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Résume. - Le pdle AIP-PRIMECA Lorraine est un centre de ressources dont le
role est de dynamiser laformation dans les domaines de la Conception Intégrée en
Mécanique et de la Productique. Il est I'un des neuf p0les du réseau national AlP-
PRIMECA. En Lorraine le pdle AIP-PRIMECA est un service commun a trois
établissements universitaires Cest un lieu de transfert de la recherche vers la
formation et I"entreprise, utilisant du matériel de dimension industrielle.

Dans cette communication, nous abordons la démarche qualité du pdle et son
impact sur le management du service. L'obtention de la certification 1SO 9001
version 2000, tout en éant un objectif important, est alors surtout un catalyseur.
Aprés la définition du contexte et des ambitions du projet, le déroulement de la
démarche mise en place est dével oppé.

En particulier, la phase conception du systéme qualité est abordée en précisant le
role de I*accompagnement réalise par un organisme externe. La partie suivante
aborde I'ensemble du projet centré sur une modélisation des processus dans le
cadre d'une approche participative avec le personnel. Le volet management est mis
en évidence. L'ensemble de la démarche Sappuie sur un outil informatique de
modélisation orienté processus son exploitation est développée et agrémentée
d'exemples Ensuite, les choix stratégiques réalisés pour I'implantation du systéme
qualité sont abordés. L*architecture informatique basée sur un SGDT est présentée
ains que le portail Internet associé. Une derniére partie dresse le bilan du projet
qualité mené dans un contexte universitaire avec les clients aux centres des
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préoccupations. Ce bilan met en évidence la démarche « projet » déployée et dresse
un retour d'expérience significatif.

Mots-clés: Management qualité Certification, Moddisation, SGDT.

1. Introduction

Le pdle AIP-PRIMECA Lorraineest un centre de ressources dont le rOle est de dynamiser
la formation dans les domaines de la Productique et de la Conception Intégrée en Mécanique.
Il est I'un des neuf pdles du réseau national AIP-PRIMECA (AIP-PRIMECA, 2002). En Lorraine
(AIP-PRIMECA Lorraine, 2002), le pdle est un service commun a trois établissements:

e L'Université Henri Poincaré, Nancy 1 (tutelle administrative) ;
e L’Institut National PolytechniquedeLorraine;
e L'Ecole Nationale Supérieure desArtset Métiers, centre de Metz.

L"association des compétences pédagogiques et scientifiques crée un espace de formation
autour des thémes de Il'ingénierie intégrée, favorisant la mise en place aussi bien
d'enseignements approfondis par discipline, que d'enseignements par projets inter-
disciplinaires pour former les futurs cadres du monde industriel. C'est un lieu de transfert de
la recherche vers la formation et I'entreprise. Les platesformes utilisant du matériel de
dimension industrielle permettent deformer des spécialistes:

e Ayant une approche globale du systéme de conception intégrée et de production ;

e Maitrisant les méthodes et techniques de moddisation, d'analyse, de production,
d'informatisation, d"automatisation ;

e Capablesdesintégrer dansdesactivitéspluridisciplinaires;
e Conscients dela nécessaire cohérence des diff éentesfonctions de'entreprise.

Le pdle AIP-PRIMECA Lorraine est, depuis juin 2003 engagé dans une démarche
qualité. Les principaux objectifs poursuivis peuvent étre déclinés delafagon suivante:

o Satisfaire nosclients: formations, enseignants éudiants, industriels, personnels;
e Mettre a disposition des platesformesde qualité;
e Améliorer en continu le service rendu.

En avril 2005, le pdle AIP-PRIMECA Lorraine a é¢ certifié 1SO 9001 version 2000 (ISO
9000, 2000) par I"AFAQ (AFAQ, 2005) avec lintitulé : « Conception, rédisation et mise a
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disposition de platesformes technologiques en productique et conception intégrée en
mécanique pour I'enseignement et le transfert vers|'entreprise ».

Aprés la définition du contexte et des ambitions du projet, cette communication
développe son déroulement. En particulier, elle retrace les activités menées durant I'année
2004 pour mettre en place le systéme qualité et expose les choix stratégiques réalisés pour
I'implantation du systeme qualité et plus particuliérement de son « workflow ». Enfin, dans
une derniere partie, elle dressele bilan du projet quaité mené dans un contexte universitaire,
ou les clients sont aux centres des préoccupations.

