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Par Steve Revay 

Au cours des six 
derniers rnois, j'ai 
participe a trois reu- 
nions organisees par 
I'Association canadi- 
enne de la construc- 
tion sur les avan- 
tanes et les incon- 

venient~ des n o r r n e s l ~ ~  9000. On peut 
dire que les participants ont generale- 
rnent adopt6 une attitude de retenue 
face a cette norrne, attitude essentielle- 
rnent dictee par la crainte de I'inconnu. 
La norrne IS0 9000 a alirnente bien des 
discussions et fait couler beaucoup 
d'encre ces derniers rnois, mais on en a 
fort peu par16 du point de vue de I'in- 
dustrie du bbtirnent. Les norrnes IS0 
9000 s'appliquent-elles aux entrepre- 
neurs du secteur de la construction ou 
s'agit-il d'une autre tentative visant a 
alourdir le fardeau adrninistratif de I'in- 
dustrie? 
Pour notre part, nous avons resolu de 
nous lancer dans le processus d'ho- 
rnologation, etant convaincus des avan- 
tages qui peuvent en decoder. Afin d'6- 
clairer d'autres rnernbres de I'industrie 
qui soupesent la question, Tony 
Howton, de Quality Project Services 

Ltd. (QPS), et Peter Maidrnent, de RAL, 
ont signe conjointernent Ifarticle de 
fond du present nurnero, qui recapitule 
les faits entourant I'acceptation interna- 
tionale et la rnise en application d'lSO 
9000. 

Cette collaboration avec QPS vise un 
double objectif : d'abord aider RAL a 
obtenir son hornologation; puis donner 
ensemble un coup de pouce a I'indus- 
trie du bbtirnent. 

IS0 9000 est un systerne de gestion de 
la qualite qui vise pour I'essentiel a 
Btablir la c0nfianc.e de la clientele d'une 
organisation, d'une part, et celle des 
dirigeants de cette organisation, d'autre 
part. La clientele recherche I'assurance 
d'obtenir une reponse uniforme ses 
besoins, alors que la direction tient a ce 
que le systerne de gestion de la qualite 
contribue a reduire les deficiences 
d'execution et, par cons6quent1 les 
coots relatifs a la correction de ces defi- 
ciences. 

Certains rnernbres de I'industrie de la 
construction s'opposent a la generali- 
sation d'lSO 9000 en raison des 
charges adrninistratives qui s'y rat- 
tachent, notarnment une paperasserie 
accrue. II est vrai que le systerne exige 
le rnaintien d'une piste de verification, 

rnais il en est egalernent ainsi de la 
norrne 2-299, dont I'industrie s'accorn- 
mode pourtant. 
IS0 9000 est une version reconnue 
internationalernent de la norrne 2-299 
rnais dont les rnodalites d'application 
sont en fait rnoins rigides. Le principe 
qui sous-tend tout systerne de gestion 
de la qualite est d'arnener le fournis- 
seur de service, p. ex. un entrepreneur, 

assurner la responsabilite de la qua- - 
lite de ses prestations sans que le per- 
sonnel d'inspection de I'acheteur doive 
intervenir. Qu'y a-t-il de reprehensible a 
cela? 
La necessite d'instaurer un programme 
d'assurance de la qualit6 avec hornolo- 
gation est regie par les trois grands 
criteres que voici: 
1- Lhornologation est-elle une exi- 

gence dictee par des codes ou des 
reglernents internationaux? 

2- Votre clientele exige-t-elle I'attesta- 
tion qu'un systerne d'assurance de 
la qualite acceptable soit en vigueur 
chez vous? 

3- Cinstauration d'un programme d'as- 
surance de la qualite est-elle une 
bonne affaire pour votre entreprise? 

