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Les entreprises sont de plus en plus nombreuses a posséder un « service qualité », composé
d’une ou plusieurs personnes (appelées qualiticien, technicien qualité, responsable qualité,
animateur qualité...). Le service qualité a pour but de mettre en place et suivre une démarche (ou
systéme) qualité. La démarche qualité doit permettre a I'entreprise de mieux cibler ses faiblesses
pour satisfaire ses clients en améliorant sa productivité, sa rentabilité et sa compétitivité. C'est au
qualiticien de proposer des solutions et de les faire appliquer.

Attention ! Ne pas confondre Service qualité et Contrdleur Qualité. Un contrdleur qualité est un |
opérateur chargé de vérifier la conformité des piéces produites en atelier. Il fait des tests, des |
prélévements, des contrdles visuels (qualité de la surface par exemple). Il identifie les anomalies et 1
les signale au service qualité. Le service qualité se chargera alors d’en trouver les causes et de |
corriger le probléme. |

Dans le domaine de la qualité, il est beaucoup question de normes et de certifications :

Les normes (ISO 9001..) sont définies par des organismes (ISO, AFAQ,
AFNOR...). Elles répertorient dans un cahier des charges des exigences qui
doivent permettre de garantir un niveau de qualité. On répertorie environ 28 000
normes en France, sans oublier 1 000 normes européennes.

/ Les certifications sont des attestations remises (aprés contrdle) par ce}
organismes. Elles prouvent que I'entreprise respecte bien les exigences de la
norme. Posséder une certification est parfois obligatoire (en agroalimentaire
notamment), mais pas toujours. C’est souvent une demande des clients qui sont
de plus en plus exigeants. Ne pas étre certifi€ peut avoir de lourdes
conséquences sur l'activité de I'entreprise. La 1ére certification est trés
importante et exige un long travail de préparation, de concertation et de
rédaction pour le qualiticien. La certification est a renouveler tous les 3 ans et
des contrdles ont lieu tous les ans.
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Alexandra, responsable qualité dans une entreprise
industrielle

Alexandra est, depuis plusieurs années, responsable
du service qualité dans une entreprise spécialisée
dans la production et I'application de vernis. L’'usine
appartient a un groupe américain et a plusieurs sites
en Europe . « Nos objectifs sont fixés au niveau
européen, le directeur de I'usine doit communiquer les
résultats au responsable européen.

L’entreprise est dirigée par un directeur de site qui
travaille avec des responsables par secteur
responsable achat, responsable commercial,
responsable ressources humaines, responsable
production... « En tant que responsable qualité, je me
positionne un peu a part, je suis une ressource
partagée. J'ai une position neutre par rapport aux
autres responsables, nous n’avons pas de lien
hiérarchique. »

L'entreprise d’Alexandra est certifiée 1SO 9001
depuis 1994. « Il est indispensable d’étre certifié pour
nos clients. lls sont de plus en plus exigeants et c’est
un gage de qualité et de bon fonctionnement. Il ne faut
pas oublier qu’au départ une norme a pour objectif
d’assurer la satisfaction du client en apportant une
conduite a tenir. Elle garantit une organisation claire et
nette, ainsi qu’une tracabilité des produits. Cela nous a
permis de mettre en place un fonctionnement et
d’établir des procédures. » Une norme permet aussi de
définir les responsabilités de chacun.

Mais une norme n’est jamais figée, elle évolue.
Aujourd’hui, elle demande d’allier qualité et efficacité.
« Il ne faut pas rester sur ses acquis. Une fois une
organisation trouvée, il faut sans cesse chercher a
I'améliorer. Il ne faut pas non plus faire de la « sur
qualité », un client ne veut pas avoir a payer plus que
nécessaire. |l faut donc trouver le bon équilibre entre
qualité, efficacité et amélioration. »

Lorsque nous demandons a Alexandra de nous
décrire une de ses journées, elle sourit. « Je n’ai pas de
journée type, mais plutét une organisation sur I'année.
Je dois réaliser un certain nombre de choses, dont
certaines sont imposées par la norme, la législation, le
client et le groupe. »

La revue de la stratégie de I'entreprise

Une stratégie avec des objectifs a été définie au
niveau du groupe et de I'Europe. La direction du site
doit décliner cette politique au niveau local. « Mon
directeur de site me demande de rencontrer les
différents responsables pour connaitre leur bilan de
I'année écoulée et les objectifs globaux qui leur ont été
fixés pour I'année a venir par leurs responsables
européens. Je leur demande de définir des projets
d’amélioration a mettre en place. Je réunis toutes ces
informations et je les transmets au directeur du site.
Ensemble, nous faisons une synthése. Le directeur
valide une stratégie globale. Une fois que des objectifs
locaux ont été clairement définis pour I'année a venir,
nous pouvons les communiquer aux responsables et
aux salariés. Les opérateurs doivent savoir ce qu’on
attend d’eux. La communication est un élément trés
important d’une démarche qualité.
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Un qualiticien est au carrefour de toutes les informations. Il travaille en relation avec différents
interlocuteurs :

Services internes

(marketing, Qualiticien

production...) Organismes
certificateurs

Dans les petites entreprises, une seule personne (aidée parfois d’un assistant) se chargera de gérer
tout ce qui touche a la qualité, alors que dans de trés grandes entreprises, les taches peuvent étre

partagées par plusieurs personnes.

—Responsable qualité : gestion de I'équipe qualité, organisation globale du travail, recueil de la
politique de I'entreprise, élaboration de procédures qualité...

—Ingénieur qualité : définition des critéres de qualité des produits, conception d’outils pour le
contréle, mise en place d’indicateurs pour I'évaluation de ces produits... L'ingénieur qualité
travaille le plus souvent avec les contréleurs qualité.

—Assistant qualité : soutien du responsable qualité

—Animateur qualité : information et sensibilisation des salariés sur la démarche qualité mise en
place.

—Technicien qualité : mise en place sur le terrain des procédures qualité (puis leur suivi et leur
contrdle), analyse des problémes de fabrication, proposition de solutions...

Nous avons choisi de parler ici des différentes fonctions d’un qualiticien sans faire de distinction de
postes.

Un qualiticien intervient a tous les stades de la fabrication (conception, commercialisation,
livraison...). Son role est d’assurer une production « zéro défaut ». Dans le secteur des services, il sera
attentif a I'accueil, aux relations clientéles, fera des enquétes de satisfaction... Il s’occupe de la qualité
de production (mieux produire).

