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Dans Ie cadre de l'execution du Programme "Qualite et Securite des Produits
\

Alimentaires" (Approche Qualite de l'ONUDI dans Ie secteur Agro-alimentaire de huit

pays de l'Afrique de l'Ouest), l'Association Burkinabe pour les Cercles de Qualite et Ie

Management Participatif (ABCERQ) a ete sollicitee pour preparer, organiser et

executer un ensemble de quinze seminaires lateliers de formations ci l'intention des

organisations clientes (PME - PMI) du secteur de l'agro-industrie.

Les modules ci-apres ont ete retenus ci cet effet:

- Theme 1 : "Vision, Planification Strategique et Politique Qualite"

- Theme 2 : "Strategies de motivation des individus et de mobilisation des equipes de

travail"

- Theme 3 : "Les outils et techniques du management de la qualite".

La presente note conceme Ie theme: "Les outils et techniques du management de la

qualite".

II - CONTEXTE

Le projet " Qualite et Securite des produits Alimentaires" qui est une application de
l'approche Qualite de l'ONUDI dans Ie secteur agro-alimentaire vise ci palier les
contraintes constatees ci travers :

- Ie renforcement de la capacite institutionnelles des structures de normalisation ;

- Ie renforcement de la capacite de laboratoires pour repondre aux besoins des
entreprises du secteur agro-alimentaire ;

- Ie renforcement des institutions locales d'appui pour la securite alimentaire pour
l'etablissement, l'application et la surveillance de la legislation alimentaire;

- l'amelioration de la competitivite du secteur agro-alimentaire.
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'II - MOTIFS DE LA FORMATION I
La quete permanente de l'entreprise pour une meilleure qualite des produits et
services niest plus Ie fait de quelques individus quelque soit leur qualification.
L'approche participative qui vise a modeler les comportements des hommes a tous les
niveaux hierarchiques de l'organisation est aujourd'hui la strategie la plus appropriee
pour developper et maintenir la qualite.

Dans cette perspective, Ie personnel d'execution niest pas en reste. C'est pourquoi, it
a ete developpe ce module sur les " outils et techniques du management de fa
qualite" en vue d'amener les participants a :

• comprendre les concepts de survie et de client ;

• comprendre et appliquer correctement l'approche resolution des problemes de
qualite suivant Ie cycle P-D-C-A ;

• comprendre et appliquer les outils et techniques de la qualite a la resolution des
problemes.

1111- DEROULEMENT DE LA FORMATION I
Initialement prevues pour les chefs d'equipes, responsables qualite, agents
techniques et techniciens superieurs, les formations ont concerne tout Ie personnel
d'execution des entreprises couvertes par Ie Projet. Elles se sont deroulees sur cinq
(5) jours chacune aux dates, lieux et effectifs ci-apres :

Date Lieux Nbre de participants

8 au 12/10/01 . Ouagadougou 17

15 au 19/10/01 Ouahigouya 24

22 au 26/10/01 Bobo-dioulasso 25

29 au 31/10/01 Bobo-dioulasso 24

5 au 09/11/01 Ouagadougou 33

12 au 16/11/01 Ouagadougou 21

19 au 23/11/01 Bobo-dioulasso 20

03 au 07/12/01 Ouahigouya 25

Total 189
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DATESIHEURES THEMES TRAITES
1er JOUR

- Introduction, presentation
08H30-9HOO - Diagnostic des attentes des participants

- Rappels: concepts de client, de survie, de qualite
09HOO-11 H30 - Methodologie de resolution de probleme et Cycle PDCA

-Q&R
11H30-12HOO PAUSE-CAFE
12HOO -14HOO Outils et Techniques:

- Le brainstorming
- Le vote pondere
- La matrice de decision

- Exercice, Presentation et Q & R

2eme JOUR Outils et techniques (suite)
08H-11H30 - La Feuille de releves

- Le Flow Chart
- Q&R

11H30-12HOO PAUSE-CAFE
- Diagramme de Pareto

12HOO - 14HOO - Exercices, Presentations, Q & R

3eme JOUR Outils et Techniques (suite)
- Les Graphes:

08H30 - 11H30 • Ie Diagramme Circulaire
• Ie Diagramme a bätons
• Ie Diagramme lineaire
- Q & R, Exercices

11H30 -12HOO PAUSE-CAFE
- Le Diagramme cause-effet

12HOO - 14HOO - Q & R et Exercice

4eme JOUR Outils et Techniques (suite)
08H30 - 11H30 - Le Diagramme de Gantt

- LeQQOQCP
- La table de Mente et de Demerite (Analyses des Champs de

forces)

11H30 -12HOO PAUSE-CAFE
12HOO - 14HOO - Exercices

- Questions/Reponses
- Evaluation du seminaire
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IIV - PROGRAMME DES FORMATIONS

Les formations ont ete executees suivant Ie programme ci-apres :
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Iv -RESULTATS DE LA FORMATION ,

La partie theorique des formations a consiste en la presentation des themes ci-apres :

1. Definition des concepts de survie et de client (interne et externe)

2. L'approche PDCA dans la resolution des problemes
• Le cycle PDCA
• Qu'est-ce qu'un probleme?
• Notion de cycle d'amelioration

3. Outils et techniques de la qualite

• Ie Brainstorming

• Ie vote pondere

• la feuille de reIeves

• Ie diagamme de processus (Flow chart)

• Ie diagramme de Pareto

• les graphes

* graphiques a barres

* graphiques lineaires

* Ie diagramme camembert ou diagramme circulaire

• Ie diagramme d'lshikawa ou diagramme cause - effet

• la table de merite et de demerite

• leQQOQCP

Les cas pratiques ont porte essentiellement sur les outils et techniques de la Qualite.
En general, les participants ont ete divises en groupe de 5 a 7 personnes et par
entreprise lorsque leur nombre Ie permettait.

Ainsi, ils ont eu l'opportunite de debattre des problemes typiques a leur entreprise,
apres la presentation de chaque outil ou groupe d'outils (lorsque ceux-ci sont
indissociables ou intimement lies).
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EXEMPLES DE PROBLEMES DE QUALITE IDENTIFIES LORS DES
SEANCES DE BRAINSTORMING

GROUPES CTRAP A cf FROMAC

• Vehicules de transport non adaptes
• Manque d'hygiene du personnel
• Conditions de stockages non adaptees
• Foumisseurs en matieres premieres peu nombreux
• Instabilite du personnel
• Le RAQI n' a pas Ie soutien de la Direction
• Absence de vestiaires
• Pots mal laves
• Pots mal fermes
• Manque de pots
• Mauvaise qualite de la matiere premiere
• Machines en mauvais etat
• Delais d'approvisionnement non respectes
• Vetuste des batiments
• Mauvais traitement des ouvriers
• etc.

GROUPE UCOBAM

• Manipulation frequente des produits
• Non suivi des techniques culturales par les producteurs
• Recolte du haricot vert au mauvais moment
• Retard des compagnies de transport
• Mauvais choix de la matiere premiere
• Ruptures frequentes de la chaine de froid
• Manque d'emballages du haricot vert
• Manque de moyens de transport des perimetres a l'UCOBAM (magasins)
• Presence de chenilles dans Ie haricot vert
• Manque de prop rete corporelle des operateurs
• Manque d'eau
• Manque de formation du personnel
• etc.

I Responsable Qualite
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GROUPESODEPAL
• Difficultes de conservation des produits (manque de chambre froide)
• Manque d'emballages et bocaux
• Mauvais conditionnement (dans les cooperatives)
• Production insuffisante
• Mauvais stockage
• Manque de matieres premieres
• Probleme de transport du produit
• Peremption des produits (a base de petit mil) avant la date limite

lV - EVALUATION DES FORMATIONS I
Au terme de cette serie de formations sur les "outils et techniques du management de
la qualite", les observations et recommandations suivantes peuvent etre faites :

1. Observations et recommandations des participants

Les fiches d'evaluation distribuees aux participants a la fin de chaque session de
formation, ont permis de noter un vif interet du personnel et une envie certaine
d'apprendre des outils et techniques pratiques applicables a leurs occupations de
chaquejour.

• Les participants ont ete assidus aux differentes formations et sont, de leur propre
chef, restes pendant les pauses et apres les suspensions de seances pour
poursuivre les discussions autour des travaux pratiques

• 80 % des participants se disent tres satisfaits du contenu de la formation et du
travail des animateurs.

• Les participants ont regrete l'absence de leurs supeneurs hierarchiques pour
discuter "de vive voix et devant temoin des problemes de leur entreprise".

• A la question de savoir quelles sont "les possibilites d'appliquer les
connaissances acquises lors de la formation", les participants disent que "tout
depend de l'engagement des superieurs" d'une part et a condition que d'autres
formations (recyc1age) soient prevues pour renforcer leurs capacites et les
familiariser avec la manipulation des outils et techniques de la qualite.

En ce qui concerne les recommandations, ce document ecrit que nous a remis la
responsable du Groupement Basnere de Ouahigouya traduit les souhaits de
l'ensemble des seminaristes.
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"Nous demandons a nos partenaires de renouveler ce projet car:
* ~a sera bien pour lesfemmes de Basnere ,.

* pour que nos formateurs puissent venir sur place et voir comment nous
travaillons ,.

* if nous faut ces genres de formations pour qu'on puisse atteindre nos
objectifs.

2. Observations et recommandations des formateurs

• Le niveau de scolarisation des participants a ce troisieme module de formation a
conduit les formateurs a user de leurs ressources et habilites pour susciter l'interet
et la participation active au seminaire. C'est ainsi qu'a Ouagadougou et
Ouahigouya, les formateurs ont du recourir aux langues nationales pour faciliter la
comprehension de certains concepts.

L'illetrisme de certains seminaristes (sutout Ie groupe du 5 au 9 novembre 2001) n'a
cependant pas entache leur enthousiasme et leur desir d'apprendre. Toute chose
qui vient renforcer notre propre conviction que l'analphabetisme n'est pas Ie
premier probleme de l'entreprise burkinabe.

• Les formateurs ont note l'absence remarquee des RAQ a ces formations. Or,
l'experience a demontre qu'ils sont non seulement Ie relai entre les superieurs
hierarchiques et les ouvriers, mais ils doivent aussi jouer Ie röle de conseil aux
groupes dans l'utilisation des outils et techniques et la qualite. II est de ce fait
imperieux que ceux-ci soient formes et suffisamment formes pour jouer pleinement
ce röle de facilitateur au sein de l'entreprise.

• L'application effectice sur Ie terrain du cycle PDCA et des outils et techniques de
la qualite exigera :

* un engagement (implication) des premiers responsables de l'entreprise ;

* un engagement (conviction) des RAQ

* un suivi post-formation dans les entreprises afin de s'assurer de l'utilisation
appropriee des outils ;

* Ie recyclage du personnel pour une mise a niveau des connalssances
acquises et un approfondissement de l'utilisation des outils.

8
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CONCLUSION I----------
Au terme de l'execution de cette serie de formations, nous retenons que ce troisieme
module, parce que pratique, a connu un franc succes ; en temoigne la mobilisation et
l'enthousiasme du personnel qui y a pris part. Les resultats sur Ie terrain seront
fonction des conditions qui seront creees cl l'interieur des entreprises pour permettre
au personnel d'innover dans l'execution de leurs taches quotidiennes.