J'espere vivernent que cet article 
apportera des reponses a ces ques- 

IS0 9000 ET L'INDUSTRIE DE LA 
CONSTRUCTION 

1.0 IS0 9000 : INTRODUCTION ET 
APERCU 

Les norrnes internationales IS0 9000 
relatives a la gestion de la qualite sont 
largernent acceptees cornme fonde- 
rnent des systemes de gestion de la 
qualite tant par les consornrnateurs que 
les producteurs, et cela a I'echelle 
nationale et mondiale. C'est vers 1979 
qu'on a comrnencti a soulever des 
questions interessant la qualite. Malgre 

la coexistence de nombreux criteres et 
normes, on deplorait alors une irnpor- 
tante lacune en terme d'uniforrnite. 
L'application de ces criteres et norrnes 
soulevait des problernes d'acceptation, 
en particulier dans les echanges inter- 
nationaux. 

En 1979, I10rganisation internationale 
de norrnalisation, dont le siege est a 
Geneve (Suissel, a institue le Cornite 
technique IS0 176. Ce dernier s'est vu 

confier le mandat d'elaborer un sys- 
teme de gestion de la qualite qui inte- 
gre les notions de conforrnite et d'uni- 
formite aux principes et aux pratiques 
qui regissent la qualite et qui soit ainsi 
acceptable a I'echelle internationale. 

Resultat : la serie de normes IS0 9000 
sur la qualite. lnitialernent publiees en 
1987, ces dernieres ont permis une har- 
rnonisation des criteres internationaux : 
leur adoption par un nornbre important 



de grands pays cornrnersants a accru la 
credibilite du systerne ISO. Deux 
grands avantages des programmes de 
type IS0 se sont nettement imposes : 
d'abord, ces programmes sont adapta- 
bles et faciles mettre en oeuvre; puis, 
I'adoption de criteres uniformes pour 
I'hornologation des systernes d'assu- 
rance de la qualite repondait a des 
besoins grandissants de norrnalisation 
et de reconnaissance internationales. 
Les normes IS0 font I'objet d'un suivi et 
de mises a jour systernatiques afin 
d'assurer la pertinence et I'evolution 
continues des systernes de gestion de 
la qualit6 IS0 9000. 
Rappelons que les normes IS0 9000 ont 
ete adoptees par le Canada en juin 1991 
et par la Cornmunaute econornique 
europeenne (CEE) en janvier 1992. Les 
premieres revisions d'irnportance des 
normes et criteres IS0 ont et6 publiees 
en juin 1994. 
La penetration des norrnes IS0 au 
Canada a ete relativernent lente a ce 
jour. En novembre 1994, seulernent 
1 048 entreprises canadiennes etaient 
inscrites a des programmes ISO, soit 
environ 1,5 % des 70 517 societes 
inscrites de par le rnonde. A I'bchelle 
mondiale, on a enregistre une progres- 
sion de 51 % par rapport a Ifannee 
precedente et une augmentation de 
26 % du nornbre de pays (de 60 a 76) 
ayant des entreprises inscrites. Avec 
5 007 entreprises inscrites, les Etats- 
Unis ont connu une hausse de 164 % 
sur Ifannee precedente. 
Mdrne si les inscriptions sont en hausse 
au Canada (69 % par rapport a I'annee 
precedente), cfest seulernent depuis 
peu que les principaux acheteurs de 
biens et services rnanifestent leur inten- 
tion d'appliquer les norrnes IS0 a leurs 
contrats d'approvisionnernent. Ainsi, 
cela fait peine un an que le rninistere 
federal des Approvisionnements et 
Services informe ses fournisseurs de la 
neces!ite prochaine de I'hornologation 
ISO. A I'autornne 1994, le gouverne- 
ment du Quebec a annonce qu'il exi- 
gera de ses fournisseurs potentiels de 
biens et services qufils adoptent pro- 
gressivement des programmes de ges- 
tion de la qualite de type ISO. Plusieurs 
grandes entreprises canadiennes ont 
pris des initiatives sernblables. 
2.0 QUESTIONS RELATIVES A 