Un systéme qualité repose sur plusieurs étapes qui se répétent sans cesse :

PREPARER
Quels sont les besoins
et les attentes ?

AMELIORER FAIRE
Quelles modifications Quelles applications
apporter ? sur le terrain ?

L EVALUER J
Quels résultats ?

Quelle efficacité ?

1) PREPARER : quels sont les besoins et les attentes ?

* Objectifs et fonctionnement de I'entreprise : le qualiticien, pour mettre en place ou faire évoluer le
systéme qualité de son entreprise, doit avoir une parfaite connaissance du fonctionnement et de la
politique de celle-ci. Il est au carrefour de toutes les informations :

—Objectifs annuels de I'entreprise (produire plus, trouver de nouveaux clients, baisser les codts...).

—Réunions avec la direction et les responsables de services (achat, production, informatique...). Il
écoute les besoins et les idées de chacun. Il a une position neutre, de médiateur. Il doit essayer
de faire concilier les besoins de chaque service avec les objectifs globaux de I'entreprise.

—Moyens et contraintes de I'entreprise (capacités de production, main d’ceuvre...).

Je sers d’intermédiaire entre les responsables et les
opérateurs. Je suis aussi la pour « coacher » et aider a
atteindre les objectifs. Je dois avoir une vision
transversale des différents postes de I'entreprise. »

Alexandra nous donne quelques exemples
d’objectifs : création de fiches de postes par le service
ressources humaines, baisse des stocks, réduction des
retours clients, réduction des déchets émis, réduction
du taux de réclamations client...

La revue de direction

La revue de direction est imposée par la norme 9001.
Alexandra I'organise une fois par an. « Nous faisons,
avec le directeur et les responsables, un bilan de
I'année écoulée : les objectifs ont-ils été atteints ? Les
délais pour les atteindre ont-ils été respectés ? Quelles
sont les évolutions des marchés ? Quels résultats ont
donné les différents audits ? L'état des actions
correctives et préventives ? Quel est le taux de
réclamations client ? Ce bilan doit étre validé et accepté
par tous. » Alexandra rédige ensuite un compte-rendu
dans lequel elle note ce qui a été fait ou non. « Je fais
un tableau, je trouve ¢a beaucoup plus lisible et simple.
Pour chaque secteur sont listés les objectifs, puis s'ils
ont été atteints ou non et s'ils sont reconduits I'année
suivante. »

Alexandra doit participer a de nombreuses réunions,
voir les animer. Elle a d’ailleurs suivi des formations de
management. « En réunion, les responsables apportent
leurs connaissances techniques. Mon role est de servir
de médiateur. Certains responsables ont des besoins
qui se contredisent, ce qui peut provoquer des tensions.
Par exemple, le responsable production peut avoir une
idée pour améliorer sa productivité qui déplait au
responsable logistique, car cela va a I'encontre de ses
objectifs. Je dois a la fois étre ferme et diplomate.
J’apporte mon regard extérieur : j'écoute, je reprends, je
relance. Il faut réussir a concilier les besoins de chacun
tout en respectant la politique globale de I'entreprise.

C’est pour cela que je dois avoir une vision compléte
et générale de I'entreprise et de ses services. Il faut que
tout le monde communique avec moi, je dois donc
remporter I'adhésion de tous pour pouvoir travailler.
C’est vrai pour la transmission des objectifs de chacun,
leurs idées, mais aussi pour les réclamations des clients
que je dois traiter. Sans informations et travail d’équipe,
je ne peux pas avancer. Sans une parfaite
connaissance de l'entreprise, je serais incapable de
comprendre ce que je suis chargée d’organiser ! »

Les réunions permettent aussi de confronter
différents points de vue. « Un responsable qualité se
doit d’avoir des idées et d’'étre créatif. Mais il n’est pas
le seul. Il doit étre capable d’écouter et de tenir compte
des suggestions des autres. Il faut travailler en équipe.
Cela me permet aussi de prendre du recul par rapport a
mon travail et de progresser.

Ma position est un peu particuliére, je suis au
carrefour des différents services. Nous communiquons
beaucoup, je connais leurs attentes, leurs problémes...
Mais je dois aussi étre transparente et ne rien cacher a
ma direction, mon role est de faire remonter les
dysfonctionnements. »

Les audits

Une entreprise est soumise a de nombreux audits,
dont Alexandra est responsable. Il existe 4 types
d’audits : I'audit de certification de la norme, les audits
demandés par les clients, les audits des fournisseurs et
les audits internes.

L’audit de certification

Pour étre certifié ISO 9001, il faut obtenir une
attestation d’un organisme chargé de vérifier que la
démarche qualité de I'entreprise correspond bien au
référentiel de la norme. La certification est valable 3
ans, mais un controle a lieu tous les ans. « Je coordonne
I'audit qui dure 2 a 3 jours . Si nous perdons notre
certification nous risquons de perdre la confiance de la
plupart de nos clients, c’est donc trés important.
Heureusement, comme cela fait plus de 10 ans que
nous sommes certifi€és, nous savons que notre systéeme
qualité répond a I'exigence de la norme, il n’y a donc
pas de raison pour que nous perdions notre
certification. Mais, il faut quand méme rester vigilant et
chercher a progresser. »
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* Attentes des clients : le qualiticien doit savoir ce qu’ils demandent, mais aussi ce qu'’ils attendent
sans pour autant I’'exprimer. Les clients sont devenus de plus en plus exigeants. lls sont donc de plus
en plus difficiles a satisfaire et un bon systéme qualité doit permettre d’anticiper leurs besoins.

= A partir de toutes ces informations, un plan d’action est établi par le directeur de I'entreprise et le
qualiticien est chargé d’appliquer.

2) FAIRE : quelles applications sur le terrain ?

Le qualiticien doit rendre concret et applicable sur le terrain le plan d’action. Pour cela, il :

» Définit, avec les responsables concernés, des objectifs clairs et précis pour chaque service. Par
exemple : I'entreprise doit respecter des régles li€ées a I'environnement => |'objectif peut étre de
limiter les déchets, d’améliorer le stockage, recycler I'eau...

¢ Etablit des fiches de procédures qui expliquent aux salariés par écrit ce qu’il faut faire, comment il
faut le faire... Par exemple : dans une entreprise agroalimentaire, une fiche sur I'hygiéne des mains,
une autre sur I'utilisation d’une machine... Le qualiticien doit les rédiger, les mettre en forme sur
informatique...

