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CH1: Fondamentaux : .,
de la Qualité 1. Pourquoli la Qualité ?

Fournisseurs | jg ﬂ Clients

)

= Dans le contexte de I'economie de production: le principe de l'offre satisfait la
demande (Optimiser l'utilisation des ressources pour produire efficacement).

= Dans une économie de marche, ou l'offre équivaut a la demande, I'accent est
mis sur la réduction des colts (Favorise la croissance par la concurrence).

= Enrevanche, dans une economie de distribution, ou la demande est
iInférieure a l'offre, I'objectif principal est d'améliorer la qualité des produits ou
services offerts en minimisant les délais, les depenses et les rebuts (produits ou
pieces qui ne repondent pas aux criteres de gualité).
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CH1: Fondamentaux

de la Qualité ...Pourquoi la Qualité

Nouvelles attentes
par rapport au travalil

En outre,
les défis
incluent :

M Les impeératifs
croissants en
matiere de sécurité
opérationnelle

Mutations
technologiques

Préservation de Diversification de la
I'environnement demande
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CH1: Fondamentaux

de la Qualité ...Pourquoi la Qualité

Qualité = Le juste besoin

Performances

Qualité

Couts Délais
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CH1: Fondamentaux L ee e oy
de la Qualité 2. Définition de la Qualité:

4 )

Aptitude d’'un ensemble de caractéristiques intrinséques a satisfaire
des exigences. ISO 9000-décembre 2000

-

, . . LE CLIENT L’ENTREPRISE
= Dans le cas d’une transaction Fournisseur- E CLIEN ITREPR

Client, la Qualité sera jugée avant tout par T
le client, au regard de ses attentes (Son 4
— OU

besoin)
= |l convient alors pour une entreprise de

définir ses Objectifs Qualité dans le but de

satisfaire les besoins client ET de satisfaire Fabrication du produit
pergue o réalisée

ses propres attentes. e e o

de service

Mesure
interne de la
qualité

Mesure de la
satisfaction

Comparaison
uoneoljlue|d
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CH1: Fondamentaux
de la Qualite

2.1. Qualité pour le Client:

Attentes Client = Qualité pergue par le client

-

“. I
— y
J 7.

N ;
n'pi’ o o

Exemple:

Attentes Client: Produit: |
Tablette légere, performante et
de couleur Noire
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CH1: Fondamentaux

de la Qualité ...Qualité pour le Client

Si le produit est conforme aux attentes

On parle alors du produit de Qualité

Sinon, le produit n’est pas de qualité pour le client
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CH1: Fondamentaux C, .
de la Qualité 2.1. Qualité pour ’Entreprise:

= Représente l'efficacité et la rentabilité des processus internes, minimisant les
couts lies aux erreurs, rebuts, et non-conformités tout en optimisant la
productivité et I'image de marque.

= C’est la conformité entre les spécifications techniques d’un produit et ses
caracteristiqgues (une fois realise)

Clients » , Service marketing rapporte

: | > les Attentes et les besoins " U |
des Clients -

Envoyer ces Specifications

s au Département Production Les Transmettre au Service
Qualité - i > Technique
T | —Realisation du Produit : ‘ ;I Traduire les Attentes en
Traduire les Spécifications en Spécifications
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CH1: Fondamentaux . - .
de la Qualité ...Qualité pour I’Entreprise

Exemple:

Attentes Clients:

> « Tablette legere

« Bonnerésolution
. Puissante
« Couleur noire, etc.

Spécifications:

. « Poids: 732 grammes
>  Taille écran: 14,6 pouces
,  Résolution : 2960 x 1848 pixels
« Processeur: 3GHz
« Stockage: 512Go

« RAM: 16Go

:: > Qualité Réalisée
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Prix, Estéthique,
Saveur, Odeur,
Couleurs, Forme

Caractéristique
(Poids,

Dimension,

Performance
(Puissance,
Vitesse)

22/03/2025

Seéecurite
d'emplois

Qualite
Produit ?

