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LE PROGRAMME QUALIFICATION
ET LA METHODE

Roger Nifle mars 1996

Si, depuis longtemps le souci de la qualité fait I'unanimité, celle-ci cache de
grandes divergences de Sens. La normalisation ne suffit pas a garantir que les
pratiques qualité concourent a developper véritablement la valeur des hommes
et des organisations, et celle de leurs produits ou services.

Pour donner le meilleur Sens a la qualité, I'Institut Cohérences a établi une
conception et des méthodes qui sont identifié es sous les termes de :

la qualité qualifiante

A partir de la thé orie des Cohérences Humaines de Roger NIFLE et ses
méthodes,
appliguées a la qualité depuis 1983.

Elle se réfere a I'expression, la réalisation et au développement des potentiels
et valeurs des personnes et des groupes concernés. Elle permet aussi de placer
sur une méne échelle de valeur le niveau de service et le niveau de mai trise
des enjeux qualité.

Selon le niveau de maturité atteint, le développement de la qualité requiere une
méthodologie et des compétences différentes.

Pour beaucoup, I'étape de la certification normative, est utile. Au-dela, il faut
passer de la certification a la qualification qui ré clame l'inté gration des criteres
subjectifs de valeur propre, d'originalité, d'identité et donc les moyens
conceptuels et méthodologiques appropriés.

Vient ensuite la référence au bien commun. Elle justifie une politique qualité
conjuguant une vocation originale avec l'intéré@ général qu'elle peut servir.

NIVEAUX DE SERVICE ET NIVEAUX
DE DEVELOPPEMENT DE LA QUALITE

Niveau O - Les besoins de premiére nécessité
La qualité requise : "Ne pas faire défaut"

Une simple question de bonne volonté.

Domaine de lI'empirisme
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Niveau 1 - Les attentes d'utilité

Les criteres de qualité : Efficacité, fiabilité...
Une guestion d'assurance qualité.

Domaine de la certification

Niveau 2 - Les attentes identificatoires

Les criteres de qualité : Reconnaissance et mise en valeur
Une question de personnalisation des valeurs propres.
Domaine de la qualification

Niveau 3 - Les attentes d'intéré général

Les criteres de qualité : La concourance au bien commun
Une guestion de responsabilité citoyenne

Domaine de la mission de service qualifié e.

LES PRATIQUES DE
LA QUALITE QUALIFIANTE

Niveau 1: L'analyse de la valeur qualifiée.

Une méthode d'optimisation des produits et services
et des processus d'organisation, de production et de contrd le.

Un retour aux sources perdues de l'analyse de la valeur gr&e aux méthodes
gualitatives issues de la thé orie des Cohérences Humaines.

Prestations : Recherche d'optimisation en production

Elle consiste a organiser les moyens en fonction d'une hiérarchie des qualités
requises. Les techniques de I'analyse figurative et de la créativité générative
permettent en effet une mai trise du qualitatif tout a fait neuve et I'é tablissement
d'échelles de valeur indispensables a toute optimisation efficace.

Niveau 2 : L'équation qualification.

Une méthode d'identification et de mise en valeur des qualités propres.

A ce stade, la qualité est un signe de valeur et, a ce titre, elle est aussi vecteur
d'identification. La recherche des qualifications est le moyen d'identifier et mettre
en valeur les qualité s propres de fagon a les reconnai tre et les faire

reconnai tre.

L'équation qualification est la recherche d'identité entre les qualités offertes et
les qualité s attendues par le biais des qualités vé hiculées. Des chai nes
cohérentes de qualification peuvent ére alors établies entre, notamment :
Qualification des hommes, des é quipes, de I'entreprise (ou l'institution).
Quialification de I'offre générique, des produits, des services.
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Quialification des moyens techniques, du management, des méthodes .
Quialification de la communication, des messages, de l'image.
Qualification des clients, des marchés, des modes de vie...

L'expression et la reconnaissance des qualités propres est le moteur d'une
spirale vertueuse de qualification ré ciproque personnalisée. C'est la mise en
oeuvre de la qualité qualifiante.

Prestations : Recherche et expression des qualifications

- Actions de qualification ciblées :
Analyse et conception des qualifications pour établir des chai nes qualifiantes:
centrées client ou produit ou procédé ou compétences etc.

- Développement de la qualité qualifiante généralisée

- analyse des potentiels de qualification originale de l'entreprise
- définition d'un axe de cohérence et d'une stratégie qualité

- déclinaison dans les diffé rents domaines concernés.

Niveau 3 : Une politique de service qualifié

Une démarche d'accomplissement de la vocation originale de l'institution dans le
contexte d'une recherche du bien commun.

La définition d'une mission de service qualifié e (identifiée et validée) réclame le
réajustement du Sens et de la cohérence de l'institution au travers :

- de sa politique générale

- de son projet de développement

- de ses moyens et méthodes

- de ses criteres d'évaluation et de contrd le.