L'HOMOLOGATION IS0 9000 
Un recent rapport du Conseil Inter- 
national du Bdtirnent dresse le constat 
des activites de gestion de la qualite 
dans le secteur de la construction de 
13 pays. Ce document s'appuie sur 

divers facteurs qui influent sur les pro- 
jets de construction pour faire le point 
sur la qualit6 dans chaque pays. On met 
en lumiere les conditions generales qui 
peuvent rendre necessaire l'etablisse- 
rnent de programmes de gestion de la 
qualite, ainsi que certains problernes 
lies a la mise en application de sys- 
ternes d'assurancelgestion de la qualite 
dans le cadre de projets de construc- 
tion. Les observations qui suivent evo- 
quent sornrnairernent les conclusions 
du rapport relativernent a ces differents 
facteurs et rendent cornpte de certaines 
vues personnelles des auteurs. 
Politiques et clienteles gouverne- 
mentales. Les organisrnes gouverne- 
rnentaux tendent generalernent a 
adopter des systernes de gestion de la 
qualite I'appui de leurs activites. La 
plupart des organisrnes gouvernernen- 
taux des 13 pays de reference ajoutent 
a leurs mecanisrnes de contrdle d'ad- 
rnissibilite et d'appels d'offres des exi- 
gences relatives a I'assurance de la 
qualite dans les projets de construction. 
On exige de plus en plus que les devis 
respectent une norrne de gestion de la 
qualite. 
On exige donc non seulernent de plus 
en plus I'hornologation IS0 9000 pour 
I'attribution de contrats a I'etranger 
rnais, cornrne on Ira vu plus haut, plu- 
sieurs rninisteres du gouvernement 
canadien font desorrnais de rnerne. On 
prevoit que les administrations provin- 
ciales et municipales ernboiteront le 
pas et qu'elles annonceront progres- 
sivernent des intentions analogues a 
celles du gouvernernent du Quebec. 
Clientirle non gouvernementale. 
Cette tendance en faveur de I'assurance 
de la qualite dans les projets de con- 
struction sernble avoir pour instiga- 
teurs les grands organisrnes de fin- 
ancernent tels que les caisses d'assu- 
rance et de retraite ou les leaders de 
I'industrie, ainsi que les societes de 
logement. La principale exigence sern- 
ble dtre axee sur le chantier, et elle vise 
a s'assur'er du respect des cahiers de 
charges et a b i ter  d'eventuels pro- 
blemes touchant I'imrneuble ou le prq- 
jet de rndrne que des poursuites. A 
noter que de nornbreux clients ont une 
comprehension limitee des systernes 
de gestion de la qualite dont ils exigent 
I'application. De plus, la plupart n'ont 
pas eux-mhes instaurd de tels sys- 
temes, mbme s'ils en exigent de leurs 
fournisseurs. Cette situation cree 
d'ailleurs d'importants problemes aux 
fournisseurs qui tentent de livrer a ces 
clients des biens et services conforrnes 
a un systeme de gestion de la qualite. 

Aussi, dans le secteur de la construc- 
tion, le client doit-il lui-rnerne avoir un 
programme de gestion de la qualite 
pour que le systerne applique aux pha- 
ses conception 1 fourniture I construc- 
tion du projet soit efficace. 
Code du BBtiment. Le rapport fait 
valoir que les codes et la reglernenta- 
tion du bdtirnent ne font generalernent 
pas reference a I'assurance de la qualite 
en terrnes specifiques. L'industrie de la 
construction doit cependant &re con- 
sciente qu'il n'en sera pas toujours 
ainsi, les pouvoirs publics etant en 
general interesses a reduire les coiits 
de construction et a obtenir un certain 
niveau de qualite. L'integration de 
criteres d'assurance de la qualite dans 
les codes et la reglernentation du bdti- 
ment perrnettra certes d'atteindre cet 
objectif. 
Environnement. Le rapport indique 
que I'assurance de la qualite ne sernble 
pas avoir d'incidence sensible sur la 
protection de I'environnement, bien 
qu'on parle dans certains cas de la rnise 
en application de systernes de gestion 
de la qualit6 cornrne du mecanisme 
approprie. Des lois et reglernents qui ne 
prevoient pas le recours a des systernes 
de gestion de la qualite font par ailleurs 
reference a des criteres environnernen- 
taux. 
Cette situation changera toutefois rapi- 
dement au cours des prochaines an- 
nees car I'ISO blabore actuellernent des 
normes et des criteres environnernen- 
taux d'assurance de la qualite, qui pren- 
dront effet en 1996. Une fois en vigueur, 
ces nouvelles dispositions auront d'irn- 
portantes repercussions sur les pra- 
tiques et les coiits du secteur de la 
construction. 
Sant6 et s6curit6. II existe dans tous 
les pays des lois et des rbglernents 
visant la sante et la securite dans I'in- 
dustrie de la construction. Certains 
pays considerent la sante et la securite 
cornrne une activite isolee, sans lien 
avec I'assurance de la qualite. D'autres 
envisagent la gestion de la qualite 
cornme un mecanisme qui permet 
d'appliquer des criteres de sante et 
securite et ont une vision integree des 
deux activites. Les auteurs estirnent 
qu'a long terme cette derniere percep- 
tion prevaudra et que les entreprises de 
construction devront envisager la sante 
et la securite dans le contexte du pro- 
gramme d'assurance de la qualite 
applicable a leurs activites de construc- 
tion. 
Assurance. L'assurance est generale- 
rnent consideree cornrne necessaire en 