2. Leprojet qualité
La démarche qualité du pdle a été traitée comme un véritable projet d*établissement, avec
une volonté affirmée d'impliquer I'ensemble du personnel. Afin d*obtenir un regard extérieur et

I"expérience de la démarche, I'ensemble du projet a été accompagné par un organisme externe:
I'AFPA (AFPA, 2003).

La premiére phase, en ma 2003 a consisté en la rédisation d'un audit externe de
diagnostic qui a permis de mesurer la pertinence de |'action, de mesurer I'écart entre I"activité
réalisée et le réérentiel 1SO 9001, d"évaluer le temps de mise en place de la démarche et de
définir une politique de mobilisation del*ensemble des acteurs.

La démarche s'est poursuivie en juin 2003 par une sensibilisation / formation du
personnel pour définir les objectifs et les résultats escomptés au regard des résultats de I'audit.
A savoir, définir les orientations du pdle & intégrer dans sa politique qualité et former a la
qualitéle représentant deladirection ainsi quele personnel.

Apres une validation par le conseil du pole en octobre 2003. La phase formation /
accompagnement a éé enclenchée sur 12 demi-journées espacées d*environ un mois. Un audit &
blanc d*évaluation préliminaire du systéme qualité a &é réalis2 fin octobre 2004. Enfin, I"audit
de certification a été menéen avril 2005.

3. Lesystémequalité

Un travail d'analyse en profondeur de nos modes de fonctionnement et des

responsabilités de chacun nous a amené progressivement a définir trois processus eux-mémes
décomposEs en Sous-processus:

e Rédlisation du produit : Relatif aux clients  Production - Conception et
développement - Achats;
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e Processus de direction : Responsabilité de la direction - Ressources humaines -
Gestion del’activité;

e Systéme de Management delaQualité.

Chacun des sous-processus est décrit @ son tour & un autre niveau de détail. Les

interactions entre les processus et les clients sont mises en évidences aux travers de diff érents
flux.

Pour supporter notre démarche, nous avons cherché a définir une architecture
informatique adaptée (Salzemann, 2005). Deux priorités ont orienté nos choix :

e Lavolontédene pasalourdir les modes defonctionnement initiaux ;

e Unaccesuniquealinformation et aux données du systéme qualité en visant le « zéro
papier » ou le tout « éectronique ».

3.1 Architecture informatique support
Fort d'une grande expérience et de compétences éprouvées dans les systemes
informatiques de gestion de données techniques et des interfaces avec des serveurs Web une
architecture a éé développée. Elle met en cauvre le SGDT Advitium (Advitium, 2004) et un
portail Web (cf. figure 1). Cette architecture permet une séparation claire de I'interface et de la
gestion des documents « qualité ».
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Figurel: Architectureinformatique.

L utilisation d'un SGDT offre, par ailleurs, des services trés utiles pour répondre aux
exigences delanorme, et plus particuliérement :

e Facilité de gestion de documents (modé es) et d'enregistrements;

e Accesuniquement aladerniére version validée (approuvée) de chague document ;
e Historique des modifications (tragabilité) ;

e Gestion des confidentialités;

e Utilisation de « Workflows » ou gestion € ectronique des processus métiers.

Ces mécanismes procurent une grandefiabilité dela gestion documentaire et une rigueur
implicite dans le déroulement des activités Les personnes concernées sont ainsi
systématiquement informées du déroulement de I"activité, et ce aussi bien en tant que client,
gu’en tant que fournisseur.
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Par ailleurs nous nous sommes appuyés sur un outil informatique de modélisation
orienté processus (MEGA, 2003). Outre |'aspect graphique des représentations, qui est un
vecteur supplémentaire de communication, |"utilisation d'un tel outil procure un référentiel
(un méta-modéle) et des mécanismes d"affinage qui facilitent cette specification.

Enfin, un portail Web (Web Qualité, 2004) (cf. figure 2) donne accés a un maximum de
documents, les confidentialités ayant été réduites pour apporter un maximum de transparence.
La relation client y occupe, bien slir, une place prépondérante au travers de la description de
I"activité et du fonctionnement mais aussi en offrant uneinterface conviviale pour les échanges
nécessaires (demandes réclamations enquétes ...).
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Précédente ™ > 2 Rechercher Favoris E3 - g .
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Figure2: Le portail « Qualité» du plle.

