration continue de la qualité est un outil
de management interne ayant toujours pour
objectif premier la satisfaction des clients et la
recherche constante de I'amélioration de la
qualite.
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AUTRES DEMARCHE DU MQ :
LA DEMARGHE KAIZEN

* Plus de trente ans Imai (1986) a decrit le Kaizen comme la base
du succes concurrentiel japonais

* Cette philosophie a suscitée un intérét considérable

* |_es méthodes Kaizen sont internationalement reconnues
comme des méthodes d'amelioration continue, par petites
etapes, des resultats economiques des entreprises (Titu ; 2010)

 « Kai » (faire, changer) et de « Zen » (bien, mieux, meilleur),

 Son fondement esprit critique qui sait reconnaitre les problemes
et une vive conscience qu’il n’y aura pas de progres si les
choses sont toujours faites de la méme maniere (Olivier; 2003)
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GCONDITIONS DE SUGCES DES
DEMARGHES DE MO




Llattention portée aux « clients »

JUn engagement personnel des responsables
(La participation de tout le personnel
dUne politique et des objectifs

(Des indicateurs d’activité et de qualité

dUne analyse des événements indésirables et des
dysfonctionnements

JDu temps

[ Une documentation réduite au strict minimum
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SUCGCES DE LA DEMARGHE MO

dMontrez ’EXEMPLE en mettant en ceuvre ce que
VOUS prescrivez;

dImpliquez les PERSONNES qui ceuvrent au ceoeur
des processus;

1Obtenez des GAINS visibles et concrets
rapidement.
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MERCI
POUR VOTRE
AIMABLE ATTENTION