£ n

Prestations : Recherche et développement d'une qualité "citoyenne”

- Elucidation de la vocation originale de l'institution (étude de cohérences)

- Repérage de son univers de pertinence (public, attentes, valeurs)

- Définition de la mission de service : problé matique, apports qualifiés de
I'institution

- Formulation et communication de la politique générale de service qualifié.
- Elaboration ou ré ajustement concerté du projet de dé veloppement

- Optimisation (participative) des méthodes et des moyens.

EVOLUTION DE LA QUALITE
La Qualité Qualifiante
Le Programme Qualification

Lorsque la qualité n'est pas enfermée dans ses travers, la question de
I'amélioration et du progrés dans la mai trise du qualitatif et de la valeur se pose
naturellement.
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Exprimé au travers d'une philosophie de I'approche qualité: la qualité qualifiante,
c'est un cercle vertueux d'amelioration de la qualité des hommes, des services,
des entreprises qui est engagé. La qualité qualifie, c'est-a-dire qu'elle produit de
la qualité en permettant, par exemple, d'identifier, de reconnai tre et par suite
developper les valeurs originales.

Mais qui dit améelioration, dit € chelle de valeur et degrés de progression. A partir
du concept de qualité qualifiante, une échelle d'évolution de l'approche qualité a
été établie correspondant a une échelle des niveaux de service.

Négligeant ici un niveau spontanéi ste, ouchacun fait de la qualité comme M.
Jourdain pour le pire ou le meilleur, on distinguera trois gé nérations pour le
développement de la qualité.

Premiere génération : vers la certification.

C'est l'assurance qualité en production. Bien faire et mai triser ce bien faire. Les
criteres d'utilité notamment ou de fonctionnalité sont privilégiés. Pour cela
tendre a une certaine norme, se situer par rapport a un standard est une bonne
démarche qui s'est incarné e notamment dans le syste me des certifications.

Une fois cet examen de passage effectué et "l'assurance" de persévérance
établie alors se pose la question: et aprés ?

Deuxieme géneération : vers la qualification.

Il n'y a pas que le bien faire qui compte, il y a aussi le souci de I'adé quation aux
attentes subjectives personnelles et culturelles des "clients". Le fait d'avoir
privilé gier les instruments quantitatifs et les aspects techniques a fait oublier et
négliger la dimension qualitative et identificatoire. Le jeu des repré sentations et
reconnaissances réciproques est déterminant pour établir les rencontres et les
accords entre les parties, clients et fournisseurs par exemple.

La qualité est liee a la personnalisation de ces rapports par le développement
de la qualification.

La qualification c'est l'identification et la mise en valeur des qualités propres.

L'é quation qualification, c'est I'adé quation des qualités offertes et des qualités
requises et donc la réciprocité des valeurs, leur reconnaissance mutuelle,
originale et différenciée.

Le meilleur standard ne trouve pas forcé ment un client qui va y reconnai tre ses
valeurs propres. Il peut se trouver disqualifié.

Enfin, au-dela de la reconnaissance des valeurs ré ciproques, enjeu de I'étape
"qualification” qui ré clame une plus grande personnalisation, peut € merger le
souci de références communes plus générales.

Troisieme génération : le service qualifié

La conscience d'appartenir a un méne monde, une méne culture, une méne
communauté fait qu'au dela des particularités, il y a des valeurs partagées. La
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référence au bien commun devient le critére de toute qualité.

La qualité se définit par le concours au bien commun, en plus des niveaux
pré cédents d'identité et d'utilité.

Par exemple partager un méne souci de I'environnement est quelque fois un
critere de qualité indispensable. En fait, chaque entreprise a une vocation
spé cifique qui la voue a concourir a un certain "bien commun" qu'elle s'efforce
de partager avec ses clients et partenaires ainsi que son personnel.

La clé d'une politique qualité est justement I'élucidation de cette vocation, du
bien commun, qui I'exprime et du service qualifié par laquelle elle s'accomplira.

La politiqgue qualité en decoulera. S'y inté greront €videmment, mais de fag on
nouvelle, qualification et assurance qualité (diffé renciation personnalisée du
bien commun et traduction pratique particularisé).

Quelgues entreprises abordent intuitivement la troisie me gé nération mais un
plus grand nombre cherche a définir le concept et la méthode d'une deuxie me
génération apres l'assurance qualité.

C'est ici que le programme qualification prend toute sa place. C'est un
programme cadre qui demande a &re personnalisé et qui introduit a tout une
culture du qualitatif et de la dimension subjective des valeurs personnelles et
culturelles. Tout un aspect méthodologique et tout un aspect pédagogique sont
inté gré s pour mai triser, avec un nouveau niveau de professionnalisme,
I'évolution de la qualité pour un nouveau niveau de service.

Le programme qualification peut &re appliqgué a une entreprise, une organisation,
une collectivité, un établissement, un secteur, une €quipe ou un projet. Il doit
ére alors aménagé en conséquence.

LE PROGRAMME QUALIFICATION

1) Identifier la qualification générique originale de I'entreprise
(organisation, institution, équipe, etc.)

