
J'entends mal, parlez plus fort! Vous me 

demandez la seconde règle ? C'est la 

mesure. Comment démontrer vos amélio­

rations si vous ne les mesurez pas? Ici c'est 

la fameuse règle "APA" qui s'applique: 

avant, pendant, après: 

- avant, un bon diagnostic détaillé est toujours 

utile: quelle est la fréquence du problème? 

Quelle est sa gravité? Quel est le contexte? 

Quels sont les obstacles à lever? Qui est 

impliqué? Avec des chiffres et une étude 

détaillée, il vous sera facile de convaincre les 

différents acteurs impliqués. Bien préparer, 

c'est déjà la moitié du succès; 

- continuez à mesurer pendant la mise en 

place des améliorations. Cela vous permettra 

de vérifier que la solution est bien adaptée 

et de détecter les difficultés de mise en 

œuvre. Vous pourrez ainsi les corriger sans 

attendre; 

- vous allez naturellement mesurer les résul­

tats une fois l'opération finie. Vous pourrez 

ainsi mettre en évidence votre valeur ajoutée, 

et cela, c'est la "vraie" marque de votre réus­

site. 

Vous faites une moue dubitative: si les ventes 

augmentent parce que j'ai contribué à 

améliorer des aspects qui rebutaient les 

clients, les commerciaux vont certainement 

s'en arroger tous les mérites... Laissez-les 

faire! Si vous avez travaillé en équipe, tout le 

monde saura que vous y avez fortement parti­

cipé. Et si vous restez modeste, on vous en 

appréciera d'autant plus! 

Plus vite, dites-vous. Je m'incline et passe à 

la troisième règle: agir de façon participa­

tive, en concertation avec les acteurs. Là, 

je m'adresse au gaulois qui sommeille en nous 

(si, si !) : si je vous impose un changement, 

même si celui-ci est utile, je sais que cela va 

vous énerver. Mais supposez que, face au 

problème, initialement, je vous demande poli­

ment votre avis, vous me suggéreriez vous­

même sans doute le même changement ou 

un changement analogue, puisqu'il est utile. 

Mais vous serez alors ravi de voir votre sugges­

tion adoptée, même si je l'ai un peu modifiée. 

La concertation crée l'adhésion! 

Vous avez aussi raison de remarquer que les 

défauts de qualité proviennent souvent de 

problèmes de comportement. Or l'implication 

des intéressés facilite fortement les évolu­

tions de conduite, alors que les impositions 

ne créent que des braquages. Les gens ont 

aussi un énorme besoin d'écoute, et ils ont 

souvent de bonnes idées! Il Y a là tout un 

capital à exploiter. Je vois que vous êtes bien 

d'accord. 

Le quatrième conseil porte sur l'''œil neuf". 

En l'occurrence, je ne parle pas d'une opéra­

tion oculaire chirurgicale, mais de faciliter le 

diagnostic : n'avez-vous pas remarqué 

combien il est difficile de critiquer depuis l'in­

térieur de l'entreprise? C'est même parfois 

très dangereux, par exemple si vous remettez 

en cause un dirigeant ou un leader influent. 

Vous pouvez alors vous créer des inimitiés 

durables. La solution? Faire appel à un consul­

tant extérieur pour le diagnostic: lui pourra 

mettre les pieds dans le plat. De plus, ses 

suggestions seront plus facilement acceptées, 

et vous pourrez vous consacrer aux amélio­

rations, ce qui est valorisant. Vous aurez alors 

réussi l'impossible! 

Le patron va me désintégrer un mois plus tard, une réunion, et qui 

constatent un an plus tard que rien si nous perdons le certificat ! 
Vous ne comprenez pas très bien la cinquième 

règle: agir sur l'organisation et non sur 

l'opérationnel, en aide auprès des respon­

sables... ? Prenons un exemple: la production 

souffre de ruptures de stocks de pièces dues 

à la lenteur des achats, trop procéduriers. 

Production et achats se renvoient la balle. 

Vous voulez intervenir. Si vous recherchez des 

coupables, si vous donnez directement des 

ordres aux personnels pour rétablir la situa­

tion, je parie que vous allez être très mal 

accueilli car vous n'êtes pas leur supérieur 

hiérarchique. Si au contraire, vous arrivez en 

médiateur impartial de façon à améliorer le 

processus sans chercher de coupable et en 

tenant compte des suggestions des uns et des 

autres, avec un esprit d'aide, vous répondrez 

à une attente forte. Vous serez un sauveur au 

lieu d'être un contrôleur! 

Je vous vois venir, la sixième règle vous inter­

pelle: mener chaque action comme un 

projet. Je veux dire par là qu'il faut mener 

une action bien construite, avec un chef de 

projet bien choisi, en identifiant bien le 

problème au début puis en étudiant soigneu­

sement les solutions possibles. En effet, je 

constate souvent que les actions qualité sont 

menées sans professionnalisme: on ne planifie 

pas, on laisse traîner, on n'étudie pas assez et 

on met en place des améliorations mal fice­

lées... Or les actions qualité sont toujours diffi­

ciles : il faut faire "bouger" beaucoup de 

monde, il faut surmonter les résistances au 
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changement, il faut former et informer... Seule 

une démarche bien construite, en respectant 

les règles de la gestion de projet, peut réussir. 

La septième clé? C'est la compétence et l'ef­

ficacité. Parlons de la compétence: pour 

traiter correctement un problème et être un 

interlocuteur reconnu par les différents inté­

ressés, il faut bien connaître le sujet. Cela 

demande une préparation. Par exemple, s'il 

s'agit d'améliorer la logistique, il est impor­

tant de prendre connaissance en détail du 

dispositif en place avant de rencontrer le 

responsable. Si vous ne le faites pas, il aura 

le sentiment de perdre son temps et vous 

renverra à vos études. 

Ensuite, n'hésitez pas à agir vite et effica­

cement. Ne procédez pas comme ces respon­

sables qualité qui, face à un problème, 

commencent par faire une fiche puis, 

n'a bougé! Non, améliorez vite et bien, 

sans formalisme inutile. Et, surtout, faites 

"simple" ! 

Enfin fast but not feast. la dernière clé est la 

plus importante: agir avec circonspection 

et psychologie. Et là, nous avons prononcé 

le mot essentiel: "psychologie". Être psycho­

logue est une exigence permanente, mais 

encore davantage pour l'action qualité. La 

qualité n'est-elle pas en effet avant tout un 

état d'esprit? Avant de parler organisation 

et amélioration, il faut parler "valeurs" : la 

conscience professionnelle, l'esprit de service, 

le travail en équipe, la réactivité, la flexibilité... 

C'est là qu'est votre rôle principal: promou­

voir les valeurs. Vous, responsable qualité, 

vous agissez sur les esprits. La psychologie 

est donc votre premier outil de travail. Cela 

a aussi un autre nom: le management, tout 

simplement. 

Vous en savez maintenant autant que moi. 

Récapitulez de mémoire les 8 clés d'or. C'est 

bien, vous êtes parés pour la réussite! • 

Christian Doucet'" 

(1) Christian Doucet est directeur du cabinet 

Doucet Conseil, www.qualite-info.net. 

Cet article a été élaboré à partir des deux 

ouvrages de l'auteur: le "Oue sais-je" La Qualité 

et le livre Certification qualité utile, sortir du 

formalisme, recentrer la qualité sur le 

développement de l'entreprise (voir sur le site). 