Dans la mesure OU les entreprises clientes du projet sont des PMI, et que Ie
financement de la formation en general et de cette categorie d'entreprises en
particulier reste pose, nous restons convaincus que la poursuite de l'appui du projet
cl ces entreprises pourrait favoriser leur insertion dans la competition....-.:na{j;qna:le..et, . Z~# JR I~?"'"sous-regIOnale. 'I' <:;:'~,," ('r.,'
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PROGRAMME REGIONAL "QUALITE ET SECURITE DES PRODUlTS ALIMENTAIRES"
Approche qualite de I'ONUDI dans Ie secteur agro-alimentaire

de huit pays de l'Afrique de I'ouest
US/RAF/97/056

La normalisation et la gestion de la qua lite totale sont consideres comme elements importants pour les
pays en voie de developpement (PVD) pour atteindre I'industrialisation et Ie renforcement de la
competitivite internationale de leurs produits par I'amelioration de la qua lite et de la productivite a travers
un processus de production rationalise. En outre, ce sont des conditions prealables pour developper Ie
marche mondial et promou'loir un transfert en douceur de la technologie des pays industrialises aux
pays en voie de developpement. Aussi, ces domaines sont d'importance strategique et un accent
particulier devrait y etre mis pour assister les PVD dans Ie but de promouvoir leur developpement
industrie!.

I
I
I
I

1.

TERMES DE REFERENCE POUR UNE ORGANISATION SOUS-CONTRACTANTE

Introduction - presentation du projet

I
I
I
I
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Bien que beaucoup de PVD sont conscients de /'importance de la normalisation et du contr61e de la
qualite, leur experience dans ce domaine est encore Iimitee. Des efforts d'envergure sont demandes pour
developper et etablir une structure et un systeme de normalisation et de contr61e de la qualite
performants qui devraient com porter, entre autres, un lien organique entre les normes nationales et les
activites de contr61E\de la qualite au niveau des entreprises.

Le projet « Oualite et securite des produits alimentaires - Application de /'approche Oualite de !'ONUDI
dans Ie secteur agroalimentaire de huit pays de l'Afrique de I'ouest (US/RAF/97/056) » a ete initie dans Ie
but notamment de palier les contraintes constatees en matiere de normalisation et de contr61e qualite a
travers Ie renforcement de la capacite des institutions d'appui sectorie,1 pour les rendre en mesure
d'apporter aux entreprises du secteur agro-alimentaire, de maniere integree et durable, Ie soutien dont
elles ont besoin pour ameliorer leur performance et leur competitivite. Les capacites ainsi etablies sont
mises en ceuvre sur un echantillon de 10 a 15 entreprises pilotes a titre de demonstration. Le projet se
propose d'appliquer des concepts modernes de gestion de la qualite ainsi que des techniques
d'amelioration continue afin d'accroitre Ie niveau de qua lite et de competitivite de I'industrie
agroalimentaire au Burkina Faso.

Le plan de travail du projet definit quatre resultats, ou produits, par pays:

Produit 1: Introduire Ie systeme d'assurance de la salubrite et de la qualite des produits fabriques dans
quinze entreprises pilotes du secteur agroalimentaire.

Produit 2: Renforcer les services de normalisation et de gestion de la qualite : de l'Office National du
Commerce Exterieur (ONAC) pour Ie Burkina .. de la Direction Nationale des Industries (DNI)
pour Ie Mali.

Produit 3: Ameliorer deux ou trois laboratojres pour accroitre la capacite de reponse aux besoins des
entreprises.

Produit 4: Renforcer les services d'inspection, de contr61e de la qualite et de certification.

Pendant la premiere phase, une enquete industrielle a ete menee et analysee afin d'identifier des
domaines techniques prioritaires pour une amelioration de la qualite et salubrite de la production

lorabcerq,'/2 doc
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alimentaire necessitant de I'appui technique. Pendant la presente phase de demonstration, Ie
programme, a travers des institutions nationales d'appui, s'est donne pour objectif d'ameliorer la
performance d'une dizaine d'entreprises par pays; il doit egalement renforcer les capacites nationales et
les institutions d'appui en promouvant I'utilisation de methodes et outils modernes de gestion de la
qualite

Depuis Ie lancement du programme en avril 1999, les activites suivantes ont ete menees au niveau des
entreprises pilotes au Burkina Faso (produit 1) :

• Enquete industrielle aupres de 20 entreprises : identification des domaines techniques prioritaires
et des besoins en gestion de la qualite ;

. .
• Diagnostic du secteur agro-alimentaire Burkinabe. Selection des entreprises pilotes pour la mise

en place de systemes d'assurance de ia salubrite et de la qua lite des produits alimentaires;

• Seminaires de formation sur les systemes d'assurance de la salubrite et qualite des produits
alimentaires;

• Mise en place de plans de formation en BPF/BPH pour 5 entreprises pilotes;

• Elaboration de plans d'analyse et de contröle de la qualite des produits, des guides puis des
manuels HACCP pour 4 entreprises pilotes;

• Evaluation de I'application du code international d'hygiene aupres de 6 entreprises ;

• Semina ires de formation/sensibilisation sur les systemes d'assurance de la qua lite et les normes
ISO 9000:

• seminaires de sensibilisation et d'information sur la gestion de la qualite et I'application des
normes;

• seminaires de formation destines aux cadres d'entreprises, sur I'application de la norme ISO
9001 :

• Des pre-audits de systemes qualite aupres de 4 entreprises ;

• Des audits de maintenance preventive et des plans d'actions pour 3 entreprises :

•

2. Objectifs immediats - Resultats attendus du sous-contractant

L'objectif immediat du projet etant d'assister et de renforcer Ie Burkina Faso et ses institutions dans la
promotion et I'introduction de la normalisation et la gestion de la qualite au niveau de I'entreprise, il est
demande au sous-contractant de :

Preparer, organiser et executer, en accord avec la contrepartie nationale representee par I'ONAC
et la coordination technique du projet , un ensemble de 15 seminaires/ateliers de formations relatifs aux
modules suivants, EII'intention du personnel d'une dizaine de petites et moyennes entreprises du secteur
agro-alimentaire :

Theme 1: Vision, planification strategique et politique qualite dans un organisation:

-> 3 semina ires a i'intention de 45 dirigeants d'entreprises.

Theme 2: Strategies de motivation des individus et de mobilisation des equipes de travail:I
I
I
I
I

torabcerq.v2 doc

-> 4 seminaires a I'intention de 75 cadres moyens d'entreprises.
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Theme 3: Les outils et techniques du management de la qualite :

-> 8 seminaires a I'intention de 200 employes d'entreprises.

N.8.: Le contenu de chaque module de formation sera adapte au type et a la culture des entreprises
concernees, a savoir de tres petites unites du secteur agro-alimentaire pour la majorite d'entre
elles. Les exemples traites en cours de formations seront a cet effet adaptes et personnalises.

3. Domaine d'intervention du sous-contractant.

A Pour les semmaires, Ie sous-contractant sera responsable de I'organisation et de I'execution
technique, administrative et logistique des seminaires. L'identification et la prise de dispositions
pour les communicateurs aux seminaires et preparation des materiels de formation et rapports en
collaboration avec la contrepartie au Burkina Faso.

B Le sous-contractant s'engagera a se meHre a la disposition des participants des entreprises
concernees pour d'eventuels eclaircissements ou complements de formation.

C Le sous-contractant tiendra au minimum trois (3) reunions avec la coordination technique du
projet (debut, mi-parcours et fin de campagne de formation) aux fins de suivi de /'etat d'execution
des activites.

o Le sous-contractant informera en temps utile la Coordination technique du projet de toute
modification de quelqu~ ordre que ce soit par rapport a la planification des formations arretee de
commun accord.

E Le sous-contractant reorientera au besoin Ie contenu des modules de formations en cours
d'execution du programme si souhaite par la coordination technique du projet.

F Le sous-contractant sera responsable d'effectuer, en collaboration etroite avec la coordination
technique du projet. deux missions de suivi/evaluation des formations prestees dans chaque
entreprise.

G Le sous-contractant redigera des rapports de seminaires et un rapport final.

4. Moyens que Ie sous-contractant doit mettre a disposition, en coordination
avec la contrepartie du projet.

Pour les seminaires de formations it Ouagadougou:

Interpretation eventuelle en langue locale,
Service de photocopie de tous les supports didactiques,
Dactylographie ou service de traitement de texte (y compris la secretaire),
Supports de prise de notes pour les participants.
Projecteur, ecran, etc.,
Deplacements et per diem eventuels des participants exterieurs (Ouahigouya, ... ),
Service de restauration/pauses-cafe,
Services divers.

I
I
I
I
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Les rapports devrant contenir les points suivants :

Un rapport separe a I'issue de chaque seminaire incluant I'impact des seminaires sur les participants sera
prepare. Les rapports aideront I'ONUDI a evaluer les resultats de ce projet et devront etre soumis par Ie
sous-contractant endeans les deux semaines apres la fin du seminaire/atelier en question.

I

•
I
I
I
I
I
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5.

Pour les seminaires de formation a f'exterieur de Ouagadougou
(Bobo Dioufasso, Ouahigouya) :

Salles de conference avec des sieges pour trente participants,
Dactylographie ou service de traitement de texte (y compris la secretaire),
Interpretation eventuelle en langue locale,
Service de photocopie de tous les supports didactiques,
Supports de prise de notes pour les participants,
Projecteur, ecran, etc,
Services de restauration/pauses-cafe,
Transport sur place de 2 membres de la coordination du projetlcontrepartie a partir de
Ouagadougou,
Services divers.

Rapport de seminaires.

Introduction.
Details des participants.
Les resultats concernant Ie seminaire :

o sur Je contenu,
o sur I'organisation.

L'analyse de ces resultats.
Les recommandations.

I
I
I
I
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LISTE DES PARTICIPANTS

1k..

Seminaire de formation sur les « «Outils et techniques du management de la qualite »
des employes du Groupement Basnere de Ouahigouya

Anime par l'Association Burkinabe pour les Cercles de Qualite et Ie Management participatif (ABCERQ)
(Ouahigouya, du 03 au 07 decembre 2001)

N° NOMS/PRENOMS FONCTION INSTITUTION ADRESSE

1 MArGA Haoua Responsable Qualite Basnere BP 100 Ouahigouya
Tel. 55.08.55

2 MArGA Fanta Employee .. ..
3 OUBDA Mamata Employee .. ..
4 SAWADOGO Assetou Employee .. ..

,
5 CISSE Ramata Employee .. ..
6 OUEDRAOGO Aguera Employee .. ..
7 SAVADOGO Juliette Employee .. ..
8 TRAORE Fatimata Employee .. ..
9 DIARRA Maria Employee .. ..
10 DIALLO Mäfmouna Employee .. ..
11 OUEDRAOGO Mariam Employee .. "

12 OUEDRAOGO Aoua Employee " ..
13 OUEDRAOGO Haoua Employee " ..
14 SAWADOGO Lizeta Employee " ..
15 SAWADOGO Adama Employe .. ..
16 OUEDRAOGO Omar Employe " "

17 OUEDRAOGO Sara Employee " "

18 GONDE Lizeta Employee " "

19 OUEDRAOGO Azeta Employee " "

20 OUBDA Mamounata Employee .. "

21 OUEDRAOGO Salimata Employee .. "

22 OUEDRAOGO Sanata Employee .. "

23 OUEDRAOGO Limata Employee .. "

24 OUEDRAOGO Fati B. Employee " "

25 DJIBILA Djeneba Employee " ..
26 GUINDO Omar Employe .. "

27 OUEDRAOGO Oumarou Employe " "

28 SAVADOGO Fati Employee " "

29 OUEDRAOGO Marie I Employee
.. ..

ONUDI - PROJET QUALITE ET SECURITE DES
PRODUlTS ALIMENTAlRES « US/RAF/97/A56 »

OFFICE NATIONAL DU COMMERCE
EXTERIEUR (ONAC)
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LISTE DES PARTICIPANTS

Seminaire de formation sur les « «Outils et techniques du management de la qualite »
Anime par l'Association Burkinabe pour les Cercles de Qualite et Ie Management participatif (ABCERQ)

(Bobo-Dioulasso, du 19 au 23 novembre 2001)