cas de dbfaut. Aussi une confiance 
accrue envers la fabrication des pro- 
duits et les methodes de construction 
peut entralner une baisse des primes. 
Ce principe semble gtre conforme avec 
les conclusions du rapport. On y indi- 
que que les tarifs d'assurance sont plus 
avantageux pour les entreprises dont 
les activitbs sont assujetties $I un sys- 
terne de gestion de la qualite. 
II ne serait gubre etonnant que I'assu- 
rance devienne prohibitive, voire inac- 
cessible, pour les entreprises depour- 
vues de programmes d'assurance de la 
qualite avec homologation. 
Homologation. De nornbreux pays 
ont adopte IS0 9000 cornrne norrne de 
gestion de la qualit6 a des fins d'ho- 
mologation. La serie EN45000 a egale- 
ment 6t6 adoptee pour la rbglementa- 
tion des homologations. Chaque pays a 
un tel organisme de reglementation 
charge dfaccr6diter les organisrnes 
d'homologation. Au Canada, la r6gle- 
mentation est assuree par le Conseil 
canadien des norrnes (CCN) qui B ce 
jour a a~credite quelque dix orga- 
nismes. A noter que quelques orga- 
nismes d'homologation non accrbdites 
par le CCN exercent leurs activites au 
Canada. 
Certains organisrnes specialis6s ont bte 
constitues pour I'hornologation de pro- 
duits. On a defini des accords de reci- 
procite, des protocoles d'entente et 
diverses autres dispositions afin de 
faciliter les Bchanges et permettre la 
libre circulation des produits et services 
hornologues. Ainsi, les entreprises de 
construction hornologuees IS0 9000 au 
Canada peuvent en principe &re recon- 
nues comrne telles dans d'autres pays 
qui adherent B la norrne ISO. 
Architectes et conseillers tech- 
niques. Mbme si I'elaboration de sys- 
temes de gestion de la qualitb destines 
aux architectes et a d'autres spbcia- 
listes techniques semble se buter au 
concept errone selon lequel ce proces- 
sus porterait atteinte aux competences 
professionnelles, ces professionnels 
n'en comrnencent pas moins, 41 divers 
degres, B integrer de tels systemes a 
leurs activitb. Dans plusieurs pays, des 
associations professionnelles diffusent 
rngrne des profils de systemes de ges- 
tion de la qualite ainsi que des docu- 
ments d'orientation sur ces systernes. 
Dans la plupart des pays, on a mis au 
point et on utilise de tels systemes pour 
la gestion de la qualite et le suivi de la 
conduite de projets. 
Au Canada, plusieurs grandes firrnes 
d'ingenierie ont obtenu ou sont sur le 

point d'obtenir leur hornologation IS0 
9000 apres avoir constate qu'il s'agis- 
sait de plus en plus d'une exigence du 
marche. Elles tendront en consequence 
a rechercher des fournisseurs de biens 
et services homologues pour I'execu- 
tion des projets auxquels elles sont 
associbes, y cornpris la main-d'oeuvre. 