=1 transmet les objectifs et les fiches de procédures aux personnes concernées. Il doit expliquer de
quoi il s’agit et quelle est I'utilité. Il doit souvent se répéter pour que les consignes soient respectées et
que cela deviennent des automatismes. Le qualiticien doit obtenir I'adhésion de tous et cela demande
de motiver le personnel en I’écoutant, en allant sur le terrain, en trouvant des solutions rapidement, en
faisant preuve de tact mais aussi de fermeté, en étant clair (une affichette est parfois plus efficace
qu’un document de 3 pages)...

3) EVALUER : quels résultats ? Quelle efficacité ?

Le qualiticien ne doit pas se contenter de mettre en place un systéme qualité, il doit en vérifier
I'efficacité :

|l établit des indicateurs pour Vérifier I'efficacité d’une action, mais aussi constater les problémes a
résoudre. Par exemple : le taux de réclamations client doit baisser sur I'année de tel pourcentage =>
quels sont les résultats ce mois-ci ? Faut-il changer quelque chose ? Le qualiticien peut aussi décider
de supprimer certaines procédures qui n’ont plus de raison d’étre. Il fait donc un suivi constant de son
systéme qualité, rien n’est figé.

¢ Le qualiticien est chargé d’encadrer les audits (c’est-a-dire les contrdles internes et externes sur le
fonctionnement et la production de I’entreprise) :

—Les audits de certification. Le qualiticien doit répondre a toutes les questions du cahier des
charges de l'organisme certificateur et apporter des justificatifs. Il est considéré comme
responsable s’il n’obtient pas la certification. Il doit donc étre rigoureux et précis.

—Les audits des clients qui sont de plus en plus nombreux a demander a contrdler sur place le
systéme de production. Le qualiticien répond a leurs questions qui peuvent étre plus pointues
que celles de I'organisme certificateur. Si un client n’est pas satisfait, il peut retirer I'entreprise
de sa liste de fournisseurs.

—Les audits internes. Le qualiticien méne, seul ou avec d’autres membres du personnel, des
contrdles internes pour vérifier que les directives sont bien respectées. Par exemple : respecter
les fiches de poste, régles d’hygiéne affichées... Il analyse les résultats des autocontroles et des
prélévements analysés en laboratoire. Il peut superviser I'équipe des agents de laboratoire du
service qualité. Il peut aussi faire des prélévements et tests lui-méme.

* Le qualiticien participe a de nombreuses réunions avec les autres services. Chacun fait part de ses
points de vue, ses difficultés, ses idées d’amélioration... Le qualiticien a un role de médiateur : il
écoute, organise, pose des questions, rappelle les objectifs de I'entreprise... Il anime la réunion et
propose des outils de réflexion. Il formalise les discussions en donnant un cadrage global.

= Le qualiticien pointe les anomalies et réfléchit a des actions correctives ou préventives a mettre en

place.

4) AMELIORER : quelles modifications apporter ?

Le qualiticien se sert de toutes les informations obtenues lors de I'évaluation du systéme qualité. Il

doit aussi prendre en compte les réclamations des clients.

e Lorsqu’ils ne sont pas satisfaits (mauvaise quantité ou qualité des piéces livrées, erreur de livraison,
palettes abimées...), les clients font une réclamation a I'entreprise et contactent le service qualité. Le
qualiticien doit alors comprendre I'origine du probléme et trouver une solution. Parfois purement
techniques, les défauts de production peuvent étre liés aux matiéres premiéres, a une erreur
commise en bureau d’études, une consigne mal transmise ou comprise... Fournisseurs, sous-traitants,
concepteurs et opérateurs sont alors des interlocuteurs incontournables. Leurs idées, suggestions et
expériences sont trés utiles au qualiticien.

¢ Une fois la cause du probléme trouvée, le qualiticien met en place une action corrective. Il doit assurer
au client que cela ne se reproduira pas.

* Le qualiticien peut également mettre en place des actions préventives. Il n’attend pas les
réclamations des clients, il anticipe. Par exemple : il constate qu’un probléme pourrait survenir a telle
étape de la production, il met en place des fiches de procédures pour éviter que cela ne se produise. Il
essaie de tout prévoir et de tout cadrer.

Les audits demandés par les clients

Les clients sont de plus en plus exigeants et le fait
d’étre certifié ISO 9001 ne suffit plus, car eux aussi ont
des comptes a rendre a leurs propres clients. lls
établissent donc leurs propres référentiels de
certification pour leurs produits. « Ces audits sont plus
lourds que ceux pour la norme. lls reposent sur des
éléments plus précis. Un client veut suivre de Aa Z le
produit qu’il nous commande. Il va tout vérifier. Il faut
donc étre trés organisé. Si un client n’est pas satisfait
et ne nous certifie pas, il peut nous enlever de sa liste
de fournisseurs ce qui serait une catastrophe pour
nous. C’est pour ¢a qu'il ne faut jamais rester sur ses
acquis, mais essayer de nous améliorer sans cesse. lls
sont, par exemple, trés sensibles a la propreté des
ateliers, un lieu de production net renvoie une bonne
image. A nous de chercher a les satisfaire. »

Les audits des fournisseurs

Alexandra peut demander a auditer certains
fournisseurs, notamment lorsque ceux-ci sont
nouveaux ou suite a un litige. « C'est important de
savoir comment travaillent nos fournisseurs. Je me
rends sur place avec le responsable des achats. Nous
remplissons un formulaire d’audit et par la suite leur
demandons de mettre en place les actions correctives
nécessaires.» Alexandra travaille beaucoup en anglais,
langue qu’elle doit maitriser a I'écrit et a I'oral. « Je ne
communique quasiment qu’en anglais que ce soit au
téléphone ou par mail. »

Les audits internes

La norme ISO 9001 impose la mise en place
d’audits internes afin de garantir que le systéme
qualité fonctionne. Une équipe de 5 auditeurs internes
a été formée pour aider Alexandra dans cette tache.
Chaque année Alexandra planifie un certain nombre
d’audits internes. « Nous faisons en sorte que chaque
poste soit audité une fois tous les 18 mois. Lors d’un
audit, je me rends avec un membre de I'équipe sur
place pour contréler le respect des procédures. Nous
vérifions qu’elles sont concrétement appliquées sur le
terrain. Pour cela, nous interrogeons les opérateurs,
nous regardons si les documents sont a jour, si
I'entretien d’appréciation de I'opérateur par son
supérieur a bien été fait, si les enregistrements qualité
sont correctement conservés... Ensuite, nous
rédigeons un compte-rendu. En cas de probléme, nous
définissions des actions correctives. Je dois m'assurer
de leur suivi et de leur efficacité. Mon assistante se
charge de faire des relances quand les délais de mise
en place ne sont pas respectés. Nous faisons aussi le
point avec le responsable de I'atelier sur ses objectifs,
les améliorations a apporter... C’est vraiment un travail
d’équipe. Ces audits internes sont trés utiles pour
progresser et permettre a chaque service de se
remettre en question. Nous faisons ensuite connaitre
notre bilan aux opérateurs : je les recadre lorsque c’est
nécessaire, mais je leur fais aussi des retours positifs
par exemple suite a un audit de clients, c’est trés
important de féliciter les personnes afin de les motiver
et de les encourager. »