N° NOMS/PRENOMS FONCTION INSTITUTION ADRESSE

1 TOE Arthur Magasinier ETABF BP 1038 Bobo-Dioulasso
Tel. (226) 97.29.16/ Fax: 97.29.16

2 FAYAMA Yacouba Chef raffinerie ETABF BP 1038 Bobo-Dioulasso
Tel. (226) 97.29.16/ Fax: 97.29.16

3 ADEOTI Abdoulaye Employe STATION MAYA BP 2460 Bobo-Dioulasso
Tel. : (226) 97.26.40/97.36.61
Fax: (226) 9708.02

4 MAYABOUTI Andre Roch Directeur General STATION MAYA BP 2460 Bobo-Dioulasso
Tel. : (226) 97.26.40/97.36.61
Cellulaire : 81.57.32 1 Fax: 97.08.02

5 TALL Boureima Responsable sechage STATION MAYA BP 2460 Bobo-Dioulasso
Tel. : (226) 97.26.40/97.36.61
Fax: (226) 97.08.02

6 FAYAMA Daouda Ouvrier ETABF BP 1038 Bobo-Dioulasso
Tel. (226) 97.29.16/ Fax: 97.29.16

7 OUA TI ARA Moussa Ouvrier ETABF BP 1038 Bobo-Dioulasso
Tel. (226) 97.29.16/ Fax: 97.29.16

8 SANOU Yaya Responsable qualite STATION MAYA BP 2460 Bobo-Dioulasso
Tel. : (226) 97.26.40/97.36.61
Fax: (226) 97.08.02

9 BAYOULOU Marcel Employe STATION MAYA BP 2460 Bobo-Dioulasso
Tel. : (226) 97.26.40/97.36.61
Fax: (226) 97.08.02

10 SANON Abdoulaye I Employe STATION MAYA BP 2460 Bobo-Dioulasso
Tel. : (226) 97.26.40/97.36.61
Fax: (226) 97.08.02

11 SANOU Dramane Employe STATION MAYA BP 2460 Bobo-Dioulasso
Tel. : (226) 97.26.40/97.36.61
Fax: (226) 97.08.02

12 SANOU Pascaline Employe STATION MAYA BP 2460 Bobo-Dioulasso
Tel. : (226) 97.26.40/97.36.61
Fax: (226) 97.08.02

13 TIEMTORE Minata Employe STATION MAYA BP 2460 Bobo-Dioulasso
Tel. : (226) 97.26.40/97.36.61
Fax: (226) 97.08.02

14 OUA TTARA Bibatou Employe STATION MAYA BP 2460 Bobo-Dioulasso
Tel. : (226) 97.26.40/97.36.61
Fax: (226) 97.08.02

15 KOURANE Innocent Employe ETABF BP 1038 Bobo-Dioulasso
Tel. (226) 97.29.16/ Fax: 97.29.16

16 KONKOBO Franc;:ois Laborantin ETABF BP 1038 Bobo-Dioulasso
Tel. (226) 97.29.16/ Fax: 97.29.16

17 SANOU Ibrahim Producteur ETABF BP 1038 Bobo-Dioulasso
Tel. (226) 97.29.16/ Fax: 97.29.16

18 OUEDRAOGO Alidou Raffineur ETABF BP 1038 Bobo-Dioulasso
Tel. (226) 97.29.16/ Fax: 97.29.16

19 SANOGO Sory Conseiller Technique ETABF BP 1038 Bobo-Dioulasso
Tel. (226) 97.29.16/ Fax: 97.29.16

20 FORGO Francis Chef de production FASO KOSSAM BP 289 Bobo-Dioulasso .
Tel. : 98.16.34 (laitier) /97.15.21
Fax: (226) 97.09.55

21 ZANTE Moussa Agent commercial FASO KOSSAM BP 289 Bobo-Dioulasso
Tel. : 98.16.34 (laitier) /97.15.21
Fax: (226) 97.09.55

ONUDI - PROJET QUALITE ET SECURITE DES
PRODUlTS ALIMENTAlRES « US/RAF/97/A56 »

OFFICE NATIONAL DU COMMERCE
EXTERIEUR (ONAC)
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LISTE DES PARTICIPANTS

Seminaire de formation sur les « «Outils et techniques du management de la qualite »
Anime par ('Association Burkinabe pour (es Cercles de Qualite et Ie Management participatif (ABCERQ)

(Ouagadougou, du 12 au 16 novembre 2001)

N° NOMS/PRENOMS FONCTION INSTITUTION ADRESSE
1 SABO Mahamoud Responsable export UCOBAM 01 BP 277 Ouagadougou 01

Tel. (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

2 SAOURA Michel Agent UCOBAM 01 BP 277 Ouagadougou 01
Tel. (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

3 KOMBOfGO Therese Agent UCOBAM 01 BP 277 Ouagadougou 01
Tel. (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

4 BALIMA Judith Agent UCOBAM 01 BP 277 Ouagadougou 01
Tel. (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

5 TARNAGDA Martin Agent UCOBAM 01 BP 277 Ouagadougou 01
Tel. (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

6 DAKISSAGA Marius Agent UCOBAM 01 BP 277 Ouagadougou 01
Tel. (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

7 TRAORE Cecile Agent UCOBAM 01 BP 277 Ouagadougou 01
Tel. (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

8 KABORE Boukary Livreur FROMAC 01 BP 3657 Ouagadougou 01
Tel. : (226) 38.61.54
Fax: (226) 43.65.35

9 TAPSOBA Armand Responsable de CTRAPA 01 BP 10100 Ouagadougou 01
production Tel. /Fax : 36.54.89

10 SABO Issa Responsable qua lite CTRAPA 01 BP 10100 Ouagadougou 01
Tel. /Fax : 36.54.89

11 TIEMTORE Flore Adele Agent UCOBAM 01 BP 277 Ouagadougou 01
Tel. (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

12 SAWADOGO Aminata Agent UCOBAM 01 BP 277 Ouagadougou 01
Tel. (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

13 BONKOUNGOU Juliette Agent UCOBAM 01 BP 277 Ouagadougou 01
Tel. (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

14 ZAPRE Djeneba Agent UCOBAM 01 BP 277 Ouagadougou 01
Tel. (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

15 L1NGANI Hamadou Agent UCOBAM 01 BP 277 Ouagadougou 01
Tel. (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

16 NAGABILA Asseta Agent UCOBAM 01 BP 277 Ouagadougou 01
Tel. (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

17 BOGNILI Henriette Agent UCOBAM 01 BP 277 Ouagadougou 01
Tel. (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

18 SEGDA Fatimata Consultante ONUDI SIC 01 BP 389 ONAC
Ouagadougou 01
Tel. 31.13.00/01 - Fax: 31.14.69

19 ZOUNGRANA Sa"ldou Agent UCOBAM 01 BP 277 Ouagadougou 01
Tel. (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

20 BEOGO Emmanuel Agent CTRAPA 01 BP 10100 Ouagadougou 01
Tel. /Fax : 36.54.89

ONUDI - PROJET QUALITE ET SECURITE DES
PRODUlTS ALIMENTAlRES « US/RAF/97/A56 »

OFFICE NATIONAL DU COMMERCE
EXTERIEUR (ONAC)
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LISTE DES PARTICIPANTS

Seminaire de formation sur les « «Outils et techniques du management de Jaqualite »
Anime par l'Association Burkinabe pour les Cercles de Qualite et Ie Management participatif (ABCERQ)

(Ouagadougou, du 05 au 09 novembre 2001)

N° NOMS/PRENOMS FONCTION INSTITUTION ADRESSE

1 ZONGO Beatrice Conditionneur UCOBAM 01 BP 277 Ouagadougou 01
Tel (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

2 COMPAORE Madi Vendeur UCOBAM 01 BP 277 Ouagadougou 01
Tel (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.6528

3 SAWADOGO Victor Conditionneur UCOBAM 01 BP 277 Ouagadougou 01
Tel. (226) 3065.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

4 OUEDRAOGO Harouna Conditionneur UCOBAM 01 BP 277 Ouagadougou 01
Tel (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

5 BOUDA Leonard Conditionneur UCOBAM 01 BP 277 Ouagadougou 01
Tel (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.6528

6 ZONGO Eliane Conditionneur UCOBAM 01 BP 277 Ouagadougou 01
Tel (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.6528

7 N'GOLO Blandine Conditionneur UCOBAM 01 BP 277 Ouagadougou 01
Tel (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

8 MARE Dramane Conditionneur UCOBAM 01 BP 277 Ouagadougou 01
Tel (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

9 KABRE Jean-Baptiste Conditionneur UCOBAM 01 BP 277 Ouagadougou 01
Tel (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

10 KOALA Hamidou Conditionneur UCOBAM 01 BP 277 Ouagadougou 01
Tel (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

11 SANA Adama Conditionneur UCOBAM 01 BP 277 Ouagadougou 01
Tel. (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

12 ZONGO Estelle Conditionneur UCOBAM 01 BP 277 Ouagadougou 01
Tel. (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.6528

13 KABORE Alidou Vendeur UCOBAM 01 BP 277 Ouagadougou 01
Tel. (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

14 COMPAORE SaYdou Conditionneur UCOBAM 01 BP 277 Ouagadougou 01
Tel. (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

15 KABORE Ida Anasthasie Conditionneur . UCOBAM 01 BP 277 Ouagadougou 01
Tel. (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

16 GUIGUEDE Veronique Conditionneur UCOBAM 01 BP 277 Ouagadougou 01
Tel. (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

17 NION Marie-Jeanne Conditionneur UCOBAM 01 BP 277 Ouagadougou 01
Tel (226) 30.6527/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

18 NIKIEMA Edouard Conditionneur UCOBAM 01 BP 277 Ouagadougou 01
Tel (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

ONUDI - PROJET QUALITE ET SECURITE DES
PRODUlTS ALIMENTAlRES « US/RAF/97/A56 II

OFFICE NATIONAL DU COMMERCE
EXTERIEUR (ONAC)
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N° NOMS/PRENOMS FONCTION INSTITUTION ADRESSE

19 KOUANDA Djemeba Conditionneur UCOSAM 01 SP 277 Ouagadougou 01
Tel. (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

20 ZOUNDI Ousmane Conditionneur UCOSAM 01 SP 277 Ouagadougou 01
Tel. (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

21 ZASA T. Soukary Conditionneur UCOSAM 01 SP 277 Ouagadougou 01
Tel. (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

22 KOMIAli Conditionneur UCOSAM 01 SP 277 Ouagadougou 01
Tel. (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

23 ZOUNGRANA Marcelin Conditionneur UCOSAM 01 SP 277 Ouagadougou 01
Tel. (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

24 GUIRA Souleymane Conditionneur UCOSAM 01 SP 277 Ouagadougou 01
Tel. (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

25 OUANDAOGO Alidou Conditionneur UCOSAM 01 SP 277 Ouagadougou 01
Tel. (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

26 YAMEOGO Florence Conditionneur UCOSAM 01 SP 277 Ouagadougou 01
Tel. (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

27 SONKOUNGOU Omar Ouvrier UCOSAM 01 SP 277 Ouagadougou 01
Tel. (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

28 SOU Aida Ra"issa Ouvrier UCOSAM 01 SP 277 Ouagadougou 01
Tel. (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

29 OUEDRAOGO Siandine Ouvrier UCOSAM 01 SP 277 Ouagadougou 01
Tel. (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

30 SAWADOGO Habibou Ouvrier UCOSAM 01 SP 277 Ouagadougou 01
Tel. (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

31 YAMEOGO Martine Ouvrier UCOSAM 01 SP 277 Ouagadougou 01
Tel. (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

32 TIETIENSOU Rasmata Ouvrier UCOSAM 01 SP 277 Ouagadougou 01
Tel. (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 30.65.28