La gestion des projets de conception et développement fait appel a des outils
complémentaires de gestion d’espaces collaboratifs, ou les clients sont la encore des partenaires
privilégiés Les diagrammes de processus ou de procédures sont tous accessibles, permettant
par uneinteractivité permanente de parcourir trésfacilement I'ensemble du référentiel.
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3.2 Lemanagement de la qualité

Le processus SMQ, a pour role la mise en oeuvre et |'amélioration du Systéme de
Management de la Qualité la gestion de la documentation et des enregistrements. Le
diagramme de la figure 3 met aussi en évidence les procédures & utiliser, en particulier les six
procédures obligatoires delanorme.

Ce processus définit ainsi la gestion des documents par les procédures maitrise des
documents et des enregistrements Elle apporte des preuves grace a une tracabilité
documentaire. Tous les modéles de document, réalisés dans un format adapté (traitement de
texte, tableur, image, ...), sont définis dans le SGDT sous forme dobjets disposant d"attributs
comme la date de création, la date d'approbation ou leur état.
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Figure 3: Moddisation du processus SMQ.

Un document devant étre approuvé sera aprés éaboration a partir de son modéle,
rattaché & un nouvel objet du SGDT pour étre ensuite associ€ a un processus d*approbation (€t.
figure 4). Le processus va alors émettre un mail ala personne devant I"approuver (le directeur
dans|'exemple), letravail d*approbation réalisé, le document passera dans un éat « validé » et
sera alorsdisponible ou sera refusé et I"émetteur prévenu par mail.

© Revue Francaise de Gestion Industrielle - Vol. 25, N° 3



94 Jean -YvesBRON et Benoit SALZEMANN

Pour surveiller le bon fonctionnement des processus, un certain nombre de moyens sont
mis en cauvre : audits, autoévaluations, indicateurs. Des audits internes sont planifiés selon le
planning qualité pour déterminer si le Systéme de Management dela Qualité est conforme aux
disposition planifiées, aux exigences de la norme 1SO9001 version 2000 et aux exigences du
systéme de management de la qualité que nous avons établies. La Procédure d'audit interneen
définit le déroulement. De part la taille de notre structure, nos auditsinternes sont réalises par
des personnes extérieures dont les compétences nécessaires sont définies dans un document.
L'auditeur doit fournir un certificat correspondant. Chague audit donne lieu a un compte
rendu, et si nécessaire, des fiches d'actions sont définies Des autoévaluations sont prévues
dans le planning qualité. Elles sont de la responsabilité des propri€taires de processus. Elles
permettent d'évaluer les performances du pdle et démontrent I'aptitude des processus a
atteindre les résultats planifiés. De la méme fagon, les autoévaluations donnent lieu a un
compte rendu, et si nécessaire, a desfichesd'action.

LGJ
s a a.i

1. Ir.

Af.

. ITMET NP ]

Figure 4 : Le processus Advitium d*approbation.
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La procédure maitrise du produit non conforme décrit la prise en compte des
réclamations/suggestions et la définition des fiches actions qui en résultent. La mise en oeuvre
des actions est définie par les procédures d'action corrective et préventive, un processus
Advitium en assure la gestion (cf. figure 5). Ce processus débute par une phase de saisie des
informations majeures : description, analyse des causes méhodes/moyens, date fin prévue,
responsable, ... Le processus est alors affecté au responsable désigné, il réalise alors I"action
pour ensuite autoriser le processus a passer a I'é&ape suivante. L'action doit étre vérifiée et
validée par le directeur, pour étre finalement présentée en revue de direction. Le responsable
qualité dispose de rapports pour suivre |"état d*avancement des diff érentes actions.

La fiche d'action retrace les diff érentes éapes de ces procédures. L appropriation de ce
fonctionnement par « fiche action » permet trés rapidement de mettre en place un management
global efficace et non paslimitéalaqualité.

Pour compléter ces outils de management, a chague processus sont définis des objectifs,
ainsi que les indicateurs associés. De méme les objectifs declinés a partir de la politique qualité
sont eux aussi suivis.

Fiche Action

Figure5: Le processus Advitium de gestion d*une fiche action.