H. El Fadil.

Confort demploi
(Silence, facilite

Durabilite
(combien de

temps

Signe de Qualite
(%abel, norme,
appelation)




CH1: Fondamentaux
de la Qualite

2.4. Les Caractéristiques d’un Service:

Exactitude: Le service doit
fonctionner depuis la 1¢re
fois

L’accessibilité : proximité
geographique, site internet,
horaires d’ouverture

22/03/2025

Qualité d’un

Service ?

J

¢

La cohérence : Service fourni de
la méme fagon pour chaque client

H. El Fadil.

La Courtoisie: Politesse,,
Respect

Complétude: respect des
commandes

Promptitude: Respect
des délais
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CH1: Fondamentaux
de la Qualite

3. Historique de la Qualité

" Emergence du
\ contréle qualité
/ (de 1930 afin des

/ années 1940)

A

Introduite par Walter A.
Schewart (1891 — 1967)

22/03/2025

Naissance des concepts
de Qualité Totale (TQC)
et de I’Assurance

\
\
\\

\

Qualite (entre les

4
/

annees 50 et 60)

A
\
\

Extensiondela
notion de qualité
totale (fin des

/ années 70 et

/ années 1980)

C’est a William E.
Deming (1900-1993)
que I'on doit sa mise
en place au Japon.

Le professeur K.
Ishikawa (1915-1989)
est le « créateur des
cercles de qualité;
petits groupes de
travail ».

Durant les années
1980, ce mouvement
vers la qualité totale
s’étend et se
développe dans de
nombreuses
entreprises qui
prennent alors la
décision de s’engager
vraiment dans cette
voie de la démarche
qualité totale.

\

Le management
de la Qualité
Totale (années
1990 a nos
jours)

'assimilation des
principes fondateurs de la
gualité totale permet
I’émergence de nouveaux
modes d’organisation:
Management de la Qualité
Totale.
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CH1: Fondamentaux . . oy
de la Qualité ...Historique de |la Qualité

Evolution des concepts de la qualite
A Strategie

Management de la Qualité Totale
Management de la Qualité

Assurance Qualité

Controle Qualité

Isitage, Inspection Année

1920 40 60 70 80 90 2000

22/03/2025 H. El Fadil.
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CH1: Fondamentaux
de la Qualite

Management

Organisation

Processus
Industriel

Produit

...Historique de la Qualité

Evolution des réferentiels

ﬁEvqution

—

/Ig:?ellence

Management .
Total de la EFQM

/ Management

Assurance
de la qualite

de la qualité

qualite .

ISO 9004 v2009

Maitrise de la

I

\ ISO TS 16949 v2009

ISO 9001 v2008

qualite \ ISO 9001 v94
~ - NFX 06 026 SPC
Controle
Produit \ EFQM: European Foundation for
/ NFX 06 022 Plan d’échantillonnage Quality Management
>
Curatif Correctif Préventif Ameélioration continue Anticipation
H. El Fadil. 14
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CH1: Fondamentaux C,
de la Qualité 4. Le management de la qualité

LES 7 PRINCIPES DE
.\ . LA QUALITE
Le management de la qualité repose sur des principes

établis par les normes de qualité £

L’ORIENTATION CLIENT

*Yﬁ LE LEADERSHIP

= L'orientation client

= Le leadership Y PERSONNEL
= L’implication du personnel
= Le management par approche systeme S APPROCHE SYSTEME
= | 'amélioration continue @& L'AMELIORATION
= La prise de décision fondée sur des preuves
= Le management des relations avec les parties S ';-%55\:;3}%?55;5'“
renantes
P @B ' Retamonsavecies

PARTIES PRENANTES

22/03/2025 H. El Fadil. 15



CH1: Fondamentaux .,
de la Qualité ...Le management de la qualité

Un bon systeme de management de qualité (SMQ) est composeé de :