33 KERE Zakari Conditionneur UCOSAM 01 SP 277 Ouagadougou 01
Tel. (226) 30.65.27/31.4017 (b)
Fax: (226) 30.6528

34 COMPAORE Fran<;oise Conditionneur UCOSAM 01 SP 277 Ouagadougou 01
Tel. (226) 30.65.27/31.4017 (b)
Fax: (226) 30.65.28

35 OUEDRAOGO Suzanne Conditionneur UCOSAM 01 SP 277 Ouagadougou 01
Tel. (226) 30.65.27/31.40.17 (b)
Fax: (226) 3065.28
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Seminaire de formation sur les « outils et techniques du management de la qualite »
Anime par l'Association Burkinabe pour les Cercles de Qualite et Ie Management participatif (ABCERQ)

(Bobo-Dioulasso : SN-CITEC du 29 au 31 octobre 2001)
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OFFICE NATIONAL DU
COMMERCE
EXTERIEUR
(ONAC)

ONUDI - PROJET QUALITE ET SECURITE DES
PRODUlTS ALIMENTAlRES « US/RAF/97/A56 »
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LISTE DES PARTICIPANTS

N° NOMS/PRENOMS FONCTION UNITE

1 BAZIE Vrouma Conducteur de presse Presserie

2 TRAORE Bakary Conducteur de presse Presserie

3 OUATIARA Yacouba Conducteur neutra Raffinage I neutra

4 BAMA Bapio Conducteur Extraction

5 DIABY Brahima Conducteur de filtre Presserie

6 SANOU Yaya Conducteur Extraction

7 SANOU Alidou Conducteur Palletisation

8 BENE G. Corneille Conducteur decolo Raffinage I neutra

9 YARO B. Sekou Conducteur neutra Raffinage I neutra

10 SANOU Felix Conducteur fusion Savonnerie

11 DICKO Hama Conducteur de presse Presserie

12 SANOU Soumana Conducteur de filtre Presserie n° 1

13 SANOU Brahima Conducteur Conditionnement

14 RABO Adama Conducteur- Savonnerie

15 KY Idrissa Conducteur de filtre Presserie

16 SANOU Yacouba n° 2 Conducteur de presse Presserie

17 BONOU Z. Raphael Conducteur Decorticage

18 BADO Baguiboue Conducteur Conditionnement

19 OUEDRAOGO Mahamoudou Conducteur Decorticage

20 DERME Nobila Conducteur Palletisation

21 SALOU Lassina Conducteur de presse Presserie n° 1

22 SANOU Bakary Conducteur de filtre Presserie n° 1

23 SANOU Tolo n° 2 Conducteur finition Savonnerie

24 PANCOLO Issouf Conducteur Presserie



Seminaire de formation sur les « outils et techniques du management de la qualite »
Anime par l'Association Burkinabe pour les Cercles de Qualite et Ie Management participatif (ABCERQ)

(Bobo-Dioulasso : SN-CITEC du 22 au 26 octobre 2001)
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OFFICE NATIONAL DU
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(ONAC)

ONUDI - PROJET QUALITE ET SECURITE DES
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LISTE DES PARTICIPANTS

N° NOMS/PRENOMS FONCTION UNITE

1 KONATE Daouda Conducteur Presserie n° 2

2 NIKIEMA Emile Conducteur Presserie

3 DAH Dar Conducteur Raffinage I neutra

4 TRAORE Abdoulaye Conducteur Presserie n° 1

5 SANON Djibril Conducteur Palettisation

6 SANKARA Idrissa Conducteur Extraction

7 TRAORE Rodrigue Conducteur Neutra

8 SANON Ali n° 2 Conducteur Palettisation

9 SANOGO Salif Conducteur Presserie

10 DIARRA Issa Conducteur Decorticage

11 OUATIARA Issouf Conducteur Conditionnement

12 SANOU Pierre Conducteur Presserie n° 1

13 TRAORE Moussa David Conducteur Savonnerie

14 SANON Ananie Conducteur Decolo-Desolo

15 SANOU Arouna Conducteur Savonnerie

16 SANOU Yacouba n° 1 Conducteur Presserie n° 1

17 SANOU Issouf Conducteur Presserie n° 1

18 KARAMA Tonsi Conducteur Presserie n° 1

19 SANOU J. Christophe Conducteur Savonnerie

20 SOW Samba Conducteur Decorticage

21 SANOU Mamadou Conducteur Neutra

22 ~UA TI ARA Brahima Conducteur Conditionnement

23 SANOU Siaka n° 3 Conducteur Presserie n° 1

24 BAMA Bruno Conducteur Extraction

25 BARRO Tahirou Conducteur Presserie n° 2
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Seminaire de formation sur les « «Qutils et techniques du management de la qualite »
Anima par l'Association Burkinabe pour les Cercles de Qualite et Ie Management participatif (ABCERQ)

(Ouahigouya, du 15 au 19 octobre 2001)

LISTE DES PARTICIPANTS

N° NOMS/PRENOMS FONCTION INSTITUTION ADRESSE

1 MArGA Haoua Responsable Qualite Unite Basnere BP 100 Ouahigouya
SechaQe Tel.: 55.08.55/ Fax: 55.01.62

2 OUEDRAOGO Salimata Responsable Unite Basnere BP 100 Ouahigouya
conditionnement Tel.: 55.08.55/ Fax: 55.01.62

3 SODRE/SAVADOGO Azetou Responsable sechage Unite Basnere BP 100 Ouahigouya
Tel.: 55.08.55/ Fax: 55.01.62

4 CISSE Ramatou Responsable equipe Unite Basnere BP 100 Ouahigouya
decoupaQe Tel.: 55.0855/ Fax: 55.01.62

5 SAVADOGO Juliette Responsable triage Unite Basnere BP 100 Ouahigouya
emballaQe Tel.: 55.08.55 /Fax : 55.01.62

6 TRAORE Fati Responsable equipe Unite Basnere BP 100 Ouahigouya
epluchaQe decoupaQe Tel.: 55.08.55/ Fax: 55.01.62

7 DIALLO Ma'imouna Responsable equipe - Unite Basnere BP 100 Ouahigouya
cellule sechaQe Tel.: 55.08.55/ Fax: 55.01.62

8 OUEDRAOGO Fati 13 Responsable equipe - .Unite Basnere BP 100 Ouahigouya
cellule sechaQe Tel.: 55.08.55/ Fax: 55.01.62

9 GONDE Lizeta Responsable equipe - Unite Basnere BP 100 Ouahigouya
cellule sechaqe Tel.: 55.08.55/ Fax: 5501.62

10 OUBDA Mamounata Employee Triage - Unite Basnere BP 100 Ouahigouya
cellule sechaQe Tel.: 55.08.55 I Fax: 55.01.62

11 OUEDRAOGO Azeta Employee - Etalage - Unite Basnere BP 100 Ouahigouya
cellule sechaQe Tel.: 55.08.55/ Fax: 55.01.62

12 OUEDRAOGO Agueratou Employee - Etalage Unite Basnere BP 100 Ouahigouya
Tel.: 55.08.55/ Fax: 55.01.62

13 OUBDA Mamata Responsable equipe Unite Basnere BP 100 Ouahigouya
TeL: 55.08.55/ Fax: 55.01.62

14 DJIBILA Djeneba Responsable d'equipe Unite Basnere BP 100 Ouahigouya
Tel.: 55.08.55/ Fax: 55.01.62

15 KI ANTOINE Adjoint responsable CDS 04 BP 8344 Ouagadougou 04
Qualite Tel. / fax: 43.6915

16 OUEDRAOGO Sara Employee Unite Basnere BP 100 Ouahigouya
Tel.: 55.08.55/ Fax: 55.01.62

17 GUINDO Omar Employe Unite Basnere BP 100 Ouahigouya
: Tel.: 55.08.55/ Fax: 55.01.62

18 SAWADOGO Adama Employe Unite Basnere BP 100 Ouahigouya
Tel.: 55.08.55/ Fax: 55.01.62

19 OUEDRAOGO Maria Responsable Unite Basnere BP 100 Ouahigouya
DecoupaQe Tel. : 55.08.55/ Fax: 55.01.62

20 OUEDRAOGO Limata Employee Decoupage Unite Basnere BP 100 Ouahigouya
Tel.: 55.08.55/ Fax: 55.01.62

21 MArGA Fanta Employee Epluchage Unite Basnere BP 100 Ouahigouya
Tel.: 55.08.55/ Fax: 55.01.62

22 OUEDRAOGO Aoua Employee Epll!chage Unite Basnere BP 100 Ouahigouya
Tel.: 55.08.55/ Fax: 55.01.62

23 OUEDRAOGO Sanata Employee Unite Basnere BP 100 Ouahigouya
Tel.: 55.08.55 I Fax: 55.01.62

24 YATASSAYE Issiaka Empl9ye CDS 04 BP 8344 Ouagadougou 04
Tel. / fax: 43.69.15
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Seminaire de formation sur les « «Outils et techniques du management de la qualite »
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ABCERQ

INTRODUCTION

Les outils et techniques s'utilisent dans Ie processus d'assurance qualite et pelmettent
I'identification et I'analyse des problemes, Ie contrale et la mesure de la qualite des
biens et services.

L'utilisation des outils et techniques de gestion de la qualite pennet une meilleure
structuration du processus de resolution des problemes et donne de meilleurs resultats
qu'un processus non stlUcture. Les techniques graphiques de resolution des problemes
pennettent de savoir it quel point on en est, ou se situent les variations ou
changements, quelle est l'impOltance relative des problemes it resoudre et si les
changements appOlteS ont produit Ie resultat escompte.

Les outils et techniques peuvent etre utilises cl differents stades du processus de
resolution des problemes. Les principaux sont :

Le brainstonning
Le vote pondere
La feuille de releves
Le diagramme de Processus (Flow ChaIt)
La matI'ice de decision
Le diagramme de Pareto
Le diagramme d'lshikawa (Diagramme Causes - Effets)
Les graphes

o Le diagramme circulaire.....
o Le diagramme it batons
o Le diagramme lineaire

Le diagramme de Gantt
Le QQOQCP
La table de merite et de demerite

J.esolltils et tec:llllilflle.\' de lIIllllagelllellt de la Ifllalite



I
I :--~

'"

I ~
'"~......~
r:

I s--.
~
I':.

'"~-I':.
I --~--

)~

I
~
~...-I':.-::::

I ~
::::::-:...
1':..

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I

-1 Ci Ci Ci 0: Ci "7p ::;' ::;'
~

p - ""0 "Tlcr- P.: ~ 2 2- .., Ci B c:cr.. :c Ci
..,

~, 0 t3' < ..,
,0 ~ ~ 'T."

~
() -, 0 P0- 0- (/J ~ 5' () () (f":l = 8 0 ()

~. r.. ,0 ~
~

m r.. Ij () (/J- - ... 00 '" .., U; c:0 ~ ..... 0- (/J 5
~

0-r;. ~ - ~ ~ .., ;:; E:l 0- ::j~ ,0 ;:; ;:; .., (".

~
r.. = r"; ö '" ()

(",;. p
() r;; .-.

0-
(/J -

~.
"'0

~, Ij 0- ~ n 0- ~ .., r ..,
'2 ~ G G. ~-(') I") 0- .., G.- (", ~ g 2 "Tl ("J. C/l 0 (/J

G ""0 ~ (') () (';'"
CJ r.:. - ""0 0" 0-

..,
~

0- 0g p (") (/J :: (/J ... (1). ;:;: ;;.g ::;- (", ... G (';..., (/J r.: g --: <n :30- r"; Ö g'() ("; I ()

'"
"'0.., 0-0 (')

/. /. /.
0- (S'" g./. /. /. ;:;: (/J

:= ::!1
(') ()

'"
..,

"'0 Ci
ci ().

/. 0- ::!1
/. g: -'..,

;:; ä

"'0 C/l..,
:= ().