3.3 Responsabilité de la Direction

L'implication de la direction est un point essentiel de la démarche qualité. En effet, il lui
incombe d'en donner les orientations les moyens et surtout la dynamique. Le processus de
direction rapporte cette activité (cf. figure 6).
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Figure 6 : Modéisation du processus de direction.
En particulier il Sagit de specifier :

Le champ de certification, qui décrit le périmétre de la démarche et les produits ou
services concernés;

L'engagement de la direction, qui fournit la preuve de son implication dans le
développement, la mise en oeuvre du systéme de management de la qualité et
I'amélioration continue de son efficacité;

L affectation de la fonction de responsable qualité qui confére I'autorité nécessaire
pour gérer, surveiller, évaluer et coordonner le Systeme de Management de la
Qualité;

La distribution des fonctions de pilote de processus, qui donne en charge la mise en
oeuvre des processus

Chaque annéela Politique qualité est définie afin d'améiorer le service rendu par le pdlea
ses clients. Elle prend en compte, aux travers des diff érents contrats quadriennaux, d'une part la

politique du réseau national AIP-PRIMLCA et d'autre part les politiques des établissements
membres. Cette politique est ensuite déclinée en objectifs qualité relativement a chaque client.
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Ces objectifs sont suivis par des indicateurs. Par ailleurs le planning qualité fournit la
planification des actions qualitéssur une année, et par 1a méme uneligne directrice.

L*animation du projet est fondamentale, I'organisation chague trimestre des revues de
direction a permis de restituer a l'ensemble du personnel I'avancement du projet et de recueillir
leurs avis. La satisfaction des clients étant I"objectif majeur dela démarche, un travail important
est I"appropriation par tous du concept méme de client. Dans e cadre des premiéres revues de
direction, un effort a &€ mené pour identifier les clients (externes et internes), et ensuite définir
le tableau Ecoute client qui recenseleurs attenteset exigences

Au-dela de la démarche qualité il Sagit donc bien d'é&ablir un nouveau mode de
management du service. Ainsi, on peut noter la place importante de la gestion des ressources
humaines dans ce processus dedirection :

¢ Un organigramme preécise|”organisation fonctionnelle et hiérarchique du pole;

e Une fiche emploi est établie pour chague membre du personnel, elle précise les
missions, les activitéset les compétences associ€es;

e Un entretien d'activité annuel est réalise pour faire le point sur I'année écoulée et
fixer des objectifs pour I'année suivante;

e Les demandes de formations sont formulées, validées et planifiées dans le Planning
deformation;

e Une matrice des compétences définit les capacités de chacun a intervenir dans les

diff érents domaines d'activité du pdle.

3.4 Fonctionnement et relation client

Le processus réalisation du produit (cf. figure 7) décline I'activité du pdle A1P-PRIMECA
Lorraine. L"acces aux ressourcesdu pdleest ainsi précise:

¢ Modalités de réservation desressources;

e Description dessallesdu pbleau niveau matériel et logiciel ;
e Modalitésd utilisation desressourcesdansle cadre de projet ;
e Accesdessallesen libreservice pour leséudiants;

e Laprocédure de mise en oeuvre particuliére décrit la prise en compte des demandes
d"utilisation spécifique desressources;
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e Leprét de matériel, ou |'utilisation par le pole de matériel propri€té du client, est géreé
par la procédure de prét.
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Figure 7: Modélisation du processus réalisation du produit.

Par ailleurs la conception et le développement des nouvelles plates-formes pédagogiques
S'appuient sur des demandesissues des groupes de réflexion mis en place a cet effet. La volonté
du pdle est que toutes les conceptions et modifications d'importances soient réalisées au travers
de ces groupes Ceux-ci se doivent d’étre le reflet des besoins des clients. Le sous-processus de
conception et dével oppement propose alors une véritable gestion de projet, associée a un espace
collaboratif. Celui-ci est piloté par un processus Advitium (€t. figure 8). Un projet initié par un
groupe de réflexion est soumis, avec un cahier des charges al"approbation du directeur. Sil est
approuve le processus se poursuit et le responsable désigné a, a charge, la gestion du projet,
dans le cas contraire le refus est motivé et communiqué. La gestion du projet est réalisé au
travers d'un espace collaboratif créé a cet effet, on y retrouve la planification et les comptes
rendus des revues de projet. Dans le cas ou des modifications doivent étre apportées au projets
des avenants sont mis en place pour étre approuvés. Lorsque le projet est terminé il doit étre
réceptionné par le client pour étre enfin validé par le directeur. Un suivi global des différents
projets est réalisé systématiquement lors desrevues de direction.