Les réclamations et les litiges

Lorsque les commerciaux sont informés par leurs
clients de litiges, ils font remonter l'information a
Alexandra. « C’'est de mon ressort, c’est moi qui suis
chargée de gérer les réclamations. C'est une partie de
mon travail que japprécie particulierement. Bien sir,
je suis sous pression, mais c’est trés intéressant de
trouver pourquoi une erreur a eu lieu. J'essaie de
trouver la ou les causes du probléme, pour ensuite
mettre une action corrective en place afin d’assurer au
client que cela ne se reproduira plus. Toute production
qui ne se vend pas est de la non qualité et mon
objectif est de réduire cette non qualité au minimum.
C'est aussi I'occasion de tester I'efficacité de notre
systeéme qualité et de I'améliorer. »

Encadrement du service des contréleurs qualité

Alexandra est responsable de la qualité de la
production. « C’est moi qui décide si une production est
livrable ou pas. J'assume donc les réclamations. Si 20
tonnes de produits sont invendables, je suis
responsable aux yeux de mon directeur et je lui dois
des explications.
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ravail

Le métier s’exerce en atelier, laboratoire ou en bureau (sur informatiqgue notamment) avec
des horaires normaux ou postés (2x8, 3x8...)

Il peut effectuer des déplacements chez ses clients pour mieux les connaitre ou faire des
audits chez ses fournisseurs.

Il utilise I'anglais lorsque ses clients et fournisseurs sont a I'étranger. Il doit étre a I'aise avec
cette langue aussi bien a I'oral qu’a I'écrit (beaucoup d’échanges se font par mails).

Selon la taille de son entreprise, il peut étre amené a effectuer des taches complémentaires
et techniques (vérifier les bons de livraison, intervenir en atelier...).

» Qualités requises

Le spécialiste d'un domaine

Compétences techniques (en industrie : mécanique, chimie, électricité...) et maitrise des
outils de la qualité (statistiques, méthodes de résolution de probléme, techniques de
mesure...). Bonnes capacités d'analyse et de synthése.

Polyvalence et curiosité : présent dans de nombreux domaines, il doit s'intéresser a toutes
les étapes de fabrication...

Une personne de terrain

Persévérance : chercher les origines des défauts et ne pas laisser un probléme en suspens,
grande réactivité...

Rigueur et méthode : essayer de penser a tout, anticiper, organiser le suivi des procédures
mises en place, respecter les normes...

Autonomie, mais c’est aussi un travail d’équipe.

Des qualités de communicant

Qualités rédactionnelles et capacités a se faire comprendre par le plus grand nombre (sa
direction, les autres services, les clients, les opérateurs de production...).
Créativité pour trouver de nouvelles idées, créer des outils...

Qualités relationnelles : motiver le personnel, animer des réunions, prendre la parole en
public, convaincre le personnel de suivre ses recommandations, dialoguer avec les clients et
les fournisseurs... Faire preuve de diplomatie et de fermeté.

» Evolution de carriére et salaire

Le parcours (tout comme le salaire) du qualiticien est souvent lié a la taille de son entreprise.
Dans de grandes entreprises, il peut débuter a un poste de technicien, puis devenir animateur,
auditeur, responsable... Il peut aussi évoluer vers d’autres postes de I'entreprise ou changer

J'ai sous mes ordres 4 contrdleurs qualité chargé
de tester tous les produits fabriqués. lls font des
prélévements, des essais... Au final, c’est du ressort
du contréle qualité de prendre la décision de livrer
les produits. Et toutes les informations liées au
contréle sont conservées 1 an. En cas de litige avec
un client, nous pouvons nous appuyer sur ces
documents, refaire des tests et établir de qui vient le
probléme : de nous ou du client. J’essaie d’ailleurs
dans la mesure du possible de savoir comment sont
utilisés nos produits par nos clients. Une bonne
connaissance du client, de ses applications
permettent de mieux cerner ses attentes et
d’anticiper ses demandes. Pour moi, il est
indispensable de garder mon poste rattaché a celui
du contrdle qualité.

Alexandra cherche toujours I'origine du probléme.
« Un produit est pollué par un élément extérieur ?
Nous passons en revue toutes les possibilités et pas
seulement les plus évidentes. J'apporte une
méthodologie, je dois savoir poser les bonnes
questions aux bons moments. Pour cela, j'applique
un certain nombre d'outils d’analyse de méthode
appris en formation : les 5 pourquoi, I'arbre des
causes... Et je fais ensuite la synthése.
Personnellement, je suis plus a l'aise et slre de moi
parce que je posséde des connaissances techniques.
Mais, il est tout a fait envisageable qu’un
responsable qualité ne posséde pas ce type de
compétences tout en étant parfaitement efficace. »

Réalisation de documents

Alexandra produit beaucoup de documents, de
procédures, de tableaux de bord... Elle doit étre a
I'aise avec I'informatique. « Je travaille avec Excel,
Word, Publisher et PowerPoint. Je cherche toujours a
étre la plus claire possible : donner de I'information
en la rendant compréhensible. Je m’adapte aussi en
fonction des personnes a qui le document est
destiné. Par exemple, chaque mois, je fais un point
sur notre activité : ol en sommes-nous par rapport
aux objectifs fixés ? Sommes-nous en retard ? Faut-il
revoir certains objectifs ?... Je transmets un tableau
de bord détaillé a mon directeur. Je réalise une
affiche synthétique pour les opérateurs : je redonne
I'objectif fixé, les résultats actuels et je signale par
un nuage ou un soleil si I'objectif est atteint ou pas.
Un bon systéme qualité repose sur une bonne
communication et une bonne transmission des
informations. »