Sous-traitants. Chez les sous-trai- 
tants, on blabore des programmes d'as- 
surance de la qualite par suite d'exi- 
gences contractuelles imposees par les 
clients et subsequemment par les 
"genbraux". Pour le moment, cette 
demarche se lirnite cependant en gene- 
ral aux professions techniques d'ordre 
superieur oh les criteres de qualit6 sont 
particulibrernent essentiels a la realisa- 
tion des projets. 
Fabricantdfournisseurs. Comme on 
peut s'y attendre, I'homologation IS0 
9000 est assez repandue chez les fabri- 
cants. Cette tendance se confirme 
toutefois davantage dans les secteurs 
traditionnels bien etablis et chez les 
exportateurs. 

Fournisseurdgrossistes. C'est dans 
ce secteur que I'adhesion aux concepts 
d'assurance de la qualit6 est la moins 
evidente. Les fournisseurs sont gene- 
ralernent sensibilises aux norrnes de 
qualitb dans le circuit d'approvision- 
nement normal, au contact des fabri- 
cants homologues. La reticence des 
fournisseurs B produire des attestations 
de conformite est manifeste dans cer- 
tains pays. 

Conseillers en gestion de la qua- 
lit& Peu de conseillers en qualitb exer- 
cent leurs activites dans le secteur de la 
construction, et plusieurs de ceux qui y 
travaillent sont lies a des firmes de ges- 
tion-conseil. Ces consultants offrent 
divers services de soutien a leur clien- 
tele, y compris des seminaires de sen- 
sibilisation et d'evaluation, de meme 
que des services d'elaboration de sys- 
ternes de gestion de la qualitb qui sern- 
blent generalernent conforrnes % la 
norme IS0 9000. La gestion de la qua- 
lite totale et I'aide a I'hornologation IS0 
9000 comptent parmi les autres ser- 
vices d'assurance de la qualit6 pro- 
poses. La Norvkge a dejh etabli un 
reseau regional de conseillers en qua- 
lite qui preterit leur concours B des 
regroupernents d'entrepreneurs pour 
11i31aboration et la mise en oeuvre des 
systemes de gestion de la qualite. Une 
augmentation du nombre de con- 
seillers en qualite dans le secteur de la 
construction apparaitra lorsque I'indus- 
trie aura acquis une vision plus globale 
et plus homogene du concept. 

Conclusion. Cornrne on I'a vu, le 
rnarche exercera sur la plupart des 
fournisseurs de biens et services, des 
pressions grandissantes en faveur de 
I'homologation. Cependant, d'ici a ce 
que tous les intervenants de I'industrie 
de la construction se soient dotes de 
programmes de gestion de la qualite, 
de nornbreux problernes de qualite 
demeureront entiers. 

3.0 MlSE SUR PIED D'UN 
PROGRAMME IS0 

Une fois prise la decision d'implanter 
un programme ISO, il faut norrnale- 
rnent lancer plusieurs processus afin de 
definir I'arnpleur des tbches, Btablir un 
calendrier acceptable et rbaliste et eva- 
luer les coQts et les heures qu'exige la 
concrbtisation de I'objectif de recon- 
naissance de la qualite. En un mot, la 
rnise en application d'un programme 
IS0 doit gtre abordee comme n'importe 
quel autre projet. 
L'entreprise doit publier une annonce 
dQrnent signee par le president ou le 
chef de la direction et qui cornporte les 
grands points ci-dessous : 
> un enonce de politique faisant etat 

de I'engagement de I'entreprise a 
rnettre au point et a adopter un sys- 
tbrne de gestion de la qualite avec 
hornologation repondant a la norme 
IS0 appropriee; 

> une definition de la responsabilite a 
I'bgard de la gestion de I'implanta- 
tion du programme; 

> un appel aux suggestions et a la col- 
laboration de tout .le personnel pour 
assurer la reussite du projet. 

