LES COUTS D’OBTENTION DE LA QUALITE OU LES COUTS D’OBTENTION DE LA NON-QUALITE

Introduction : la qualité en action
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Technique: visant à obtenir les caractéristiques des tailles d’usage correspondant au performances recherchées.
Socio organisationnelle: visant le mise en place de mode d'organisation donnant envie de faire bien du 1er coup.
Commerciale: visant à vérifier que la qualité obtenue satisfait aux besoins du client de façon acceptable.
Economique: visant le meilleur coût pour gagner dans un monde ou le besoin du client est de mieux en mieux ciblé et les processus techniques de mieux en mieux maîtrisés.
Stratégique: aussi bien dans les stratégies de volume que dans les stratégies de différenciation.
Calculer le COQ et les CNQ.

1. Pour quoi faire ?

Finalité et buts

2. Avec quoi ?

Taxonomies de coûts

3. Comment faire ?

Méthode d'évaluation puis réduction

1. Finalités et buts de la détermination du C.O.Q. ou des C.N.Q.

1.1 Finalités

Les coûts de la qualité sont pris en compte dans les stratégies industrielles et commerciales pour assurer ou améliorer leur position concurrentielle. (A. Feigenbaum)
Le coût de non-qualité fournit un instrument des plus utiles pour modifier la façon dont la direction et le personnel perçoivent les erreurs. (H.G. Harrington) => permet de mesurer les améliorations dans cette voie.
Stratégie: face à des rivaux la stratégie vise à l'obtention d’une position rentable et durable au milieu des forces qui définissent le cadre concurrentiel du secteur.
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Socio organisationnelle: avoir une perception erreur = recherche d’une autre attitude à avoir envers ces erreurs.
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1.2 Buts

La qualité "slogan" :

Une manière de sésame des mutations organisationnelles en se referant au volontarisme. (cf Harrigton) 
=> vise une modification des comportements
La qualité "évidence" :

L'adéquation à une norme préétablie ou à l'exigence du client. 

=> pas d'état d'âme)

Exemples: 
Stimuler l'amélioration par la publication des résultats “ en comparant les performances des divers services, usines, divisions. La compétition ainsi suscitée peut se révéler tonifiante. ” (Juran) Slogan
“ Être une base de budgétisation ” (Feigenbaum) Evidence
Définir une base pour la ré imputation de frais “ à la charge des services “ coupables ”, les incitant ainsi à “ corriger le tir ”. (Juran) Slogan
Susciter l’attention de la Direction : “ [en parlant] d’argent à la Direction... la qualité n’est plus alors quelque chose d’abstrait, mais une réalité qui peut rivaliser avec les notions de coût et de délais. ” (Harrington) Slogan
“ Déterminer une série d’objectifs visant à [leur] réduction ” (Crosby) Evidence
Rentabiliser au mieux les efforts déployés pour résoudre les problèmes. “ Le Coût de Non-Qualité a pour effet de quantifier les problèmes en termes financiers, ce qui permet d’orienter les actions correctives vers les solutions procurant le meilleur “ retour ”. (Harrington) Evidence
2. Taxonomies des coûts

2.1 Quels coûts retenir compte tenu des buts posés ?

L’expression coût de la qualité est utilisée pour exprimer deux concepts différents (dixit Juran)
2.1.1. Dépenses pour obtenir la qualité

Cela Implique qu'on découvre pour toute activité gravitant autour de la spirale quelle fraction de leur coût peut être attribué à la qualité.
Pb : Beaucoup de dirigeant refuse ce concept car le but d'un nouveau produit et d'ouvrir de nouvelles débouchées

Micro écart => mauvaise qualité
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2.1.2. Coûts imputables à une mauvaise qualité
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Acception de la qualité

    * stimuler l'amélioration par la publication des résultats en comparant les performances des différents services

    * être une base de budgétisation

    * définir une base pour la ré imputation de frais a la charge des services coupables

    * susciter l'attention de la direction en parlant d'argents

    * déterminer une série d'objectifs visant à la réduction desdits coûts
    * rentabiliser au mieux les efforts déployés pour résoudre les problème...

Tout ces point forment ce qu’on appel le coût imputable à une mauvaise qualité.
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Comment reconnaître les dépenses à une bonne et une mauvaise qualité
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Selon P. Lemaitre: un produit parfait est un produit qui pour un service définit donne à tout les points de vu entière satisfaction à la totalité des clients auxquels il est destiné

=> Si cela était possible la qualité ne servirait à rien.
"... la fonction qualité (détection et prévention)

... ne se justifie donc qu'en fonction des anomalies."