= La démarche qualité : approche globale visant a améliorer continuellement
les processus et les performances d'une organisation

= L'assurance qualité : mettre en place des systemes et procédures pour
garantir gue les produits ou services repondent aux normes de qualité

= Et le controle qualite : inspection des produits ou services finis pour Vvérifier
leur conformité aux spécifications établies

22/03/2025 H. El Fadil. 16



CH1: Fondamentaux .
de la Qualité 5. Les fondamentaux de la qualité

Les fondamentaux de la qualité en entreprise sont au nombre de 5.

lIs supportent les principes des normes ISO 9000 et permettent de suivre une
demarche qualité appropriée.

L’organisa La La Le

- org . L'évaluation prévention maintien

tion des documentation g \ g de |
rocessus du systéme SRS es €la

P problemes qualité

22/03/2025 H. El Fadil. 17



CH1: Fondamentaux

de la Qualité 5.1. L’organisation des processus

= Un processus est un

ensemble d’actions PROCESSUS ‘ Ob,-}cifs; st procctio
structurées qui vise a obtenir Indicateurs . Améloraton

Besoins

un resultat en sortie, a partir Fo— ACTIVITE 2 atisfaite
d’éléments d’entrée. AETTTR - sy
: Service
= Des ressources (humaines, ACTIVITE 3
financieres, matérielles, le

Ressources:

temps et les informations) Equipes Méthodes:

Matérielles Procédures, Protocoles

sont mobilisés dans ce sens. totour dexmerianee

22/03/2025 H. El Fadil. 18



CH1: Fondamentaux

de la Qualite

... L’organisation des processus

= On distingue généralement 3
types de processus:

Processus de pilotage ou de

management : (ex. planification
stratégique, gestion des
performances).

Processus de réalisation ou de
production : (ex. fabrication,
livraison).

Processus de support: (ex.
ressources humaines, maintenance,
iInformatique).

22/03/2025

Informations

Processus de
pilotage
Directives
5 Processus de "
@ Entrées _9 réalisation é Sorties @

Besoins en

Ressources
ressources
Processus
support

H. El Fadil. 19



H1: Fondamentaux y . .
e la Qualité ... L’organisation des processus

= Activité de pilotage.
Processus = Assure la performance du systeme.
de pilotage ou = N’est pas une fin en soi.
de management

= Activité ou ensemble d’activités qui
interviennent dans la chaine qui conduit au
Processus de réalisation ou client.
de production = Constitue le flux de 'organisation.
= Conduit a réaliser les prestations attendues par
le client.

Activités de « service ».

= Aident les activités « métier » a maintenir et
Processus de support ameéliorer leurs performances.

= Sans elles, la prestation va se dégrader voire
disparaitre.

22/03/2025 H. El Fadil. ' 20



CH1: Fondamentaux : N
de la Qualité 5.2. Ladocumentation du systeme

P

La documentation sert de recueil a tous les fondamentaux de la qualité. Elle est
utiisée comme base lors des audits du systeme de management de qualité
pour les normes 1SO.

Présente I'approche de management de qualité de
I’entreprise

Décrivent la méthodologie de réalisation des
taches

Détaillent les modes opératoires de I’entreprise

Consignent les résultats d’une opération

22/03/2025 H. El Fadil. 21



CH1: Fondamentaux

de la Qualité 5.3. L'évaluation du systeme

le sondage
de
satisfaction

larevue de
direction
(réunion

périodique

Outils
de la
'audit gualite

interne du
systeme

22/03/2025

I’entretien
individuel

'analyse
colt-
efficacité

H. El Fadil.

Client mystere: une
personne, souvent un
professionnel mandaté par
I'entreprise ou une agence
specialisée, qui se fait passer
pour un client ordinaire et
évalue divers aspects de
I'expérience client.

22
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_H1: Fondamentaux
e la Qualité

...L'évaluation du systeme

LES 4 CATEGORIES D'AUDIT INTERNE

L'AUDIT PRODUIT

Est-ce que les
procedures sont
respectées ?