L'entreprise a alors Ifalternative sui- 
vante. Elle peut d'une part designer des 
employbs pour suivre des cours de for- 
mation IS0 portant sur le lancement, la 
documentation et la mise en oeuvre 
d'un programme de gestion de la qua- 
lite et sur les methodes internes de veri- 
fication. Ces personnes peuvent pro- 
gressivernent assurner la responsabilite 
de l'elaboration et de la mise en appli- 
cation du programme ISO. L'entreprise 
peut d'autre part retenir une autre 
option qui, appliquee avec prudence 
(Caveat Emptor), peut se reveler plus 
avantageuse. Elle consiste retenir les 
services d'un consultant reconnu, qui 
reunit les cornpetences et I'experience 
pertinentes. Les vastes connaissances 
d'un tel consultant permettent : 
> d'accelbrer la prise en charge du 

processus d'elaboration; 
> d'axer les efforts sur les principales 

activites rattachees a I'blaboration 



d'un programme IS0 et sur les prin- 
cipaux elements d'un tel pro- 
gramme; 
de garantir la conformite des resul- 
tats obtenus par I'equipe chargee 
du programme avec les normes 
ISO; 
fournir une interpretation juste et 
eclairbe des normes et des criteres 
IS0 que le profane peut juger tres 
deroutants. 

L'entreprise economise ainsi temps et 
argent, Bvite les efforts perdus et 
desamorce les reactions de scepti- 
cisme que le programme peut sou- 
lever. 
En ces etapes initiales, il importe d'e- 
valuer I'ampleur generale de la tdche a 
accomplir, d'blaborer un programme 
d'activitks, de preciser les ressources 
internes a affecter au programme et 
d'etablir une estimation preliminaire 
du projet. Cela fait, on peut autoriser 
un budget pour le projet. Une fois ce 
budget approuve par la direction, il 
s'agit d'btablir un cadre directeur pour 
les reunions de lancement. 
4.0 IMPLANTATION D'UN 

PROGRAMME IS0 9000 
Divers articles et publications decri- 
vent en detail le processus d'etablisse- 
ment d'un programme de gestion de la 
qualite avec homologation. De nom- 
breux livres sont egalement consacres 
a cette question. Bien que ces res- 
sources donnent des orientations 
utiles, chaque entreprise ou organisa- 
tion comporte neanmoins des carac- 
teristiques exclusives dont il faut tenir 
compte. La prise de decisions discre- 
tionnaires sur les differentes possibi- 
lites de mise oeuvre pouvant &re 
retenues est essentielle B I'implanta- 
tion fructueuse d'un projet. 
L'experience est cruciale dans la selec- 
tion de la solution la plus appropriee. 
La personne qui assume la direction 
du projet doit reunir de solides atouts 
en termes d'organisation et de motiva- 
tion. Elle doit bien comprendre la ges- 
tion de projet et la synergie des 
groupes et se distinguer par ses qua- 
lites de leader. Planification, ordon- 
nancement, repartition des ressources 
et capacite d'estimation sont neces- 
saires pour assurer le suivi des progres 
accomplis et tenir la haute direction 
informee des ressources necessaires a 
la bonne marche du projet. 
La f a~on  la plus efficace de favoriser le 
bon fonctionnement quotidien d'un 
programme d'assurance qualite et son 
acceptation par la direction et le per- 
sonnel, consiste a identifier parmi les 



elements du niveau de qualite IS0 
retenus ceux qui apporteront une 
amelioration immediate des activites 
de I'entreprise. On devrait d'abord 
intervenir dans les secteurs de I'en- 
treprise qui eprouvent des problemes 
averes. II importe d'inculquer au per- 
sonnel une vision concrete des avan- 
tages que le programme peut lui pro- 
curer. Plus le personnel est associe au 
processus, plus grande est I'accepta- 
tion du changement au sein de I'en- 
treprise. 