0 n
/. /. 0- ~g~(S'"

g,
(') g

(): 0-

/. .g g,
"'0 ::!'l
() ()..,

..,
"'0 m1").

(/J

~
0 0- = P.1

/. ~ 0-
() := 0- ..,

g <F.: G..,

0- n
~ - 2-

/. /. /. /. /. G ()('). (/J ()
() 8(/J ..,

0- ;I>
g :=

/. /. /. /. /. /. /. () P.1:= .;;-(). (/J

("J en
'"

(1)..,

n ~ ;::0
()

'" P.1 ()
() := ::l'"

/. /. /. /. P.1 :.. ("J

= ..,
.",. !2.(/J en() () i'ii(/J .., ..,

<n ~ ;::0
2- (1)

5 !2.
/. /. /. /. :=. n :.. (ii

ö' (/J ..,.... !2.:= en
(/J ("J (ii.., ..,

(/J »
2- "'0
= _ "'0

/. /. ...... ()

g (/J .c=
(/J (')..,

[Tl.....
/. /. /. /. Iii

i:
(1)..,

C/l......e:
0..

/. /. p)..,
&:
(/J
(1)..,

-...o

o=

o-~-o-...



EXPRESSIONS SYNONYME.\'

ABCERQ

1) DEFINITION

2) PRINCIPE.~'

5

Litteralement, "Brainstonning" signifie I'action de tordre, de presser Ie cerveau pour
faire s0l1ir son essence. Aussi l'appelle-t-on : "Remue meninge", "Masturbation du
cerveau", "tempete d'idees" ou "Lancement d'idees"

C'est donc un moyen pour les groupes de generer tres rapidement un maximum d'idees
en mettant a profit la dynamique du groupe et la creativite des pm1icipallts. Cette
methode a ete elaboree par A. E. Osbonne dans les annees 30.

LE BRAINSTORMING

Le Brainstonning est une pratique de communication interpersonnelle qui pennet de
generer des idees multiples sur une situation donnee, sur un probleme, ses causes, ses
consequences et aussi les strategies possibles pour resoudre Ie probleme. Cette
technique s'utilise couramment au sein d'une equipe de travail pour la resolution des
problemes.

• nest interdit de critiquer. Toutes les idees sont valables.
A priori aucune idee emise n'est fausse.

• Chaque membre du groupe a droit a la parole.
La contribution de chacun est necessaire a la resolution du probleme.

• La quantite d'abord, la qualite ensuite.
Les idees seront refOlmulees apres Ie brainstOlming.

• Encourage l'emission maximum d'idees

Les outils et techniques tie mallagemellt tie la qualiti!

3) QUAND L'UTILISER

Le brainstOlming est pa11iculierement utile lorsque 1'0n essaie de generer des idees au
sujet de problemes, c'est-a-dire'de secteurs susceptibles d'etre ameliores, de causes
possibles, d'autres solutions et des resistances au changement. En degageant de
nombreuses idees originales en peu de temps et en encourageant tous les membres du
groupe a pm1iciper, cet outil utile donne des idees nouvelles aux pm1icipants et leur

I
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- Phase de collecte des idees

• Recueillir toutes les idees, les inscrire toutes sur Ie tableau

Phase d'analvse et de svnthese

• Clarifier les idees (si necessaire)

6

• Faire la synthese et mettre fin it la discussion.

Les ()util.~ et tedrnilfllt!s tie 1I11111l1gt!lI1el1ttie la lfualite

• Decider des idees it garder ou it utiliser plus tard

• Retenir les idees maltI'esses qui obtielUlent Ie consensus

ABCERQ

• Regrouper au c1asser par ordre les idees (ordre d'impOltance, de similitude au
autre)

• Revoir les objectifs de la discussion et Ie sujet au Ie theme

• Diseuter les idees qUI se rappor~ent au sujet et verifier SI elles repondent it
l'objectif

• Encourager les timides it pmticiper, eviter "aux beaux parleurs" de monopoliser la
parole

• Faire Ie tour de table pour pennettre it tout Ie monde de parler

• Ne pas discuter les idees

• Ne pas interpreter les idees, les inscrire autant que possible dans les memes mots
que l'auteur

• Utiliser un tableau, des papiers geants pour recueillir les idees au des petits
papilIons

pennet d'elargir leurs horizons. Elle pennet aux idees de se developper en symbiose.
Elle ne peut toutefois se substituer aux donnees.

4) C()jl1MENT L'UTILISER

I
I
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ABCERQ

Attention!

• Le brainstOlming est une technique pour generer des idees mais chaque idee
devra eo'e ensuite validee,

• Au cas ou quelques personnes domineraient Ie debat, l'animateur peut decider
de revenir it un fOlmat de brainstOlming so'ucture.

7

• La discussion ou l'evaluation d'idees pendant Ie brainstOlming ralentira Ie
processus et eno'avera l'app0l1 d'idees originales. Ne debattI'e des idees qu',} la
fin,

Les (Jllti/s et techni/fues de management de /a /flla/ite
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1) DEFINITION

3) C()jV/MENT L 'UTILISER ?

2) QUAND L'UTILISER ?

ABCERQ

8

Exemple de vote pondere

LE VOTE PONDERE

Ie ...o/lfit ...et technilfue ...de I1ulI1l1gemeut de III IfUlIlite

Le vote pondere est tres utile lorsque les options sont relativement simples au
lorsqu'on ne dispose de peu de temps.

Toutes les options sont enoncees et chaque personne a la possibllite d'accorder
davant age de poids it ce11ains choix. Une maniere d'y parvenir par exemple est de
donner it taus les pm1icipants une sonune fixe d'argent imaginaire it depenser. lis
peuvent repmiir cette somme comme bon leur semble, entre plusieurs possibilites : par
exemple, si les pa11icipants reyoivent I 000 FCF A chacun, un poulTa depenser la
totalite de la somme pour un seul element qui lui semble tres impOliant, un autre
poulTa diviser la somme en pmis egales entre cinq elements, au taute autre
combinaison. Avec cette methode, Ie vote reflete l'impoliance que les pmiicipants
accordent it leurs differents choix.

Le vote pondere est une technique (relativement peu structuree) qui pennet aux
membres d'un groupe de faire Ie choix de l'option prioritaire panni un certain nombre
en utilisant des criteres prealablement definis avec une grille de notation.

Options Membres de I'equir e Total Rang
A B C 0 E F G

Option 1 0 3 0 I 0 0 0 4 6"
Option 2 3 2 2 0 2 2 3 14 3"
Option 3 3 2 0 3 2 3 2 15 2"
Option 4 2 2 3 3 I 2 3 16 I"/'
Option 5 0 0 0 0 0 0 0 0 7"
Option 6 2 I 0 I 2 I I 0 7"
Option 7 0 2 0 I 0 I I 5 5"
Option 8 I 0 I 2 3 I 0 8 4"

I
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1) DEFINITION

3) COMMENT PREPARER UNE FEUILLE DE RELEVES ?

2) QU'EST-CE QU'UNE DONNEE ?

Etapes :

9

1. Identifier la nature des donnees it collecter salSle de la situation actuelle,
contröle ou inspection;

LA FEUILLE DE RELEVES

ABCERQ

5. Indiquer les observations sur la frequence de survenance par des marques (tel /,

+, Y)

4. Preparer Ie fOlmulaire (generalement sous fOlme de tableau it remplir dans Ie
temps) ;

3. Detenniner les elements de stratification: par jour Uours de la semaine), par
endroit (localisation), par operateur (employe), par matiere, etc ;

2. Detelminer les elements d'observation : frequence de survenance, rejets.
defauts, defaillance ou dysfonctiOlUlement ;

Les (JI/tils et techniques de management de laql/alite

Une don nee est une infOlmation objectivement exprimee sur un phenomene ou un fait
soit par une valeur numerique, un langage ou un signe symbolique.

Ces resultats sont associes it d'autres criteres pelmettant une classification et une
quantification.

C'est un fOlmulaire d'enregistrement methodique de donnees, de faits, d'evenements
ou de resultats selon une typologie ou des caracteristiques detenninees.

I
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personnes ayant effectue la collecte, unites - lieu au les donnees ant ete
collectees et toutes infOlmations necessaires.

objet, periode de la collecte de donnees (ex. : donnees collectees du
15/02/97 au 25/02/97) ;

I
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6. POIter les infonnations ci-apres sur la feuille de releves :

4) EXEMPLE DE FEU/LLE DE RELEVES SUR:

Les defauts de fabrication atelier yaourt de FROMAC

Periode: du Ier au 6 octobre 2000 I

Auteur: R.A.Q

~

Lundi Mardi Mer. Jeu. Ven. Sam. Total
Oefauts
Pots mal feImeS 10 07 03 02 02 02 26

Pots tachetes 03 00 00 00 00 05 OS
Pots mal remplis 15 05 02 05 03 05 35

Pots non 00 00 00 00 00 00 00

sterilises

Presence de 01 00 00 00 00 00 01
..

mOlSIssure

Auh'es 01 2 00 00 00 00 03

Total 30 14 ••• 0'5 07 05 12 73.,
" ..

.. ,

I.es olltils el techniqlles de mlllUlgement de la qllaliti! 10



• L'organigramme de premier niveau ou organigramme du sommet a la base
qui indique :

L'organigramme ou flow chmt est la representation graphique d'un processus. II est au
minimum, la succession de toutes les etapes et les relations hierarchiques et
fonctionnelles entre toutes les unites. L'organigramme pellllet d'identifier les
personnes necessaires et indispensables au processus, les personnes exterieures d'appui
(foulllisseurs de biens et services, evaluation, etc.). II peimet d'emblee l'etude du flux
des activites, des infonnations, du materiel et logistique ainsi que les associations
possibles entre tous les elements.

I
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I
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ABCERQ

L'DRGANIGRAIVIME DU

DIAGRAMME DE PROCESSUS

DU FLo\N CHART

1) TYPES j)'ORGANIGRAMMES

les grandes etapes
les sous-etapes
les extrants intennediaires

• L'organigramme detaille ou de deuxieme niveau qui indique :

les etapes et activites du processus,
les points de decision,
les periodes d'attente,
les taches executees,
les taches reprises,
les ren'o infonnations.

Ce type d'organigramme est tres utilise pour hudier iIfond Ie ~:vsteme.

• L'organigramme de deploiement ou organigramme matriciel. II indique :

les individus foulllissant les inn'ants et services,

les individus affectes aux endroits ou s'execlltent les taches.

Les (Jurils er tedllliques de mllllllgemenr de la qualite II



Un processus est une sequence d'actions liees entre elles et interdependantes qUI

conve11issent les ressources des foumisseurs en resultats pour les clients.

• detenniner I'objectif pour lequel I'ehlde de I'organigramme est necessaire et choix
du type d'organigramme ;

2) CHOIX D'ORGANIGRAMME EN FONCTION DE L'O/J.lECTIF (type
d'organigramme indique pour differentes utilisations)

Le deuxieme type d'organigramme encore appele diagramme de processus est Ie plus
souvent utilise par les equipes d'amelioration de la qualite pour I'analyse des processus
et I'identification des goulots d'etranglements, les possibilites d'amelioration ...

12

+ : parfois utile++ : souvent utile

Pour construire un organigramme, il faut suivre les etapes suivantes :

ABCERQ

Les ol/tils et techniql/es de mlllUigement de laill/alite

3) QU'EST-CE QU'UN PROCESSUS

• identifier les elements de I'organigramme ;

• point de depm1 et point d'anivee ;

+++ :Tres utile

4) CONSTRUCTION J)'UN DIAGRAMME DE PROCESSUS

Objectif Premier Detaille Deploiement
niveau

Comprehension initiale du processus +++ ++
Choix des membres de I'equipe
Obtention d'un consensus au sem du +++ +++ +++

Igroupe au sujet du processus
Oetennination de secteurs ou
d'indicateurs pour Ie SUIVI des +++ ++
pelfOlmances du processus
Recherche de secteurs ou I'efficience +++ ++
peut etre amelioree
Identification des personnes qUI
foumissent teUe ou teUe ressource aux ++ ++ +++
differen tes .....
Recherche des secteurs a probU:me ou + +++ ++
d'etapes qui doivent etre refaites
Repm1ition des taches +++

I
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Symbole de decision

. ,

ABCERQ

13Les olltils et technilfues de management de lalfualite

~ Symbole de mcuvements

• les ll(~uds de decision: etudier l'efficacite ; y a-t-il double emploi ?