Alexandra se charge également de mettre a jour le
manuel qualité ISO 9001. <Le manuel a été créé en
1994, et lorsque j'ai repris le poste, je I'ai retravaillé
pour le rendre plus lisible. Il faut savoir que ce
document peut étre demandé par nos clients, il faut
donc qu’il soit complet et clair. J'ai incorporé du
texte, des graphiques, des images... Ce manuel
comprend une présentation de I'entreprise, une
description de notre organisation et de nos
procédures... »

Alexandra rédige un grand nombre de procédures
et d’instructions de travail. Chaque année, elle en
reprend pour les mettre a jour, en créer de
nouvelles... « Il faut aussi en supprimer. Certaines,
qui avaient une raison d’étre a un moment donné,
deviennent inutiles. Il faut ensuite faire un gros
travail de communication pour que les documents
soient mis a jour au niveau des ateliers. »

Le service HSE (hygiéne sécurité environnement)

Alexandra est responsable qualité, mais elle ne
s’occupe pas de la partie HSE (hygiéne sécurité
environnement). « Une de mes collégues, de
formation chimiste, s’en charge. Chez nous, les deux
fonctions sont bien distinctes, car, compte tenu de
notre activité, la partie sécurité est trés importante et
une seule personne ne pourrait pas tout faire. Mais
de nombreux responsables qualité dans d’autres
entreprises ont les deux casquettes. »

En sécurité, sa collégue suit le référentiel de la
norme ISO 14001, méme si I'entreprise n’est pas
certifiée. « Nos clients ne I'exigent pas et nous
savons que notre systéme est plus strict que ce qui
est exigé par la norme. Un des objectifs du systéme
HSE est de limiter les accidents du travail, c’est
pourquoi nous sommes particulierement exigeants,
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Il existe différents métiers et postes dans le domaine de la qualité. Aprés consultation des offres
diffusées sur les sites de Péle Emploi, de 'APECITA et de I'’APEC, voici ce que nous pouvons constater :

Techniciende
laboratoire
Auditeur qualité =

Consultant qualité

Animateur qualité Responsable

qualité

-

Ingénieur qualité

Assistant qualité

\Technicien qualité

¢ |l apparait donc que les postes les plus recherchés sont ceux de responsable qualité, de technicien
qualité, d’assistant qualité et d’'ingénieur qualité.

e La plupart des postes proposés sont des CDI, mais il peut aussi s'agir de missions courtes (de
quelques jours a quelques mois) en CDD ou en Intérim.

* La connaissance de I'anglais est indispensable (d’autres langues peuvent étre demandées).

¢ Les recrutements ne sont pas toujours visibles. La promotion interne est souvent utilisée car elle
permet de recruter une personne ayant déja une bonne connaissance de I'entreprise.

P Les profils recherchés par poste

Responsable
qualité
— Une précédente expérience en qualité est .
quasiment incontournable (expérience de /  Ingénieur '\,

4/5 ans minimum) qualité

— Pour travailler en industrie : un diplome
technique (lié au secteur de I'entreprise) de — Une précédente expérience en qualité est
type ingénieur, c’est-a-dire Bac+5 (plus souvent demandée

rarement un Bac+2/3) + expérience ou un
dipldme en qualité

— Avoir un dipléme d’ingénieur (lié au secteur
de I'entreprise) + expérience

— Pour travailler dans le secteur des services :
Bac+5 en qualité + expérience

Consultant
qualité Technicien
qualité
— Postes en CDI ou en libéral
— Avoir une précédente expérience en qualité — Une précédente expérience dans un poste
(dans le cadre de missions par exemple) similaire est souvent souhaité
— Avoir un dipléme de niveau Bac+2/3 — Avoir un dipléme technique (lié au secteur
minimum en qualité (et parfois des de I'entreprise) de niveau Bac+2
connaissances techniques)

quitte a ce que ma collégue fasse beaucoup « le
gendarme ». Elle est obligée de répéter les consignes
de sécurité, de traquer les failles et les
relachements. »

Alexandra est dans une situation plus confortable,
elle est moins dans le controle permanent. « Je gére
le systéme qualité et je veille bien slr a ce qu'il soit
respecté. Mais cela ne touche pas a la sécurité des
personnes ou du site. Je ne suis pas dans le méme
état d’'esprit. Les opérateurs adhérent bien au
systéme qualité, justement parce qu’ils sont habitués
depuis longtemps a respecter des régles de sécurité
strictes. lls savent que les procédures ont une raison
d’étre, méme si elles peuvent paraitre
contraignantes ou inutiles. »

Le travail d’Alexandra et de sa collegue est
similaire sur de nombreux points. Toutes les deux ont
un manuel qualité, établissent des procédures,
mettent en place des actions correctives et leur suivi,
utilisent les mémes outils en réunion pour trouver les
causes d’'un probléme... « Seuls les sujets changent.
Ma collégue analyse les risques potentiels liés a la
production. Elle va notamment s’occuper des
problémes de déchets et des questions liées a la
protection de [I'environnement. Par exemple, on
constate un déversement de produit quelque part :
d’'oll vient le probleme ? Une erreur de
manipulation ? Un fat endommagé ?... Elle va alors
réunir les différents responsables pour discuter,
comprendre, mettre en place une action corrective et
en assurer le suivi. »

La collégue d’Alexandra s’occupe également de la
santé des salariés. « Elle organise des rappels des
reégles de sécurité. Un point est fait chaque matin par
le chef d’atelier sur un théme différent : les dangers
pour les yeux, le dos, les postures a adopter... Des
ateliers sécurisés permettent de limiter les accidents
du travail qui ont toujours un impact sur la
productivité de I'entreprise et surtout sur la santé
des employés.

Elle étudie aussi chaque poste et machine pour
évaluer les risques potentiels. Elle donne ensuite
I'autorisation ou non de les utiliser et établit des
fiches de postes pour expliquer ce qu’il faut faire
pour travailler en toute sécurité. »

» Muriel, responsable qualité dans une
entreprise agroalimentaire

Muriel est responsable qualité depuis 13 ans dans
une entreprise agroalimentaire de découpe et de
conditionnement de fromage.

De 8 salariés a son arrivée dans I'entreprise, les
effectifs sont aujourd’hui d’une quarantaine de
personnes dont une trentaine a la production. « 3
équipes se relaient : 2 la journée et 1 la nuit. Et
chaque équipe est encadrée par un chef d’équipe. »
L’encadrement est lui constitué d’un directeur, d'un
responsable de production, d'un responsable
maintenance et d’un responsable qualité (Muriel).