Un programme IS0 ne vise pas a 
modifier le mode de fonctionnement 
d'une entreprise, mais plutbt B faire le 
point sur ses activites et son efficacite, 
c.-8-d. la satisfaction relative des 
attentes de la clientele. A terme, un 
programme d'assurance de la qualite 
fournit les outils voulus pour surveiller, 
enregistrer et suivre le rendement de 
I'entreprise. Une fois en place, il met 
en lumiere les problemes et les defauts 
du systeme et du quotidien tout en 
permettant la prise de mesures appro- 
priees. 
5.0 COOTS RATTACHES A 

L'HOMOLOGATION IS0 
Pour evaluer les coirts d'elaboration, 
de mise en oeuvre et d'homologation 
de votre programme d'assurance de la 
qualite, vous devez tenir compte de 
plusieurs facteurs, notamment : 
> le niveau ou la categorie du pro- 

gramme; 
> la taille de I'entreprise, I'importance 

des effectifs; 
le domaine d'activites ou le type de 
produits; 
I'etat des methodes d'exploitation 
de I'entreprise; 
les frais relies au choix de I'orga- 
nisme d'homologation; 

> les frais exiges par le conseiller 
en assurance de la qualite, s'il y 
a lieu; 

la formation du personnel en 
matiere d'assurance de la qualite; 
le temps ccimproductif)) associe a la 
participation du personnel et a 
If6laboration du programme. 

Tous ces facteurs ont des incidences 
sur le coGt du programme. Cependant, 
mQme si ['initiative peut sernbler avoir 
des cons~quences financieres pour 
I'organisation, ne pas I'implanter peut 
s'averer beaucoup plus coQteux B long 
terme. 
6.0 IMPLANTATION IS0 9000: 

ECUEILS ET DANGERS 
Participation insuffisante de la 



direction. Le facteur le plus important 
dont il faut tenir compte est I'accepta- 
tion et I'approbation sans reserve de la 
necessite d'un programme de gestion 
de la qualite par la haute direction et les 
cadres de I'entreprise. L'experience a 
en effet revele que dans plusieurs cas, 
la direction a conclu que I'entreprise 
devait adopter un programme d'assu- 
rance de la qualite, mais en a delegue a 
tort toute la responsabilite au person- 
nel. Or, sans le soutien actif et la parti- 
cipation de la haute direction et des 
cadres, le programme est voue a 
I'echec. II en est ainsi parce quflSO 9000 
est un systeme de gestion dont la mise 
en oeuvre quotidienne requiert la par- 
ticipation pleine et entiere de la direc- 
tion. 

Chaque employe est en fait respon- 
sable de la qualite, depuis le president 
et chef de la direction jusqu'au garde- 
barriere, et toutes les personnes con- 
cernees doivent accepter leur part de 
responsabilite a ce chapitre. Cepen- 
dant, la responsabilite ultime en 
matiere de qualite doit ,incomber au 
sommet de la hierarchic. A cet Bgard, le 
probleme le plus serieux B avoir ete 
associe a la mise en oeuvre de pro- 
grammes d'assurance de la qualite par 
les entreprises est Ifabdication par la 
haute direction de ses responsabilites. 
Reconnaitre cette eventualite et y 
remedier des les premieres etapes du 
projet devrait permettre de limiter ce 
type de problemes. 

Changement de prioritd. Le deux- 
ieme danger le plus important est I'a- 
bandon du caractere prioritaire du pro- 
gramme. Cette situation se produit si, 
au moment de If6tablissement du pro- 
gramme, I'entreprise devient tellement 
accaparee par de nouveaux contrats et 
du travail generateur de revenus qu'elle 
reaffecte son personnel a ce travail et 
relegue le programme d'assurance 
qualit6 au second plan. En plus dfen 
retarder le calendrier de mise en oeu- 
vre, ceux qui se consacrent au pro- 
gramme constatent que la direction en 
modifie le caractere prioritaire et se 

desinteressent du projet. Mbme si de 
fait le "bon moment" pour mettre en 
oeuvre un programme d'assurance 
qualit6 n'existe peut-btre pas, il se trou- 
ve toujours un moment propice pour le 
faire. 
Experience insuffisante. Un autre 
danger consiste a definir I'ampleur des 
tiches liees a la mise en oeuvre d'un 
programme alors qu'on nfa pas encore 
assez d'experience pour determiner ce 
qu'il faut faire au juste. Pour que I'enon- 
ce soit clair et complet, il faut tenir 
compte de plusieurs facteurs. Cornme 
pour tout autre projet, ce travail prelimi- 
naire est essentiel pour degager une 
perspective pertinente et proceder B 
une mise a en oeuvre fructueuse du 
programme. 
7.0 MOTIFS A L'APPUI DE LA 