• les boucles (reprises) s'assurer que Ie probleme est repare efficacement

• les symboles d'activites : existe-t-il un double emploi ? .quelle problematique
soulevent-ils ? les en"eurs sont-elles evitables ?

• Tout autre symbole: sa necessite ? l'infOlmation qu'il appOlte

• Relation: qui indique-t-il ? Quel probleme peut-elle evoquer ?

• Processus dans son ensemble : Ie flux est-illogique ? Y a-t-il des aspects flous ?

• Y-a-t-il des voies paralleles? Tout Ie processus est-il justifie ?

6) ANALYSE D'UN ORGANIGRAMME

5) SYMBOLES DE BASE UTILISES DANS LE DIAG'RAMME DE PROCESSUS

• verifier la concordance du graphique (revoir Ie graphique apres quelques jours,
associer personnes impliquees dans les processus).

• construire I'organigramme, respecter I'ordre des etapes, preciser les points flous ;

_____ 1 Etape ou activite

y. Etape nebuleuse (non claire)

c ~ Points de depalt / d'aboutissement d'un processus

I
I
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Organigramme - Fabrication

Exemple : Plaquette de circuits imprimes

Rejetce

Vendcnr
Rcparce

Utiliser lclle
uelle

Rejelce

Rejetce

Rejetce

Rejelce

P aquettes non
SOUllllSeS

au test
auto mati ue

I

I

I

I

I
I

I
I

I

I
I

I

I

I
I
I

Acccplce

Le ...mltil ...et te<.:ll11iquesde l1ulI1agemel1t de la qualite 14
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Organigramme - Adm. et services

Exemple : Service d'urgence I Processus de radiologie

ABCERQ
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NON

I.e.,. olltils et techniqlles tie nlllllaKemel1t tie la qllalite

Obtenir un
formulaire

DClllandcr pins dc
renseignelllents an
Ser,ice c1'nrJence

Ecrirc Ü la Illain Ics
rcnscignclllcnts
dClllographiqncs

sur Ic aticnt

Achever de remplir
Ie formulaire

15



I) DEFINITION

3) COJl;IMENT L 'UTILISER ?

2) QUANJ) L'UTILISER ?

ABCERQ

16

Les man'ices conviennent pmticulierement bien lorsque des options sont complexes ou
lorsque des criteres multiples doivent en"e envisages pour detelminer les priorites ou
pour prendre une decision,

LA IVIATRICE DE DECISION

La man'ice de decision est un tableau qui compOlte un certain nombre de criteres
pennettant de prendre des decisions ou de choisir une ou plusieurs altematives panni
une gamme d'options,

La man'ice ci-dessous indique en rangees (horizontales) les options cl hierarchiser alors
que les criteres cl prendre en compte pour la decision sont presentes en colonnes
(verticales). Chaque option re90it ensuite une note sur la base des divers criteres.

Le ...olltil ...er techniqlles tie management tie la qllalite

Etape 1 : Etablissez une liste de toutes les options et de tous les choix a evaluer.
Assurez-vous que tous les membres de l'equipe comprennent ce que signifie chacune
des options.

Etape 2 : Selectionnez les criteres pour la prise de decision, Le groupe peut choisir
ces criteres par Ie brainstonning et en votant ensuite pour detenniner quelle est ou
queUes sont les options les plus importantes/peltinentes. VeiUez a ce que tous les

Criteres
.

Options Total
C 11°1 C 11°2 C n03

I C 11°4

Option I i
i

Option 2
I

Option 3 I

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
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I
I
I
I
I
I
I
I
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4) EXEMPLES D'ECHELLES DE NOTATION

Etape 3 : Dessinez la matI'ice et indiquez les options et les criteres

ABCERQ

• II s'agit de problemes tI.op impOItants au tI.op complexes a resoudre ;

17

II n'y a pas de maximum ou de minimum pour Ie nombre de criteres mais Ie
nombre optimal pour les matrices est de trois ou quatre. Plus de quatre criteres
rendent la matI'ice difficile a gerer. Un moyen de reduire Ie nombre de criteres consiste
a voir s'il y a des criteres qui sont obligatoirement applicables a to utes les options.
Utilisez de tels criteres en premier lieu pour eliminer les options. Ensuite, utilisez les
autI'es criteres pour faire une selection panni les options restantes.

participants aient la meme interpretation des cnteres choisis. Les criteres retenus
pour choisir les problemes it traiter sont notamment : l'impOltance, I'appui au
changement, la visibilite du probleme, les risques en cas d'inaction, la possibilite
d'effectuer des changements dans ce domaine.

Pour choisir des solutions, les criteres suivants sont souvent appliques: Ie COltt, les
reticences potentielles, la faisabilite, Ie soutien des responsables, I'efficience, la
peltinence, l'impact sur d'autres activites. Ce ne sont pas les seuls criteres possibles, et
Ie groupe devrait preparer une liste adaptee a sa situation palticuliere.

Par exemple, les criteres habituellement utilises pour eliminer les domaines
problematiques sont les suivants :

Etape 4 : Detem1iner I'echelle a utiliser pour attI'ibuer une note aux options par
rappolt a chaque critere. Les modes de notation peuvent etre simples au complexes.

• Le personnel ne s'interesse guere a ce probleme.

Une autI'e maniere de simplifier la matI'ice consiste a limiter Ie nombre d'options
envisagees. Si la liste des options est langue (plus de 6 elements), on poulTait d'abord
la raccourcir en eliminant celtaines de ces options.

• 11n'est pas possible d'effechler des changements dans ce domaine (il echappe au
contI'ole de I'equipe ou depasse ses competences).

Les mails et techniques de nUl/1a/:ement de /a qua/ite

• Simple: scores bases sur Ie fait que I'option repond ou non a un critere donne, par
exemple, est-ce qu'il existe deja du personnel fonne? Qui = I , Non =0

I
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NOTE:
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• Complexe: Differents scores maximum (facteurs de ponderation) sont attribues cl
chacun des criteres et chacune des options recroit un score pour chaque critere, de I
jusqu'au facteur de ponderation maximum de ce critere, par exemple :

N.H. : II est egalement possible de ponderer les criteres si Ie groupe estime que
certains sont plus importants que d'autres, mais cette solution ne doit etre
retenue que si I'effort supplementaire apporte vraiment une decision meilleure.

18

Pire option = 2

coüt Ie plus eleve = I

Ie mains realisable = IIe plus realisable = 5

meilleure option = 10

cout Ie plus faible = 5

I.es ou/ifs et techniques de l1ulIUlgemellt de ItlqulI!i/e

• Note totale

• Faisabilite

• Cout

Assurez-vous que les echelles de notation utili sees pour taus les criteres soient
homogenes, cl savoir que les notations pour chaque critere aillent de "meilleur" = Ie
chiffre Ie plus grand, cl "pire" = Ie chiffre Ie plus petit. Ainsi, on peut calculer Ie score
total d'une option en additionnant ses scores pour chaque critere. Par exemple, si les
options devraient etre notees sur la base des deux criteres de faisabilite et de coüt,
chacun sur une echelle de I (mains desirable) cl 5 (plus desirable). Les criteres
devraient etre notes ainsi :

• Courante: les options sont notees en fonction de la maniere dont chacune d'entre
elles n:~pond au critere, par exemple : quel soutien appoltent les responsables cl
cette option? Fenne =3, Moyen =2, Faible = I (au bien une echelle allant de I cl 5
au de I cl 10, entre Faible et FeIme).

C . , .Maximum points Option n01 Option n02. ratere .....

Faisabilite 50 25 35

Acceptabilite client 35 30 20
Faible cout 15 5 15

.

Notetotale' 100 60 70

I
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• Assurez-vous que tout Ie monde comprenne clairement les options envisagees.

[tape 7 : Evaluez les resultats en envisageant les questions suivantes :

ABCERQ

Attention!

19I.es olltils et techniqlles de management de III qualiti!

• Tout Ie monde devra comprendre et accepter les definitions operationnelles des
criteres.

[tape 6 : Totalisez la valeur de chaque option en additionnant la note pour chaque
critere.

[tape 5 : Prenant une option cl la fois, examinez chaque critere et detellninez la note,
appropriee, utilisant 1'une des methodes ci-dessus. Cette notation peut s'effectuer
individuellement, puis on fera Ie total. Autre possibilite, si la methode de notation est
simple, on peut utiliser la demarche de la discussion de groupe.

• Est-ce qu'une option paIticuliere repond clairement cl taus les criteres ?
• Peut-on eliminer celtaines options?

• Si une option repond cl celtains criteres maIS non taus, vaut-elle la peine d'eh"e
envisagee?

I
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I) LA COURBE DE PARETO

Comment o'acer Ie diagramme et la courbe de Pareto

2) QUAND L'UTILISER

ABCERQ
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Une courbe de Pareto met en evidence des faits qui sont necessaires pour etablir des
priorites. Elle organise et presente des renseignements pour montrer l'imp01tance
relative de divers problemes ou causes de problemes. 11 s'agit grosso modo d'une
variante du diagramme veltical en bätons qui ordonne des elements (du plus grnnd au
plus petit) par rappOlt cl un celtain effet interessant et mesurable : la frequence, Ie coüt,
Ie temps. La courbe se fonde sur Ie principe de Pareto selon lequel chaque fois qu'une
multitude de facteurs influe sur une situation, un petit nombre seulement de facteurs
sera responsable d'essentiel de l'impact. En pla<rant les elements par ordre de frequence
decroissant, il est facile de discemer les problemes qui sont les plus impoltants Oll les
causes qui semblent responsables de I'essentiel de la variation. Ainsi, une combe de
Pareto aide les equipes cl concentrer leurs eff01ts sur des points paIticuliers
susceptibles d'avoir un impact maximum.

LE DIAGRAMME DE PARETO

Une courbe de Pareto aide cl se concentrer sur un petit nombre de problemes ou de
causes de problemes vraiment impOltants. Elle est utile pour etablir des priorites en
mono"ant quels sont les problemes les plus serieux ou les causes cl cibler. La
comparaison de courbes de Pareto illuso'ant sur une situation dOlmee, cl divers
moments dans Ie temps, peut aussi pennettre de voir si une solution appliquee a reduit
la frequence relative ou Ie cout de ce probleme ou de cette cause.

• Elaborer une liste de problemes, d'elements ou de causes cl comparer ;

• Choisissez une periode pour la collecte des donnees.

Lt! ...ollti/ ...t!ttt!Chlliqllt!.," dt! IIUlI/lIf.:t!111t!lIt dt! /ll qllll/ite

• Elaborer une mesure standard pour comparer ces elements: se produit tous les
combien ? Frequence (par exemple, utilisation, complications, elTeurs) ; quelle est
la duree ? : temps. combien de ressources faut-il ? : cout.
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Exemple de FeuilIe de reI eves sur les defauts de fabrication atelier yaourt de
FROMAC du r." au 6 octobre 2001

• Faites une liste des elements qui sont compares, par ordre decroissant de la mesure
de comparaison: par exemple, du plus frequent au mains frequent. Le pourcentage
cumulatif pour un element est la somme du pourcentage de cet element, du total et
de celIe de taus les autres elements qui Ie precedent dans Ie classement par rang.