« Nous recevons des meules de fromages que
nous transformons en dés, en tranches, en
portions... Nos clients sont des industriels qui se
servent de nos produits comme ingrédients pour des
sandwiches, des plats cuisinés, des préparations...
Nous fournissons aussi du fromage aux cafétérias et
aux compagnies aériennes pour les plateaux repas
des avions. Nous ne travaillons pas directement pour
les grandes surfaces. »

Dans les entreprises agro-alimentaires, nous
sommes confrontés a 4 grands risques : la présence
de bactéries (listeria, salmonella...), la présence d’un
corps étranger (boucle d’oreille, bois, bout de gant,
herbe...), la présence de contaminants chimiques
(métaux lourds, dioxine...) et la présence de produits
allergénes (par exemple présence d’une protéine
d’ceuf dans un fromage, ce qui peut poser probléeme
a des personnes souffrant d’allergies)

Les entreprises agroalimentaires doivent donc tout
faire pour assurer la sécurité alimentaire du
consommateur et donner satisfaction a leurs clients
pour qu’ils ne renvoient pas la marchandise. C'est
pourquoi elles s’engagent dans une démarche
qualité que doit mettre en place le responsable
qualité. C'est le réle de Muriel.
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echnicien de
laboratoire

— Avoir un Bac+2 minimum en chimie/
biologie

Assistant
qualité

— Une précédente expérience d’'1 ou 2
ans est souvent demandée, mais
certains postes sont également
accessibles aux débutants

— Avoir un Bac+2 soit en qualité, soit
dans un domaine technique

Animateur
qualité

— Avoir un dipléme en qualité ou technique (lié
au secteur de I'entreprise)

Auditeur
qualité

— Postes essentiellement en CDD ou en
intérim

— Une expérience en qualité d’1 ou 2 ans est
souvent demandée

— Avoir un dipléme de niveau Bac+2/3
minimum en qualité ou audit qualité

» Les profils recherchés par secteur

e Souvent salarié dans Iindustrie,

¢ Le secteur des services offre aussi des débouchés principalement en transport, banque et
assurance. Des postes sont aussi proposés dans le secteur hospitalier. Les profils plus

le qualiticien

généraux sont demandés : capacités de communication, d’organisation, de synthése...

» Quelques offres d’emploi

Responsable qualité en industrie. Pourl

‘une société spécialisée dans la |
! fabrication de piéces moteur fonte et alu, I
| vous analysez les défauts de fabrication, -
i étes en relation avec les clients et.
- fournisseurs étrangers, vous organisez le |
!contréle interne, les actions correctives |
! et en faites le suivi. Maitrise 1ISO 9001. |
|CDI. 2 ans d’expérience exigés et :
idipléme d’ingénieur en mécanique ou!
matériaux. |

|Ammateur qualité en industrie. Vous p:/otezl
I les plans d’action sur la qualité produit/ |
. process, animez des groupes de travail eti
! des actions qualité préventive et correctives, -
| réalisez les enquétes, analyses et audits l
i nécessaires, appliquez ou faites appliquer les |
i outils et méthodes qualité. CDD de 18 mois. |

2 ans d’expérience exigés, Bac+3/4 en |

I qualité.

| Assistant qualité en industrie. Vous participez & la mise en place du systéme qualité, a la |
1 mise a jour des procédures au suivi et évaluation des fournisseurs de matiéres premiéres, a |
- la gestion des réclamations clients. Vous réalisez des audits internes et participez aux -
. audits de certification IFS/BRC et ISO. CDI. 2 ans d’expérience et Bac+2 a Bac+5 en qualité.

Assrstant qualité services. Vous reahsezI
. des audits dans le cadre de la démarche -
! qualité, de la mutualisation, des plans de |
| maitrise et du contréle interne, analysez |
i les constats et rédigez les rapports, |

proposez des actions d’amélioration (+;
Isu:w de la mise en ceuvre), gérez et -
!actualisez la documentation qualité, |
| sensibilisez et accompagnez... CDI. 2 ans I
| d’expérience sur la démarche ISO + |
+ Bac+2. I

Les fiches métiers de la MIP...

| Technicien qualité en industrie aIimentaire._i
iAu sein d’une équipe qualité, en étroite .
. relation avec tous les services, vous |

| participez au suivi et au développement du |
I systéme qualité en place sur le site, rigueur, |
| sens du contact et autonomie dans le travail ; I

+ exigés. Avoir une bonne connaissance du -
- secteur agro-alimentaire. CDD de 10 mois. 1 |

an d’expérience en contréle qualité en I
Imdustr/e agro-alimentaire et Bac+2 en|
| agroalimentaire avec connaissances en; I

I qualité.
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exerce plus particulierement en
agroalimentaire, métallurgie, automobile, aéronautique, production pharmaceutique, chimie
ou énergie (nucléaire). Les spécialistes sont souvent privilégiés (études techniques + dipldme
en qualité).

« Quand les problémes arrivent, comme une
contamination, cela pose beaucoup de problémes. Il faut
rapatrier les lots, et en dehors du probléme sanitaire que
cela pose, I'entreprise perd beaucoup d’argent. A moi donc,
en tant que responsable qualité, d’anticiper les risques, de
mettre en place et de suivre des procédures qui vont
garantir la qualité du produit.

Mettre en place une démarche qualité, c’est suivre des
normes qui garantissent au client qu’il aura un bon produit.
Certaines normes sont obligatoires comme le systéme
HACCP ou la norme concernant la tracabilité des aliments.
Mais la qualité est un monde en perpétuelle évolution, une
norme se modifie, s'étoffe puis une autre norme arrive et il
faut s’adapter. Aujourd’hui, nous voulons passer a la norme
ISO 22 000. C’est un standard international. Méme si elle ne
nous est pas encore imposeée, elle est un gage de qualité de
plus pour nos clients.

Pour suivre les évolutions d’une norme, une veille
réglementaire est indispensable car les procédures évoluent
constamment. Il faut étre au courant des textes qui
paraissent ...Mais ce n’est pas évident toute seule, je n’ai
pas le temps de me plonger dans tous les documents.
Heureusement, I'entreprise a adhéré a une association,
I'ARIA, qui se charge de me tenir informée. Je passe aussi
beaucoup de temps a mettre a jour les fiches techniques. »

Muriel a été recrutée suite a un stage pratique fait dans le
cadre de ses études. « Dans le cadre de mon stage, je devais
mettre en place le systéme HACCP. C'est une démarche
utilisée pour définir les risques en atelier de production et
mettre en place des actions préventives et des mesures
correctives. C’est obligatoire depuis 2008, mais nous avions
anticipé.