DECISION DE RAL DE 
SOLLlClTER 
CHOMOLOGATION IS0 9002 

La decision prise par la direction de 
RAL de solliciter I'homologation IS0 
9002 repose sur les deux motifs princi- 
paux qui suivent. 
Les exigences du marche. Comme 
nous I'avons d6jB indique, il appert que 
I'homologation IS0 9000 deviendra 
rapidement une exigence de notre 
marche, tant au niveau national que 
local. A I'echelle internationale, il est 
toutes fins utiles acquis qu'une organi- 
sation doit ktre homologuee. Pour limi- 
ter au minimum les frais generaux 
associes a cette initiative, il a ete resolu 
que le bureau de RAL B Calgary soit 
homologue en premier lieu, les autres 
devant I'iitre par la suite selon les 
besoins. On compte par ailleurs faire en 
sorte que ceux-ci s'appuient sur le tra- 
vail effectue Calgary pour accelerer 
leur propre processus d'homologation. 
II importe de souligner qu'une unite 
secondaire d'une entreprise peut de 
manibre individuelle btre homologuee 
IS0 9000, m6me si I'homologation ne 
s'applique qu'a elle. En outre, I'ISO per- 
met a chaque unite secondaire d'une 
entreprise d'obtenir une homologation 
pour une norme differente selon le type 

d'activites qu'elle exerce. Ainsi, un 
etablissement peut ktre homologue 
IS0 9002 parce qu'il fournit unique- 
ment des services de construction, 
alors qu'un autre peut btre homologub 
IS0 9001 parce qu'il assure egalernent 
des services de conception technique. 

L'amQlioration de I'efficience. Pour 
sfassurer que les frais d'homologation 
constituent un investissement utile, 
RAL en profite pour ameliorer la renta- 
bilite de ses processus internes ainsi 
que ses relations avec sa clientele, ce 
qui est conforme a ses objectifs a long 
terme, de rehausser le niveau de satis- 
faction de sa clientele et dfoptimaliser 
le rapport entre les gains rhalises par 
les clients et les depenses consacrees a 
nos services. En d'autres mots, RAL 
estime que I'homologation IS0 est le 
moyen le plus rentable de realiser son 
engagement d'assurer un meilleur ser- 
vice a sa clientele, et ce, le plus effi- 
cacement possible. 
Une organisation peut ne vouloir 
obtenir I'homologation IS0 9000 qufB 
des fins de marketing. Toutefois, elle 
doit 6tre consciente des limites de cette 
strategie. Tout d'abord, il n'y a pas de 
tentative de reduction des coots 
internes et d'accroissement du niveau 
de service par Ifamelioration de I'effi- 
cacite des processus internes. Par con- 
sequent, la recuperation des cocts d'in- 
vestissement se limite strictement a 
une augmentation de revenus 
decoulant des contrats obtenus parce 
que Iforganisation est homologuee ISO. 
Par ailleurs, le programme ainsi 
implante perd rapidement de son sens 
et les methodes mises en place sont 
peu a peu abandonnees, de sorte que le 
maintien de I'homologation devient de 
plus en plus difficile a long terme. 

Pour plus de renseignements, veuillez 
communiquer avec Stephen 0. Revay 
ou Peter E. Maidment, au bureau de 
RAL B Calgary, au (403) 259-5056 (tele- 
phone) ou au (403) 252-0237 (tele- 
copieur). Vous pouvez aussi joindre 
Stephen 0. Revay sur le reseau Compu- 
serve, a I'adresse 74473,3452. 
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