Detelminez pour chaque element combien de fois il se produit (au bien Ie COltt, au
encore Ie temps qu'il a faUu). Sommez ensuite ces montants pour obtenir Ie total
general pour taus les elements. Trouvez Ie pourcentage de chaque element dans Ie
total general en prenant la somme de I'element, en la divisant par Ie total general et en
la multi pliant par 100.

21

Exemple de preparation du trace du diagramme de PARETO

I,es ollti/.,. et techniqlles de nUlI1a}:emellt de /a qua/itti

Defauts .. Nombre Nombre Ponderation cumuh~

cumule (%) (%)
. . .

Pots mal remplis 35 35 48 48
Pots mal fennes 26 61 36 84
Pots tachetes 08 69 II 95
Autres 03 72 4 99
Presence de moisissure 01 73 I 100
Toüil 73 100

'--.'--

Defauts Nombre Pourcentage ('X,)

Pots mal feimes 26 36
Pots tachetes 08 II

Pots mal remplis 35 48
Pots non sterilises 00 00
Presence de moisissure 01 I

Autres 03 4
Total 73 100
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Exemple de Feuille de releves sur les defauts de fabrication atelier yaourt de
FROMAC du 1"" au 6 octobre 2001

• Faites une liste des elements qui sont compares, par ordre decroissant de la mesure
de comparaison: par exemple, du plus frequent au moins frequent. Le pourcentage
cumulatif pour un element est la SOlillne du pourcentage de cet element, du total et
de celle de tous les autres elements qui Ie precedent dans Ie classement par rang.

21Le.\"olltil ...et techni/flle.\" tie numagement tie la /fllalite

Exemple de preparation du trace du diagramme de PARETO

Nombre Nombre Ponderation cllmule

cumule (%) (%)

Pots mal remplis 35 35 48 48

Pots mal fennes 26 61 36 84

Pots tachetes 08 69 11 95

Presence de moisissure 01 73 96

Autres 03 72 4 100

Total 73 JOO

Detenninez pour chaque element combien de fois il se produit (ou bien Ie cout, ou
encore Ie temps qu'il a fallu). Sommez ensuite ces montants pour obtenir Ie total
general pour tous les elements. Trouvez Ie pourcentage de chaque element dans Ie
total general en prenant la somme de I'element, en la divisant par Ie total general et en
la multipliant par 100.

Defauts Nombre Pourcentage eX,)

Pots mal fennes 26 36

Pots tachetes 08 II

Pots mal remplis 35 48 - .

Pots non sterilises 00 00

Presence de moisissure 01 I

Autres 03 4

Total 73 100
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Attention!

• Tracez une courbe simple des pourcentages cumulatifs. Le premier point sur cette
courbe devrait passer par I'intersection des deux droites c'est-a.-dire du point O.

• Faites une liste des elements de I'axe horizontal du graphique, du plus eleve au plus
faible. Marquez sur I'axe vertical de gauche les chiff1'es (frequence, temps au cout),
puis indiquez sur l'axe veltical de droite les pourcentages cumulatifs (Ie total
cumulatif doit etre egal a. 100 pour cent). Dessinez les banes pour chaque element.

22I.e.\'OIltils et tedll1i/fues de mlmagemel1t de la /fualite

• N'utilisez que des dOlUlees objectives plutot que des opinions et des votes.

• Analysez Ie diagramme en identifiant les elements qui semblent etre a. I'origine de
I'essentiel de la difficulte. Faites-Ie en recherchant une cassure nette sur la courbe,
la. au celle-ci commence a. s'aplatir rapidement. S'il n'y a pas de cassure, identitiez
les elements qui comptent pour 50 pour cent au plus de I'effet. Si aucune
configuration ne se degage (Ies balTes sont essentiellement toutes de la meme
hauteur), pensez a. celtains facteurs qui pounaient avoir une incidence sur Ie
resultat, comme Ie jour de la semaine, I'equipe, Ie groupe d'age des patients, Ie
village des patients. Sous-divisez ensuite les donnees et preparez des courbes de
Pareto distinctes pour chaque sous-graupe, et voyez si une configuration plus
precise se degage.
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Diaqramme de Pareto des defauts de fabrication de yaourt du 1er au 6 octobre 2001

Date: 10 octobre 2001
Auteur: R.A.Q.
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Le diagramme est un outil utilise pour retlechir et representer les rappOlts qui existent
entre un effet donne (par exemple les variations d'une caracteristique de qualite) et ses
causes potentielles. Les nombreuses causes potentielles sont organisees en categorie
majeure et en sous-categorie de favon que Ie diagramme ainsi fOlllle ressemble a line
structure en an~tes de poisson. De la Ie nom de diagramme en an~tes de poisson
egalement donne a cet outil.
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DIAGRAMME D'ISHIKA\NA

(Diagramme Causes - effets)

1) APPLICATION

Un diagramme d'lshikawa ou diagramme cause-etIet est utilise pour :

• Analyser les relations de cause a effet,

• Communiquer les relations de cause a effet,

• Faciliter la resolution des problemes, en recherchant les symptomes profondes.

2) DESCRIPTION

3) PROCEDURE D'ELABORATION DU DIAGRAMlVlE

• Definir l'effet de maniere claire et concise.

• Definir les principales categories de causes possibles.

Les facteurs a prendre en consideration comprennent les elements ci-apres :

Systeme de donnees et d'infOimation,

Environnement

Equipement

Materiaux

Mesures

Methodes

Personnes

I.es outits et techniques de mlllUl}:ement de la qualite 24



NOTES
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• Le diagramme est souvent elabore par groupes. mais il peut etre elabore grace it la
possession individuelle de connaissances et d'experiences de processus appropries.

En general, ces differents facteurs sont resumes en causes principales qui sont : Main-

d'ceuvre, Machine, Matiere, Methode et Environnement.

25Le ...olltils et techniques de 111(IIIagement de la qualite

• Une fois elabore, Ie diagramme peut devenir un "outil vivant", de nouveaux
raffinements etant introduits au fur et it mesure de l'acquisition de connaissances et
d'experiences nouvelles.

• Dans celtains cas, reprendre sous fonne de liste les principales etapes d'un
processus en tant que categories majeures peut se reveler avantageux, par exemple
lorsque Ie flux d'un processus est l'effet qui doit etre ameliore. Un schema de flux
est souvent utile pour definir ces differentes etapes.

• Une methode altemative pour construire un diagramme cause-effet consiste a
rechereher systematiquement toutes les causes possibles et it les orgal1lser en
categories et sous-categories en recourant it un diagramme d'affinite.

• Developper Ie diagramme en examinant en detail et en ecrivant en entier les causes
de niveau suivant, et en pOltant cette procedure a des niveaux d'ordre superieur. Un
diagramme bien developpe n'aura pas de branches de moins de deux niveaux, et
aura trois niveaux ou plus (voir ....

• Selectionner et identifier un petit nombre (3 it 5) de causes de niveau superieur qui
sont susceptibles d'avoir la plus grande influence sur l'effet et qui exigent d'autres
mesures teIles que Ie recueil de donnees ou un effOlt de maltrise.

• Commencer a construire Ie diagramme en detinissant l'effet dans une case a droite
et en positionnant les categories majeures de fayon que celles-ci "alimentent" la
case effet (voir exemple ci-dessous).
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Exemple de diagramme initial de cause it efl"et

26

Effet

ABCERQ

Cause

Cause

causeCause

Cause
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II existe p]usieurs types d'outi]s statistiques et de presentation des donnees:

• Les graphiques qui representent des associations: graphiques de dispersion

• Les graphiques qui representent des distributions: histogrammes;

Le tableau ci-dessous donne quelques recommandations pour choisir I'outil approprie.

29
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LEB GRAPHEB

• Les graphiques qui representent des frequences : diagramme en batons, diagramme
it secteurs, courbe de Pareto;

• Les graphiques qui representent des tendances graphiques de frequence-temps,
graphiques de contrö]e ;

Differents types de donnees necessitent differentes sOltes d'outi]s statistiques. II y a
deux types de donnees :

• Les donnees categorielles : il s'agit de donnees qu'on peut compter ou de dOl1JleeS
qui peuvent etre c]assees par categories, par exemp]e, Ie nombre de personnes
disposees it payer, ]e Hombre de reclamations, ]e pourcentage de gens qui veu]ent
du bleu/Je pourcentage qui veut du rouge/ ]e pourcentage qui veut du jaune.

• Les donnees variables : i] s'agit de donnees de mesure, basees sur une echelle
continue. Par exemp]e, ]a duree, Ie temps, ]e COllt.

I,es (JI/fils et techniques de mlll1agement de Iii ql/alite

Pour montrer Utiliser Donnees necessaires
..

La frequence de la • Diagramme en batons C]assement par categories (les
manifestation: donnees peuvent etre des donnees

• Diagramme it secteurs categorielles (sexe, langue parlee,
Pourcentages simples ou etc.) ou des donnees variables
comparaisons d'ordre de Courbe de Pareto

divisees en categories (groupes•lTrandeur d'age, groupe de revenus. etc.)~

I
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LES DIAGRAMNIE EN BATONS ET A SECTEURS OU CIRCULAIRES

1. CONIMENT UTILI.\'ER UN DIAGRAMME EN BATONS?

(JUAN/) L'UTILISER- .

Les equipes ant Ie choix entre trois types de diagrammes en batons, selon Ie type de
donnees dont elles disposent et selon les aspects qu'elles veulent faire ressOltir :

30
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Quarante mesures ou plus (pas
necessairement par ordre
chronologique), des donnees
variables

Des mesures pnses par ordre
chronologique, des donnees
categorielles ou des donnees
variables peuvent etre utilisees

Quarante mesures ou plus par
paires (mesures .de deux elements
qUI vous interessent), donnees
variables.

I.es outils et technilfues de nUIlUI/:emellt de /a lflla/itc

Diagramme en batons et Ie diagramme circulaire comparent au moyen de figures des
dimensions, des montants, des quantites au des propOltions pour divers types
d'elements ou de groupes d'elements.

Le diagrmmne en batons et Ie diagramme circulaire facilitent la comprehension des
donnees car ils font la synthese des donnees sous fonne de schemas qui font ressOltir
clairement les resultats. Cette methode est pmticulierement utile pour presenter les
resultats aux membres de I'equipe, aux administrateurs et aux autres pmties
concemees. Les diagrammes en batons et les diagrammes it circulaire illustrent des
resultats qui comparent differents groupes. lis peuvent etre utilises avec des donnees
variables lorsque les donnees ant ete graupees. Les diagrammes en batons sont tres
utiles pour faire des comparaisons entre categories, tandis que les diagrammes
circulaire sel"Vent it representer des propOltions relatives de divers elements qui
fonnent un ensemble (decoupage du cercle en secteurs). Ces graphiques peuvent etre
employes pour definir au choisir des problemes it traiter, pour analyseI' des problemes,
pour verifier des causes au pour evaluer des solutions.

• Graphique de contrale

• Graphique Iineaire

La distribution . Histogramme
Variation non liee
temps

Des liens : Recherche Graphique de dispersion
d'une cOlTelation entre
deux chases

Des tendances dans Ie. Graphique simple
temps

I
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• les diagrammes en bätons simples repmtissent les donnees par categories simples;

Comparaison graphique des defauts de fabrication de
yaourt du 1er au 6 octobre 2001
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Pots mal
fermes

Pots tachetes Pots mal
remplis

Presence de
moisissure

Autres

I
I
I
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I. COMMENT UTILISER UN DIAGRAMME CIRCULAIRE

Etapes de la construction du diagramme:

ABCERQ

3. Donnez un titI'e au graphique. Indiquez I'echantillon et la periode de temps
couvette par les donnees.

32

2. Detenninez Ie nombre de bätons a utiliser. II sera egal au nombre de
categories identifiees sur votre feuille de releves.