Est-ce que le
produit repond au
besoin du client ?

L'AUDIT DE

CONFORMITE

Est-ce que l'entreprise
est conforme a la
reglementation
applicable ?

Est-ce que le systeme
est performant et
conforme aux
normes 150 7

22/03/2025

H. El Fadil.

REVUE DE DIRECTION
ETAPES DE REALISATION

Mettre en avant les points a
aborder

@ RECOMMANDATIONS .

Examiner attentivement les
. @ DONNEES D'ENTREES

données / attentes
Collecter et analyser les
données pour de nouvelles
décisions

. @ DONNEES DE SORTIES

Arbitrer et décider sur les
points

Traiter les points durant un
timing précis

@ COMPTE RENDU

Conserver les éléments de
sortie

23



CH1: Fondamentaux , : N
de la Qualité 5.4. La prévention des problemes

= On préfere la proactivité a la réactivité: la proactivite produit des résultats tandis
gue la reactivité produit des justifications et des excuses

= Anticiper les problemes pour réduire, voire annuler, leurs impacts sur les objectifs
gualité.

= | 'outil qualitt AMDEC (Analyse des Modes de Défaillances, de leurs Effets et de
leur Criticite) a été développé en ce sens.

22/03/2025 H. El Fadil. 24



CH1: Fondamentaux L ny
de la Qualité 5.5. Le maintien de la qualité

lanalyse
des
attentes du

Vous devez maintenir la client
qualité a toutes les étapes |

{\\
.

du cycle de vie de votre conc'é‘puqn
prOdUit : du prodwt.

la phase
de
production

la mise en
vente

22/03/2025 H. El Fadil.
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CH1: Fondamentaux
de la Qualite

6. La politigue Qualite

6.1. Définition:

= La politigue qualité est un document formalisé qui décrit
les orientations de la direction générale en matiere
de systeme de management de la qualité (SMQ).

= Elle constitue le socle du SMQ dans une entreprise

AN

= Elle vise a assurer la satisfaction des clients, a garantir la QUALITY POLICY
conformité aux normes et reglementations en vigueur, et a
contribuer a I'amélioration continue des processus.

22/03/2025 H. El Fadil. 26



1: Fondamentéux - ny
~ 6.2. Les axes de la politique qualite

AXES DE LA
POLITIQUE
QUALITE

22/03/2025 H. El Fadil. " R ———— |



CH1: Fondamentaux \ 6.3. Modalités de rédaction de la politigue
de la Qualite qualité

La norme ISO 9001 version 2015 fixe dans son chap. 5.2.1 les
modalités d’établissement de la politique qualité :

MODALITES DE
REDACTION DE

QUALITE
Etre appropriée a la Soutenir lI'orientation Fournir un cadre
finalité et contexte de stratégique de pour établir les
I'organisme I'organisme objectifs qualité

22/03/2025 H. El Fadil.
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CH1: Fondamentaux .,
de la Qualité /. La non-Qualité

7.1. Définition:

La non-qualité est I’écart entre la satisfaction attendue par le client et la
satisfaction réelle.

Souhaite NG

Exprimé I

spécifiec NG

Produit [ L
Non-Qualité

Livré ]

22/03/2025 H. El Fadil. 29



CH1: Fondamentaux ~ _y
de la Qualité 7/.2. Colt de non-qualité

Coults de non-qualité (C.N.Q) = Difference entre le prix de revient
actuel du produit et son colt reduit s'il n'y avait aucun défaut ni
erreur durant :

la conception
- la réalisation

- la commercialisation

- l'utilisation

22/03/2025 H. El Fadil. 30



CH1: Fondamentaux
de la Qualite

...Cout de non-qualité

Colt de lanon
gualité interne:

Rebut
Retouches
Réparations

Codt de
prévention:

Contréle de
réception

contrble de
processus

22/03/2025

COUT DE

Ne]\E
QUALITE

Colt de
détection:

Contrble d’entrée

Contrdle de
production

H. El Fadil. 31



Se“.la gﬂgﬂf‘éme”ta“x > 7.3. Colt d’Obtention de la Qualité

COQ=P+E+D

P = Prevention
E = Evaluation
D = Défaillances (internes et externes)

22/03/2025 H. El Fadil. 32



CH1: Fondamentaux
de la Qualite

... Colt d’Obtention de la Qualite

Cout de conformité:

Prévention:

Evaluation des fournisseurs
Formation

Cercles de qualite

Service assurance qualité,...

