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Expert FAVI : Jacques BELLEGUEULLE

Laqualité peut se définir comme la satisfaction des besoins explicites et implicites de trois parties prenantes:

* ledlient, d abord et avant tout
* |es acteurs de | entreprise que sont les salariés, les actionnaires, les fournisseurs
* l[acité et lacollectivité.

Dans tous les cas, il faut partir de ces besoins pour définir les spécifications couvrant ces besoins puis fabriquer selon
ces spécifications.

Cette démarche peut se résumer par lestrois cercles concentriques qui fixent la chronologie d' actions:

Spédifications

diert Fabrication

Malheureusement, on a trop souvent tendance a se faire plaisir : a partir de spécifications qu’ on essaie de rédiser €,
ensuite, seulement, on essaie de vendre le produit, parfois ma rédisé, car de spécifications trop complexes et les ventes
sont un échec, car le produit ne correspond pas a un besoin exprimé du marché.



Trop souvent encore, on pense que : "L'ingénieur sait pour le client”.

La matrice destrois cercles résume tous les cas poss bles résultant d’ une démarche Quaité :

procédures,

& Le gapillage : la fabrication met sa fierté et son honneur a rédiser des choses que personne ne lui a
demandées et qui sont invendables,

padfie.

La démarche « Ecoute Client » est un bon rSn%I)E/%F&ATI rQr?es trois cercles.

Doubleilluson

Surqudité

Insatisfaction

BESOINS CLIENT REALISATIONS

Cette matrice Sgpplique autant aux problémes matérids quimmeateries.

La regle du jeu consste a réunir une mini-usine, a rgppeler a chacun de ses membres la sgnification de chacune des
zones puis a prendre la SURQUALITE par exemple, et a faire un tour de table en demandant a chacun sil n'y a pas



quelque chose, ou des choses quon lui demande de faire, mais dont il sait parfaitement que ¢a ne sert arien, ou dont il
est certain que le dient find se "fout" éperdumen.

On est rarement décu par la démarche, notamment en ce qui concerne les "papiers’, objet d'une génération spontanée
étonnante!
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