La qualification propre, identification d'une valeur originale est ce qui est le plus
difficile pour les personnes comme pour les entreprises. Cela reste inconscient,
intuitif ou erroné par illusion ou dé calage.

Cette prise de conscience permet d'en faire I'échelle de valeur régulatrice de
I'ensemble de l'activité, concentratrice des efforts internes et de l'impact sur
I'environnement. La personnalité affirmée de I'entreprise mobilise le corps social
et créé des relations plus fortes, plus fideles et plus fructueuses avec les
partenaires.

La méthode : Elle comporte d'abord deux phases.
Une phase d'analyse des potentiels puis une phase d'appropriation par les
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responsables (équipe de direction par exemple).

Phase d'analyse des potentiels.

-> Choisir la source des potentiels de référence et, par exemple :
- la direction générale

- le corps social

- I'expérience antérieure

- un marche, une cible

- une référence choisie spé cialement

- un service ou un produit de référence

- des moyens compétences, procédeés.

-> Elucider la qualification gé nérique originale

Utilisation d'une technique tres performante, I'analyse figurative
(travail d'expert ou de groupe apres une écoute appropriee).

Phase d'appropriation.

L'évaluation de la cohérence qualification de I'entreprise permet
I'expé rimentation et la validation, puis I'é valuation des é carts qualitatifs.
-> Application en interne

- management et ressources humaines

- communications et repré sentations

- productions et modes d'actions

-> Application en externe

- univers de pertinence, marché, cible

- profil et culture, coeur de cible

- segmentations significatives.

2) Optimisation de I'existant, le plan qualification

a) Reformulation des criteres de qualification des grandes fonctions de
I'entreprise.

Chaque fonction concoure a la qualification générique de l'entreprise. Elle doit
donc adopter la méne échelle de valeur et la reproduire dans les termes
spécifiques.

La méthode . Les responsables et les é quipes doivent proposer une
reformulation de la qualification gé nérique dé cliné e dans leur domaine.

Elle doit faire ensuite I'objet d'une discussion en équipe de direction pour faciliter
I'ajustement et I'appropriation collective d'une méne qualification gé nérique et
ses déclinaisons.

b) Etablissement d'un plan "qualification" sectoriel.

Chaque secteur procédera de la méne facon a la déclinaison a ses principales
préoccupations. Aprées la reformulation des criteres propres, I'é valuation des
écarts et la recherche d'actions d'ajustement permettant d'é laborer un plan
"gualification".

La méthode. Méne principe de concertation aux diffé rents niveaux autour des
pré occupations spécifiques. Remontée des plans qualifications au niveau des
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secteurs, validation et remontée au niveau de I'é quipe de direction pour
validation finale.

3) Intégration et généralisation et développement de la culture
"qualification”

Les entreprises ont plus une culture quantitative que qualitative sauf pour
guelgues spécialistes. Le plan qualification doit donc commencer par trouver sa
cohérence autour de la qualification générique de I'entreprise.

C'et I'occasion d'un apprentissage par ceux qui sont les garants des valeurs
portées et exprimées par l'activité de I'entreprises : ses responsables
hiérarchiques, dirigeants et managers. C'est le premier pas d'une

macro-pé dagogie qui sensibilise le corps social a cette optique "qualification”.

Le deuxie me pas consiste a généraliser cette culture par I'appropriation des
notions, outils et méthodes du qualitatif et le dé veloppement systé matique de
son application de fac on plus responsable et autonome (personnalisation).

Si la hiérarchie aura toujours a assurer la cohérence d'une qualification
générique (c'est son rd le), chaque activité doit ajuster sa qualification propre et
s'assurer de I'é quation "qualification” entre les diffé rents parametres (Exemple :
poste de travail/recrutement; produit/client; compétence/objectifs de production;
buts/straté gie; moyens/finalités, etc.)

La méthode. Une formation-action permet de dé couvrir I'application des
méthodes de qualification en participant en situation réelle a leurs utilisations :
- Méthode d'analyse des gualifications avec "l'analyse figurative",

- Méthode de conception et de recherche de solutions autour de la

"créativité générative",

- Méthode d'optimisation par I'analyse de la valeur qualifié e

(retour aux sources perdues de l'analyse de la valeur).

4) Evaluation "qualification"

Une évaluation périodique de I'évolution gr&e au plan qualification est
nécessaire. Elle permet :

- de prendre conscience collectivement des progrés réalisés et a faire
(renouvellement du plan),

- de renforcer le consensus autour des valeurs partagés et par suite la liberté
créatrice et innovatrice de chacun.

- de tirer les enseignements de l'expérience et ainsi d'améliorer la qualification
collective, principe de la spirale vertueuse de la qualité qualifiante.

La méthode. Chaque entreprise doit trouver sa maniére propre d'évaluation et
de participation. Une conception straté gique initiale et un premier pilotage
extérieur permettrons la présence d'un oeil extérieur jouant un rdé le symbolique
ré gulateur pour garder le bon cap.
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