Suite a cela, j'ai été embauchée pour continuer ce travail.
J'ai eu la chance de créer le poste de responsable qualité et
d’évoluer en méme temps que I'entreprise. J'ai ensuite mis
en place une démarche concernant la tracabilité des
produits. La tragabilité permet de retrouver I'origine d’un
produit fini pour rapatrier les lots en cas de risque pour la
sécurité du consommateur. Composition, fournisseur,
transformation... tout doit étre consigné. Au départ, cette
mesure ne s'appliquait que pour la viande et peu a peu, ¢a
s’est étendu a tout I'alimentaire. Nous fonctionnons avec un
systéme de fiches : une fiche a la réception des produits,
une fiche pour la production dans nos ateliers et le numéro
de lot pour I'expédition. Toutes ces fiches sont reliées entre
elles par un numéro. Il est donc trés important que les
opérateurs les remplissent correctement et soient
rigoureux. »

Muriel est titulaire d’un BTS agroalimentaire et d’une
spécialisation en qualité. « Les connaissances que jai
acquises en BTS, notamment sur la fabrication des
fromages, me servent tous les jours. Par contre, il n’est pas
forcément indispensable, méme si c’est fréquent, d’avoir
une formation dans le secteur dans lequel on travaille pour
mettre en place une démarche qualité. Par exemple, nous
venons d’embaucher une assistante pour mettre en place
une nouvelle norme, I'ISO 22 000. Cette personne a une
licence professionnelle en qualité. Nous I'avons choisi parce
qu’elle a étudié la norme I1SO 22 000, ce qui la rendra
opérationnelle rapidement. Elle ne connait pas pour autant
I'agroalimentaire ».

La norme I1SO 22 000 doit permettre d’anticiper tous les
dangers qui peuvent arriver dans plusieurs domaines :
problémes liés a la main d'ceuvre, a I'environnement
(température...), a I'état des batiments... « L’'objectif est de
réunir autour d'une table tous les intervenants de
I'entreprise et de faire le point pour faire émerger des
risques. Pour les résoudre, il faut mettre en place des
mesures a titre préventif et prévoir des solutions pour
corriger les problémes. Quelque soit la norme, la maniére de
procéder et les résultats attendus sont toujours les mémes.
Il faut toujours anticiper les éventuels problémes : probléme
de sécurité alimentaire, produits ne correspondant pas aux
demandes des clients... Il faut se poser beaucoup de
questions et mettre en place des actions préventives afin
d’éviter que le probléme ne se pose. Il faut mettre en place

la démarche avant qu’elle ne soit demandée. »

Actuellement, le travail de Muriel est réparti en 3 activités
d’importance variable : le contrle des commandes, le
traitement des demandes et des réclamations des clients,
plus des taches annexes.

« Chaque matin de 8h a 9h, je contrdle les commandes qui
vont partir dans la journée. Je vérifie que tout est bon en
comparant les listes d’expédition et les informations
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Pour devenir technicien ou animateur qualité, les 1éres formations débutent a Bac+2 : DUT
qualité logistique industrielle et organisation (option métrologie et gestion de la qualité), DUT
organisation et gestion des flux.

Les formations spécifiques en qualité commencent surtout a Bac+3 avec de nombreuses
licences professionnelles, notamment la Licence Pro Gestion de la production industrielle et
management des organisations.

» En Bourgogne

[Sans niveau spécifique ]

» CQPI Technicien de la Qualité
Lieu : Nevers

Dates indicatives : entrées quasi permanentes

Pré-requis : Bac+2 ou niveau Bac+2 ou beaucoup d’expérience en qualité

Sélection : entretien + tests psychotechniques

Formation en contrat de professionnalisation (1 an), en CIF ou en formation continue.
ANIFOP, 37 Bd du Pré Plantin, 58000 NEVERS # 03 86 59 73 73

[Diplémes niveau Bac+2 ]

» BTS Qualité dans les industries
alimentaires et les bio-industries

Lieu : Lycée Julien-Wittmer a Charolles
Pré-requis : Bac S, STL, technologique ou Bac
Pro BIT
Sélection : dossier + entretien (inscription
jusgu’en mars, recrutement en mai)
Formation uniquement en contrat
d’apprentissage en 2 ans. Possibilité de mise
en relation avec des employeurs.
CFA de I'lFRIA, 4 Bd du Docteur J. Veillet, BP
46524, 21065 DIJON Cedex % 03 80 70 27
31 http://www.ifria-bfc.fr

» Formation en qualité, hygiéne,
environnement, sécurité

Certificat d’école inscrit au RNCP et reconnu
par la profession
Lieu : Dijon
Dates : octobre a juillet
Pré-requis : Bac+2 ou expérience
Sélection : entretien (inscription en mai-juin)
Formation en contrat de professionnalisation
(1 an), en contrat d’apprentissage (1 an) ou
en formation continue (1 an).
Lycée Gustave-Eiffel, 15 avenue
Champollion, BP 17430, 21074 DIJON Cedex
0380604212

Diplomes niveau Bac+3 ]

» Animateur Qualité
2 validations possibles : SIL Animateur
qualité hygiéne environnement en industrie
agroalimentaire OU CS Technicien qualité en
entreprise vitivinicole
Lieu : Davayé (71)
Dates indicatives : Mi-octobre a fin mai
Durée : 1 028h dont 468 en entreprise
Public : Jeunes et adultes
Pré-requis : - Pour valider le SIL : Bac+2 (IAA,
Anabiotech, agronomie, chimie...) + 1 an
d'exp
- Pour valider le CS : BTSA Viticulture
cenologie ou équivalent
Sélection : Entretien
Financement : formation susceptible d’étre
financée par le Conseil Régional de
Bourgogne et donc d’étre gratuite et
rémunérée pour les demandeurs d’emploi.
Formation également possible dans le cadre
d’un contrat de professionnalisation (1 an).
CFPPA MACON DAVAYE, Les Poncetys,
71960 DAVAYE % 03 85 35 83 33

> Certificat de responsable

qualité, option sécurité
environnement

Lieu : Beaune

Dates : les dates changent

chaque année. En 2011 : de

mars 2011 a mars 2012.

Pré-requis : Bac+2 validé dans

un domaine technique ou

autre

Sélection : dossier + entretien

Formation en contrat de

professionnalisation en 1 an

ou en formation continue ou

dans le cadre d’un CIF.

