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Le	contrôle	a	posteriori	coûte	cher	!	…	contrôle	à	analyse	à	
correc5on	/	(sanc5on	?)	
	
Le	contrôle	est	difficile	pour	les	systèmes	complexes.	Donc	impliquer	
tout	le	monde,	tout	au	long	du	processus	(cf.	Programme	APOLLO).	
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Les	bonnes	choses	ne	se	produisent	que	lorsqu’elles	sont	prévues,	les	
mauvaises	arrivent	toutes	seules.	
	
Le	principe	de	l’améliora5on	con5nue	vise	à	ne	pas	reproduire	des	choix	
ou	des	pra5ques	qui	se	sont	avérés	inadaptés	par	rapport	à	nos	
objec5fs.	
	
Il	est	à	appliquer	à	tous	les	niveaux,	depuis	les	choix	de	stratégie	jusqu’à	
la	réalisa5on	d’une	tâche	concrète	contribuant	à	un	processus.	Le	
niveau	de	rigueur	et	de	formalisa5on	à	inves5r	est	à	nuancer	en	
fonc5on	de	l’importance	de	l’ac5vité	concernée.	C’est	une	ques5on	de	
bon	sens.	



La	démarche	qualité	vise	à	rapprocher	autant	que	possible	la	qualité	
réalisée	de	la	qualité	aRendue	par	les	clients	et	autres	par5es	
intéressées.	
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Une	démarche	qualité	doit	permeRre	le	contrôle	et	l’analyse	en	cours	
de	réalisa5on.	
	
En	presta5on	de	service	il	ne	peut	pas	y	avoir	de	contrôle	avant	
livraison.	La	traçabilité	de	l’ensemble	des	ac5vités	est	indispensable	
pour	les	maîtriser	et	pouvoir	remonter	à	la	cause	en	cas	de	
dysfonc5onnement.	
	
La	démarche	d’améliora5on	con5nue	est	un	inves5ssement	à	long	
terme	qui	porte	ses	fruits	:		
-  «	Gourmande	»	en	temps	pour	la	mise	en	place,	elle	permet	un	gain	
de	temps	par	une	meilleure	organisa5on	des	ac5vités	et	des	services	

-  Génératrice	de	craintes	lors	de	sa	mise	en	place,	elle	amène	une	
meilleure	reconnaissance	et	mise	à	jour	des	compétences	internes	et	
externes	

-  Ressen5e	comme	rigide	au	départ,	elle	favorise	l’autonomie	et	la	
prise	d’ini5a5ve	par	:		

-  une	descrip5on	claire	des	tâches	et	responsabilités	qui	facilite	
la	mobilité	et	lève	les	ambiguïtés	et		
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Plusieurs	méthodes	et	ou5ls	permeRent	d’améliorer	la	conformité	de	
l’organisme	par	rapport	aux	exigences	(des	clients	et	par5es	intéressées,	
de	la	loi	ou	réglementa5on,	de	l’organisme	lui-même	et	de	la	direc5on)	:	
-  Enquêtes	(ou	tout	autre	modalité	d’écoute)	des	besoins	ou	de	la	
sa5sfac5on	

-  Audits	:	internes	ou	externes	(par	une	5erce	par5e)	
-  Analyse	SWOT	(forces	–	faiblesses	–	opportunités	–	risques)	
-  AMDEC	(analyse	des	modes	de	défaillance,	de	leurs	effets	et	cri5cité)	
-  Analyse	des	causes	(5M,	Ishikawa,	…)	des	non-conformités	
-  Etc.	
	
Les	données	collectées	par	ces	moyens	seront	u5les	lors	des	revues	(de	
processus,	de	Direc5on,	…),	pour	aider	à	la	décision.	Elles	permeRent	
d’agir	en	se	fondant	sur	des	analyses	objec5vées.	
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Répar55on	des	principaux	processus	et	moyens	de	surveillance	en	
fonc5on	des	étapes	du	PDCA	:	Planifier,	Développer	(faire),	Contrôler	
(vérifier),	Agir	(pour	adapter).	
	
La	version	2015	de	la	norme	ISO	9001	ne	parle	plus	d’améliora5on	
«	con5nue	»,	considérant	qu’il	peut	y	avoir	des	améliora5ons	par	
rupture.	
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L’améliora5on	con5nue	amène	une	dynamique	d’évolu5on	constante	
dans	l’organisme,	de	changement.	Changer	n’est	pas	facile,	
l’améliora5on	con5nue	se	heurte	souvent	à	des	résistances	individuelles	
ou	collec5ves.	
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Ce	qui	est	considéré	comme	“Habituel”	n’est	pas	pour	autant	“Normal”.	
	
L’améliora5on	(con5nue),	par	la	logique	du	PDCA,	permet	d’iden5fier	et	
de	faire	évoluer	les	pra5ques	habituelles	mais	pas	adaptées	aux	
objec5fs	de	l’organisme	et	aux	aRentes	des	clients.	
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