Mme Janick Brunet, responsable qualité totale a la compagnie Trust Royal

La qualité, un corollaire de la
pression de la concurrence étrangere

Mme Janick Brunet (Canada) s’est distinguée au cours de ce sémi-
naire par 'originalité de I'expérience de son entreprise, la compa-
gnie Trust Royal. Interviewée par “I'Economiste Maghrébin”, Mme
Brunet a évoqué le réle que joue la pression extérieure sur la pro-
motion de la qualité et I'enjeu d’adapter les systémes importés aux
spécificités culturelles de chaque pays. Entretien.

1 LEconomiste Maghrébin: A
la lumiére du débat qui a eu lieu au
cours de ce séminaire, certification
ne veut pas forcément dire qualité.
Qu’en pensez-vous ?

Janick Brunet: Je pense que la certi-
fication met en place un systéme et un pro-
cess qui vont donner une bonne base a la
qualité. La certification n’assure pas tou-
tefois la qualité dans la mesure ou ceux
qui vont fournir le produit ne sont pas les
process mais les personnes.

Pour moi, la certification, 9000, 9001,
9002, 9004 ou encore le nouvel ISO 9000
version 2000, met en place la base néces-
saire pour assurer une qualité et non pour
certifier la qualité. Les difficultés que

connaissent les entreprises certifiées s’ex-
pliquent par le fait que ces derniéres se
sont préoccupées beaucoup plus de cer-
tifier le systeme, voire de satisfaire la cer-
tification que d’améliorer la qualité de
leurs produits et services.

1 Pensez-vous que la success
story de la compagnie Royal Trust
est transposable en Tunisie ou
dans un autre pays en développe-
ment ?

La réponse est oui. L'essentiel est
d’adapter cette expérience aux spécifici-
tés de votre environnement.

Je suis une farouche défenseuse des
programmes de qualité adaptés aux spé-
cificités culturelles de chaque pays. On

ne peut tout de méme s'aventurer a vendre
un réfrigérateur a un esquimau. Pour le cas
de la Tunisie, les engagements pris aupres
de I'OMC, conjugués a la pression de la
concurrence étrangere ne manqueront pas
de promouvoir la qualité dans le pays.

JQuelle est 'espérance de vie
d’une démarche qualité ?

La qualité, on ne le répétera jamais assez,
est une cible mouvante. C'est un proces-
sus qui ne finit jamais. Sa durée de vie est
donc illimitée. Le plus difficile, c’est d’en-
clencher la dynamique qualité sur de
bonnes bases.

1 Selon vous et a la lumiére de
votre parcours, sur quoi faut-il
insister le plus en matiére de qua-
lité ?

Il faut insister vraiment sur deux choses:
I'implication tres forte de la direction de
I'entreprise qui doit donner I'exemple et
celle tres forte aussi du reste du person-
nel sans distinction aucune. Une démarche
qualité ne peut s’accommoder que de la

Une recette pour faire acquerir
au quotidien le réflexe qualité

me Janick Brunet a fait une com-

munication sur les impacts d’une
démarche-qualité sur la structure orga-
nisationnelle de la compagnie canadienne
Trust Royal.

Dans les années 1990, la compagnie
Trust Royal avait a relever trois défis : le
décloisonnement des institutions finan-
cieres du Canada, la centralisation des ser-
vices administratifs et la fin d'une réces-
sion économique qui avait influencé d’'une
facon tangible les résultats financiers de
I'entreprise. Face a cette situation, un
groupe de l'unité administrative, “les opé-
rations financiéres, bancaires et de sou-
tien” a entrepris une démarche qualité afin
de réduire les couts opérationnels et d’of-
frir des services mieux adaptés a leur
clientele. Une démarche en trois étapes:
I'assouplissement de la structure orga-
nisationnelle, la mobilisation du person-
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nel et la mise en application des concepts
qualité.

Au plan quantitatif, cette démarche
agenéré les résultats suivants : réduction
de 12 postes de supervision, élimination
de 1 a 2 niveaux hiérarchiques, réduc-
tion des cotts d’exploitation de 6 millions
de dollars canadiens, augmentation de la
productivité de 65%, récupération de
17.300 heures et réduction de 74,5%
des délais de livraison.

Au plan qualitatif, des résultats posi-
tifs ont été obtenus a travers I'augmen-
tation de la satisfaction de la clientele,
une meilleure qualité de vie au travail, la
motivation des employés et le dévelop-
pement du leadership. Au-dela de ces
résultats, empressons-nous de préciser
que I'expérience de la compagnie Royal
Trust est exceptionnelle. C'est un cas
presque unique au Canada.
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Le mérite de cette expérience qui
gagnerait a étre théorisée est triple:

- Primo, elle a permis de mesurer,
voire de chiffrer les résultats qualitatifs
et quantitatifs d'une démarche qualité, répu-
tée pour étre une cible mouvante, imma-
térielle et variable.

- Secundo, elle a permis de réhabili-
ter le role des ressources humaines dans
la promotion de I'entreprise. Selon Mme
Janick Brunet, la compagnie Royal Trust
s’est engagée des le commencement de
la démarche-qualité a ne licencier aucun
employé d’ou tout I'enjeu de l'implication
trés forte du personnel dans le proces-
sus qualité.

- Tertio, I'engagement sans ambage
du leadership qui a été toujours al'écoute
des employés et des clients, favorisant
la créativité, la transparence et le partage
du pouvoir.d




mobilisation de tous les acteurs dans une

entreprise.

0 Le débat sur la qualité en
Tunisie n’est pas nouveau, pour-
tant les résultats tardent a se concré-

tiser. Selon vous, cé
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Pour eux, tant quil n’y pas urgence, voire
de la pression, on ne bouge pas et on se
complait dans |
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avait passé un temps fou a cogiter sur la
qualité sans résultats. Mais le jour ou les
entreprises américaines ont commence a
grignoter des parts du marché, a la faveur
de I'accord de libre-¢change USA-Canada
Mexique, on a arrété de parler pour pas
ser a I'action. C'est I'urgence de la situa
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