P. LEMAITRE

2.2 Taxonomies des coûts résultant de la non-qualité

nf-50-126: guide d'évaluation des coûts résultant de la non-qualité

Il existe deux types de gains potentiels inhérents à une politique qualité.
· La réduction direct de certain coût = coût de non-qualite direct

· La réduction des manques à gagner = coût d'opportunité = coût de non-qualité direct
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Exemple :
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B/C/E => porteur de désintérêt pour les clients actuel et futur

F => typique de non-qualité
A/D => coût indirectement lié à la potentialité de survenance de non-qualité
Les coûts inutiles sont chiffrables => font l'objet d'une étude systématique.
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Orange => financer la recherche des anomalies

Jaune = > financer les actions menée au niveau des causes des anomalies

Analogie avec le tableau vu précédemment.
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Identifier les catégories correspondant aux coûts de la fonction qualité
 = les coûts positivement engagés sans qui il ai forcement d'anomalies.
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Exemple : Reclasser dans les bonnes catégories
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Graphique de synthèse :
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A mesure de l'avancement d'une démarche qualité, on doit observer :
· une diminution du coût des anomalies interne et externe (vert1 et vert2)

· une augmentation des coûts de détection et de prévention = coût de la fonction qualité (rouge)

A court terme l'optimum économique est obtenu au point A = acceptation d'un niveau de coût des anomalies = dépenses consacré à la fonction qualité.
A long terme une démarche qualité diminue le coût total du point A.
3. Quelle méthode convient-il de suivre pour évaluer puis réduire ces coûts ?

3.1 Les propositions de la normes NFX 50-126

Retenir les coûts facilement chiffrable par l'entreprise dans la mesure ou le calcul des coûts s'appui sur des données qui existe chez elles ou chez le client et qu'il faut collecter par le biais de : 
· comptabilité générale
· comptabilité analytique
· documents administratifs
· enquêtes par sondage
· informations diverses
la facilite de chiffrage et une illusion

· illusion des résultats obtenus (ex du marteau)
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· illusion de la facilite du chiffrage (usine fantôme)
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3.2 Une méthode d'évaluation fondée sur le "coût d'un événement."

" Le coût d'une décision ou d'un événement est, pour un observateur déterminé, l'échéancier des différences."

C. RIVELINE

Exemple:
Un quidam décide le dimanche de s'offrir un petit déjeuner différent de celui des autres jours en se payant 2 croissants à 0,7 €.

Le coût de cette décision est-il de 1,4 € ?

OUI 
ou   NON
Réponse : NON, car il prend un petit déjeuner tout les jours.
=> coût de sa décision = 1.4 € - coût de sont petit dejeuner habituel.
Quelle référence prendre en considération?

Zéro défaut
    ou    niveau de qualité jugé acceptable
Réponse : zéro défaut, car "Il est souhaitable que le chiffrage soit effectué en prenant en compte le "zéro défaut" comme référence pour chaque anomalie." (cf. Norme NFX 50-126)
Exemple: non-efficacité des équipements comme composante de la non-qualité.
· indisponibilite

· degradation de fonction

Lien avec les 7 Zéros de la qualité :
· 0 panne et 0 délai concernés a titre principal

· 0 défaut et 0 accident concernés a titre secondaire
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Voici une situation concrète :
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A/B : cas typique réglé en améliorant la maintenance

C/F : cas à régler en améliorant l'organisation et les méthodes de travail

D : étranger à l'éfficacité du matériel mais associé à une mauvaise maîtrise de l'environnement économique

E : cas a régler en améliorant la maîtrise du processus
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« oublié de noter »

Référence de temps :
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Coût de la non-efficacité = Coûts du temps requis - coût du temps utile

Exemple 2: avec coût cache => accident du travail
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Les 3 premières categories = coût historiques ou surcharge.
Les 2 autres = coût d'opportunité ou manque à gagner.
TEST :
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A : en l'absence de tout accident l'entreprise serait redevable du taux minimum correspondant a sa profession.
B : la non-production fait des économies de la matière première.
C : les coûts d'atelier seraient valorisés à l'occasion de la vente des produits dans le coût desquels ils seraient incorporés.
D : car il faut déduire la rémunération normale de l'opérateur accidenté.
E : uniquement si elle resterait définitivement à la charge de l'entreprise.
Conclusion :
Est-il bien utile de consacrer tant d'énergie et d'imagination pour évaluer des enjeux somme toute très approximativement

Réponse : Au dire des entreprises oui si, les coûts de non-qualité ont représenté autour de :
· 5% du chiffre d'affaires

· 12% de la valeur ajoutée

· 20 000 F par salarié/jour (3 000 €)