La gestion des achatsest aussi abordée dans ce processus c'est une obligation dela norme.
Elle permet de poser les bases d*une meilleure gestion desfournisseurs (suivi, évaluation).
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Figure8: Le processus Advitium de conception et dével oppement.

Ladémarche sevoulant centrée sur le client, il ala possibilité de faire part de réclamations
et/ou suggestions. Dans un objectif d'améioration, c'est un @ément fondamental de la réussite
du projet qui favorise I'expression des attentes du client. Il est essentiel de promouvoir cette
relation en offrant des moyens d'expression. A titre d'exemple, et suivant la nature du client,
diff érentes possibilités sont offertes conformément & nos modes de fonctionnement :

o Confidentialité « client » : Enquéte Satisfaction Client ; Réclamation — Suggestion ;
Miseen Oeuvre Particuliere.

e Confidentialité restreinte au « personnel » : Demande de formation ; Evaluation de
formation ; Conception et Développement de plate-forme pédagogique ; Fiche de
prét ; Déclaration des projets des€tudiants.

D'autres processus sont implantés pour supporter les principaux modes de
fonctionnement du pdle:

e Demande de miseen oauvre particuliere;
e Gestion desréclamations;
e Gestion despréts...

La cartographie des processus (cf. figure 9) donne une vue synthéique des modes de
fonctionnement du service. Elle met en évidencela forte interaction avec les diff érents clients.
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Figure 9 : Cartographie des processus.

4, Conclusion
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Ce projet a permis de formaliser les modes de fonctionnement du pole et ainsi de pouvoir

les présenter a nos clients. La notion méme de client, dans un service commun universitaire, est
des plus intéressante de part son essence et la prise en compte de sa diversité : étudiants
enseignants, filiéres de formation, établissements universitaires mais aussi industriels,
collectivitéslocales et régionales

Au-dela de cette formalisation, la mise en place d'outils de management del*activité et des
ressources est primordiale En particulier, les audits les autoévaluations, les indicateurs et
I"utilisation de fiches d*action deviennent vite de bonnes pratiques Au début nous devions
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presque nous obliger afaire desfichesd'action, alors que quelques mois plustard c'était devenu
trés naturel voire indispensable. De méme la rédaction et la communication, chague année,
d'une politique qualité que I'on pourrait quaifier de « politique de plle », et des objectifs
associés sont des €lémentsfédérateursimportants

L"ensemble du personnel ayant participé dés le départ au projet est trés impliqué et fait
que cela n'est pas ressenti comme une charge mais bien comme un vecteur d*améioration du
travail réalise. Néanmoins, il faut bien considérer que cela ne se fait pas sans un investissement
trés important de tous les acteurs. Le r@le de la direction est alors fondamental. Les moyens
nécessaires, tant humains que financiers (accompagnement, certification), sont trés loin d'étre
négligeables.

Un élément essentiel de réussite est aussi |"appropriation de la norme non pas avec pour
seul objectif la certification mais bien dans un objectif d’améioration permanente du service
rendu aux clients. Certains Sinterrogent d'ailleurs sur la nécessité d'obtenir cette certification,
sans forcément remettre en causela démarche. Pour notre part, nous sommes convaincus queles
échéances des audits de certification, qui reviennent chaque année, sont autant daiguillons qui
aident au maintient d'une certaine dynamique, sans compter I'intérét d'un regard externe et
expert.

On peut aussi noter des retombées pédagogiques du projet :

e Dans le cadre de la formation d'auditeur interne ou le pOle peut servir a
I*expérimentation nécessaire pour une qualification professionnelle (1SO 19011, 2002),
une premiére expérience a été réaliste en DESS;

e La gestion des projets d'é&udiants du Master « Ingénierie Systéme » est menée
conformément aux modalités définies dans notre processus de conception et
dével oppement.

Outre I'ambition de rendre notre systeme efficace et efficient, il est prévu d'y intégrer
d"autres notions fondamentales telles que la Scurité, I'hygiéne et I'environnement. Et dans 3
ans, nous pourrons viser, vraisemblablement, une certification en management intégré QEHS.
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