3. Donnez aux bätons la meme lat"geur pour chaque element et indiquez [es
categories et les groupes. Attribuez un titre au graphique. Indiquez
I'echantillon et la periode de temps couvette par les donnees.

I. Tracez un axe vettical pour representer les valeurs de la variable de
comparaison (nombre, coüt, temps). Etablissez I'amplitude des donnees en
soustrayant la valeur la plus petite de la valeur la plus grande. Etablissez
I'echelle de l'axe vettical pour qu'elle soit egale a environ une fois et demi
I'amplitude et indiquez sur l'axe I'echelle et I'unite de mesure.

I. Prenant les donnees a representer, calculez la contribution en pourcentage de
chaque categorie en divisant la valeur de chaque categorie par Ie total et ell
multipliant par cent.

2. Tracez un cercle. Utilisant ces pourcentages, detenninez quelle pOltion du
cercle sera representee par chaque categorie. Cette operation peut se faire soit cl
I'reil, soit en calculant Ie nombre de degres et en se servant d'un compas. A
l'reil, divisez Ie cercle en quatI"e quatts representant chacun 25 pour cent.
Definir les secteurs en estimant l'impOltance relative de chaque categorie par
rappOlt aux autI"es. Le calcul du nombre de degres peut se faire en multi pliant Ie
pourcentage par 3,6 (un cercle fait 360 degres) et en utilisant ensuite un compas
pour tI"acer les secteurs.

I.es (llItils et tee/mi/flles tie management tie la /fllalitl!
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Diagramme circulaire : Repartition des defauts de fabrication de
yaourt du 1er au 6 octobre 2001
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o Les echelles doivent avoir des graduations regulieres,

o Les graphiques doivent etre faciles cl lire.

3. GRAPH/QUE L/NEA/RE OU GRAPH/QUE DE FREQUENCE-TEMPS

ABCERQ
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Le graphique lineaire illustre la variation d'un celtain processus dans Ie temps, et il
aide cl detecter les causes palticulieres (extemes) de cette variation. 11 facilite la
perception et la comprehension des tendances et autres variations non aleatoires.

Attention!

o Les graphiques cl comparer doivent egalement utiliser la meme echelle et les
memes symboles

• Ne tirez pas de conclusions majeures cl pattir des ..donnees si celles-ci ne Ie
justifient pas. Par ex empie, il est possible que, pour etablir I'existence d'une
tendance, il faille davantage de tests statistiques, et il est vraisemblable qu'un seul
graphique ne suffirait pas. Les differences entre les groupes peuvent aussi
necessiter d'autres tests statistiques pour detenniner si elles sont significatives.

• Un graphique ne doit ni mentir, ni induire en elTeur ! Pour eviter cet ecueil, suivre
les recommandations suivantes :

• N'utilisez pas trop de notations sur les graphiques. Veillez cl ce qu'elles soient aussi
simples que possible et qu'elles ne comprennent que les renseignements
necessaires cl I'interpretation du graphique.

• Lorsque vous Ie poulTez, utilisez des diagrammes en bätons ou des diagrammes cl
secteurs pour appuyer l'interpretation des donnees. Ne paltez pas du principe que
les resultats ou les points sont si clairs et si evidents qu'un graphique serait inutile
pour presenter clairement une situation.
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Si l'analyse des dOlUleeS se concentre sur des statistiques qui presentent seulement une
situation generale (comme la moyenne, l'amplitude et la variation), les tendances dans
Ie temps risquent souvent de passer inaperyues_ Ainsi, les changements peuvent eh-e
occultes et les problemes peuvent rester sans solution_ Le graphique lineaire monh-e
sous fonne schematique des deplace!nents, des tendances, des cycles ou auh-es
variations non-aleatoires dans Ie temps_ 11peut pelmeth"e d'identitier des problemes
(en montI-ant une tendance qui s'ecm1e des resultats desires), et de suivre les progres
accomplis durant la mise en ceuvre des solutions_

ABCERQ
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Graphique lineaire : Evolution des detauts de fabrication
(Pots mal remplis) du 1er au 6 octobre 2001
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o Les echelles doivent avoir des graduations reguW:res ;

ABCERQ

Attention!

• Un graphique ne doit ni mentir, ni induire en elTeur ! Pour eviter cela, suivre les
recommandations suivantes :

36

o Les graphiques doivent eo'e faciles it lire.

o Les graphiques it comparer doivent egalement utiliser la meme echelle et les
memes symboles.

• Chaque fois que vous Ie pOUITez, utilisez des diagrammes de frequence-temps pour
mono'er une variation dans Ie processus. Ne pensez pas que les resultats ou les
points sont si c1airs et si evidents qu'on puisse se passer d'un graphique de
frequence-temps.

Les outils et techniques de mlllUlgement de la qualite

• Ne tirez pas de conclusions inajeurs it pattir des donnees si celles-ci ne Ie justifient
pas. Celtaines tendances et interpretations peuvent exiger d'autres tests statistiques
pour detenniner si eIles sont significatives.

• Prenez soin de ne pas utiliser trop de notations sur les graphiques de frequence-
temps. Elles doivent etre aussi simples que possible et n'inclure que les
renseignements necessaires it l'interpretation du graphique.
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Le diagramme de Gantt constitue un SUPPOlt graphique pour l'execution d'une serie
d'activites.

II indique Ie commencement, la duree d'execution, les chevauchement et la fin des
differentes activites.

Le diagramme de Gantt est SUltout utile durant les etapes de planification pour
marquer Ie moment au chaque activite devrait commencer et pour indiquer les liens
dans Ie temps entre les diverses activites. II est egalement utile pour maintenir Ie
processus sur la bonne voie et pour reprogrammer des activites qui ant pris du retard.

37

Responsables

o
Mois

2) QUAND L 'UTILISER

Activite 5

Activite 4

Activite 3

Activite 2

Activite 1

J

ABCERQ

Activites

J) DEFINITION

LE DIAGRAMME DE GANTT,

CHRONOGRAMME

Cest un graphique qui aide it organiseI' les activites it mener dans Ie temps.

Les olltils et tec:hnilflle.<;tie management tie la Ifllalit,}
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• Detetminez Ie moment OU chaque activite doit commencer et notez les ordres par
ordre chronologique ;

-.t Dessinez Ie cadre du graphique de Gantt en pottant les mOlS d'execution en
horizontal et les activites sur la vetticale.

I
I
I
I
I..."

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I

ABCERQ

3) COMMENT L'UTILISER ?

• Faites une liste de toutes activites a effectuer. Exemple une solution a appliquer

• Designer les responsables pour chaque activite.

Les (Jlltils et techniques de management de la qualiti! 38



Mais, il est SUItOut et generalement utilise dans Ie cadre des travaux en equipe pour
planifier'1'execution d'une solution au d'une activite retenue.

Done a chaque fois qu'une solution doit etre mise en reuvre, on poulTait utiliser Ie
QQOQCP afin de pouvoir suivre sa realisation et son evolution dans Ie temps et
pouvoir ainsi situer les responsabilites. 11seIt egalement a preparer les procedures de
standardisation.
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LE QQOQCP

1) DEFINITION

Le QQOQCP : Qui fait Quai, au, Quand, Comment et POUl"quoi"

2) QUAND L'UTILISER

Le QQOQCP est un outil qui peut servir a :

• identifier un au des problemes.

• Identifier des causes a un probleme.

Les ollt;ls et tec:lll1;lflleS de nllllUl!:ement de lalfualite 39



2. Quel (Quoi) type d'action mettre en place : pIece, operation, procedure,
h. ?mac me, etc. .

3. Ou a lieu l'action it quel endroit, quelle distance, sur quelle machine, it
quel niveau?

I. Qui est responsable, acteur, competent, conceme, pm1enaire de I'action it
mettre en place ?

MESURES - REMEOES

SOLUTIONS
QUOllQUI OU QUANO COMlVlENT POURQUOIQUEL

I

2

'"l
.)

4

N
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4. Quand demalTer, quel moment, quel delai, quelle duree, periodicite ?

5. Comment I'action est mise en place, quelle maniere, procedure, moyen?

6. Pourquoi une teIle action?

Les (Jurils et techniques de management de la qualit,}

• Lister les solutions ou les activites it mener

• Tracer un tableau comme suit:

• Remplir Ie tableau en repondant aux questions:

3) COJl;IMENT L 'UTILISER ?
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1) DEFINITION

3) COMMENT L 'UTILISER ?

2) QUAND L'UTILISER ?

ABCERQ

41

L'analyse des champs de forces, un outil con~u par KUlt Lewin, identifie les forces qui
peuvent contribuer au nuire a un resultat au a la solution d'un probleme. Elle illustre
une situation qui represente un point d'equilibre entre deux ensembles de forces: un
qui essaie de changer Ie statu quo et l'autre qui eherehe a Ie maintenir. Cette methode
peut concentrer l'attention sur les moyens d'attenuer les forces entravant un processus.

LIANALYSE DES CHAMPS DE

FORCES (ou TABLE DE MERITE ET DE OEMERITE)

L'analyse des champs de forces oblige les membres d'une equipe a retlechir ensemble
au sujet des facteurs qui militent pour au contre Ie statu quo, en aidant ceux-ci cl
envisager chaque cas comme deux ensembles d'elements qui s'equilibrent. Elle peut
etre utilisee pour etudier des problemes existants au pour anticiper et planifier plus
efficacement un changement. Lorsqu'elle est utilisee pour examiner un probleme,
l'analyse des champs de forces est patticulierement utile pour definir des questions
plus subjectives, teIles que Ie moral, Ie management, I'efficacite et l'ambiance de
travail. L'analyse des champs de forces peut aussi aider les membres de I'equipe a
garder les pieds sur tene, lorsqu'ils commencent a preparer un changement
(application d'une solution) en les obligeant a envisager systematiquement Ie genre de
resistance auquel ils pounaient se heUlter.

La realisation d'une analyse des champs de forces peut contribuer a un consensus en
facilitant la discussion des objections qui pouITaient etre soulevees et en ref1echissant
a la maniere de repondre a ces inquietudes.

• Enoncez Ie probleme au l'etat souhaite et assurez-vous que tous les membres de
l'equipe Ie comprennent. Les analyses des champs de forces peuvent etre con~ues
en tennes de facteurs qui contribuent (avantages) ou qui nuisent (inconvenients) a
un etat souhaite;

'-es mlfi/s et tec.:llIIilfues de mwwgeme"t de lalfua/it,}
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Probleme ou solution nO I

• Concevez un plan d'action pour s'attaquer aux forces les plus negatives.

ABCERQ

Attention!

42Les ollfils et tee/miqlles de l1ulI1agemel1t de la qllalite

• Passez en revue et precisez chaque force ou facteur. Que trouve-t-on deITiere ces
facteurs ? Qu'est-ce qui marche pour equilibrer la situation?

• Detenninez quel1e est I'ampleur des forces negatives (puissantes, moyennes,
faibles) sur I'etat souhaite (ou la situation it probleme). Celles qui ont Ie plus grand
impact devraient etre testees comme etant des causes vraisemblables lorsque
I'analyse des champs de forces est utilisee pour I'analyse de problemes. S'ils sont
employes pour elaborer des solutions, les facteurs ayant I'impact Ie plus fmt
peuvent devenir Ie point focal des plans vivant it attenuer les reticences face au
changement.

II a ete demontre que la tactique la plus efficace consiste it reduire ou it eliminer une
force negative, plutot que de chercher it'renforcer une force positive.

• Organisez un brainstonning sur les facteurs qui vont dans Ie sens d'un etat souhaite
et sur ceux qui freinent Ie mouvement vers cet etat (ou sur les facteurs qui
perpetuent I'etat qui pose probleme et sur ceux qui poulTaient pennettre de Ie
sUI111onter).

Forces /Avantages/M eri tes Faiblesses / Inconvenients / Demerites
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