Colts de non-conformité : Défaillances
Internes:

22/03/2025 H. El Fadil.

Rebuts,

Retouches,

Réparations

Déclassements: Produit vendu a un prix
réduit, ou est affecté a une utilisation moins
exigeante

Pannes et arréts machines,

Pertes, ..

Evaluation:

- Controles réception
- Contrbles fabrication
- Meétrologie

- Audit,...

Externes:

Service apres vente
Garanties, Réclamations
Ristournes: réduction apres une serie
d’achats
Rabais: réduction accordée pour
compenser un défaut
Avoirs: crédit accordé a /la suite d’un
retour de produit, ...
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CH1: Fondamentaux - . .y -
de la Qualité ... Colut d’Obtention de la Qualite

Evolution des codts de la qualité en fonction du niveau de qualité souhaité:

cout
cout total
de la qualite
colt du controle i N
non qualité niveau de qualité acceptable vers le zéro défaut

(NQA)

22/03/2025 H. El Fadil.
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P‘,‘
- CH1: Fondamentaux

- dela Qualité

7.4. Effets des Colts de Qualité

Indirects :
travail de groupe
developpement des
ressources humaines
amelioration du
climat social
aptitude a resoudre
des problemes

Directs :

chute des codts
de non-qualité

22/03/2025 H. El Fadil.




CH1: Fondamentaux

de la Qualité 8. Réesume des concepts clés

TOM (Total Quality Management) : Approche globale et intégrée impliquant
toute I'organisation pour une amélioration continue: une philosophie.

o Qualité: Conformité et satisfaction client: C’est I'objectif ultime \

¥

Politique Qualité : Engagement de l'organisation envers la qualitée,
ses objectifs et sa vision
Management de la Qualité : Mise en ceuvre des actions et stratégies
pour assurer la qualité

U M M EE R E R R R R TSmO mmESSRES WD mmmmEESWmm W WS mm WD S W mmm WS m— N mmm R mm e m e e——— \
{@ Démarche Qualité : Approche @Assurance Qualité : Prévention des @ Controle Qualité : :
: méthodique pour améliorer la defauts et mise en place des Vérification et inspection |
| gualité (ex. PDCA, Six Sigma) procédures et normes (ex. ISO 9001) des produits/services. :

22/03/2025 H. El Fadil. 36



CH1: Fondamentaux
de la Qualite

... Résume des concepts clés

Une analogie pour mieux comprendre les concepts !

Concept en Qualite
Qualité (objectif)

Politique Qualité (orientation
stratégique)

Management de la Qualité
(organisation)

Démarche Qualité
(méthodologie)

Assurance Qualité (prévention)
Contréle Qualité (inspection)

TOM (Total Quality

Exemple dans I'Education

Former des citoyens compétents en assurant un apprentissage structuré et
équitable.

Définir une politique éducative visant a assurer une formation complete, inclusive et
répondant aux exigences du marché du travail.

Le ministére de I'Education met en place des programmes et infrastructures
(écoles, enseignants)

Mise en place de réformes pédagogiques (nouveaux programmes scolaires,
formation des enseignants)

Accréditation des etablissements scolaires, définition des standards
pédagogiques

Inspections académiques, examens nationaux pour vérifier les résultats des
éleves

Participation des éléves, parents, enseignants et Etat pour améliorer

Management) (approche globale) continuellement I'éducation

22/03/2025
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