CCl Formation Céte d’Or, 2 rue

du Tribunal, BP 89,

21203 Beaune Cedex

0380725894
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» CQPM Technicien Qualité et/
ou Licence Pro Management
des activités support a la
production option Technicien
de la qualité

Lieu : Auxerre

Dates : sept a septembre
Pré-requis : sans dipléme
particulier pour intégrer le
CQPM. Un Bac+2 validé pour
intégrer la Licence.
Sélection : entretien
(inscription dés février)
Formation en contrat de
professionnalisation en 1 an
ou en formation continue ou
en CIF.

AFPI-CFAI, 6 route de
Monéteau, BP 303,

89005 AUXERRE Cedex

& 03 86 49 26 26

» Licence Pro Contrdle
Procédés Qualité

Lieu : Dijon
Codt : formation susceptible
d’étre financée par le Conseil
Régional de Bourgogne et
d’étre gratuite et rémunérée
pour un demandeur d’emploi
SUFCOB, Maison de
I'Université, BP 27877,
21078 DIJON Cedex
0380395180
(http://www.u-bourgogne.fr)

mentionnées sur la palette : numéro de lot, quantité, adresse,
date limite de consommation... Il ne faut rien oublier. Je
contrdle en priorité les palettes qui doivent partir en premier. »
Muriel passe ensuite le relais a une collégue qui se charge de
contrbler les derniéres palettes.

Muriel s’occupe ensuite du contréle des enregistrements de
la veille. A certaines étapes, les opérateurs doivent faire un
autocontrole de leur production. Toutes les 10 minutes, ils
contrélent le poids, la dimension des portions de fromages...
Tout est noté dans un document. « L'opérateur qui, en
contrélant les produits, constate un probléme, ajuste le
réglage de sa machine. Il appelle son chef d’équipe si
nécessaire et celui-ci m’interpelle ensuite. »

Muriel récupére donc ces documents remplis la veille par
les opérateurs. Elle prend connaissance des chiffres et établit
des moyennes qu’elle exploite ensuite pour améliorer la
production. « Je contréle que tout est normal afin d’éviter
d’éventuelles réclamations des clients. C'est typiquement une
action préventive qui permet de garantir une production de
qualité et de satisfaire nos clients. »

Le reste de la journée de Muriel est consacré au traitement
des demandes et des réclamations des clients. « C'est trés
important, cela représente 75% de mon travail. »

Les demandes des clients sont diverses et sont souvent
dues a une demande de leurs propres clients (grandes
surfaces notamment). « Certains nous posent des questions
sur la nature des produits. lls veulent des certificats
garantissant I'absence d’organismes génétiguement modifiés,
le taux de métaux lourds, les risques allergiques... »

Depuis 6 mois, Muriel voit apparaitre de nouvelles
demandes. Les clients souhaitent obtenir le montant des
dépenses énergétiques liées a la production : quantité
d'électricité et de fioul utilisés, taux de carbone rejeté dans
I’air... « Je dois aussi calculer la distance parcourue par le
produit entre le champ d’ou vient la matiére premiére et
I'entrepdt du client. Ce n’est pas simple et ga me demande
beaucoup de temps et de recherches. Cest encore plus
compliqué quand les produits viennent de I'étranger comme la
Hollande ou I'ltalie. Tous les pays n’accordent pas la méme
importance a la qualité et a la tragabilité des produits. »

Contacter les fournisseurs pour avoir toutes ces réponses
n’est pas toujours simple. « Il faut étre trés patient, insister en
restant correct, faire 2 ou 3 demandes avant d’obtenir une
réponse. Comme je n'ai jamais les informations
immédiatement, je travaille toujours sur plusieurs dossiers en
méme temps. C'est parfois un peu décousu, c’est pourquoi il
faut étre trés organisé et rigoureux pour faire ce métier. »

Les réclamations des clients portent principalement sur la
qualité des produits recus : I'état des palettes, la dimension et
le poids... « Je rédige alors une fiche de non-conformité et je
discute avec le client des possibilités de reprise ou de
reclassement, c'est-a-dire trouver un autre usage aux
fromages. Ce sont ce que j'appelle des actions correctives ».

Muriel nous donne un exemple de non-conformité. « Un
client constate des traces de moisissures dans certaines de
nos barquettes alors que la date limite de consommation n’est
pas dépassée. |l m’appelle et j'établis une fiche de non-
conformité. Les moisissures sont souvent dues a un probléme
d’emballage. Les barquettes sont rendues hermétiques par
thermo filmage et thermo soudure. Un gaz est injecté dans la
barquette pour préserver la fraicheur des aliments. En cas de
défaut de soudure, le gaz s'échappe et le fromage s’abime.
Pour contréler qu'une soudure est bonne, nous ne pouvons
pas utiliser d’appareils. Je fais alors le point avec les
opérateurs chargés de cette tache pour qu’ils soient encore
plus vigilants. »

Pour satisfaire ses clients, Muriel est en lien constant avec
les fournisseurs pour avoir des détails supplémentaires sur
leurs produits. « Il est trés important de travailler avec des
fournisseurs en qui on a confiance. C'est grace a cela que
nous pouvons assurer derriere un travail de qualité. Nous
établissons des cahiers des charges et des instructions sur la
nature, l'affinage, la dimension, le poids des fromages.
Lorsque nous les recevons, nous contrélons la qualité de
quelques piéces. Le contrble se poursuit en cours de
production. Un opérateur, qui constate que le fromage est trop
mou pour étre tranché, ce qui le rend inutilisable, arréte sa
production, alerte son chef d’équipe qui me prévient. Je
prends ensuite le relais pour discuter avec le fournisseur des
possibilités de reprise par exemple. »

Muriel se rend quelques fois chez les fournisseurs pour faire
des audits. « Cela me permet d’avoir une meilleure
connaissance des produits et du processus de fabrication, et
de se rendre compte sur le terrain des conditions de
fabrication d’un produit. »
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Diplomes niveau Bac+5 ]

» Master pro 2 gestion des industries agroalimentaires a Dijon

» Master Pro 2 aliments, microbiologie, assurance qualité a Dijon

» Master Pro 2 qualité, environnement et sécurité dans I'industrie a Dijon
Codt : formations susceptibles d’étre financées par le Conseil Régional de Bourgogne et d’étre gratuites
et rémunérées pour un demandeur d’emploi

SUFCOB, Maison de I'Université, BP 27877, 21078 DIJON Cedex % 03 80 39 51 80
(http://www.u-bourgogne.fr)

» Franche-Comté

[Dipléme de niveau Bac+2 ]

» BTS Qualité dans les industries alimentaires et les bio-industries (QIABI)
Lieu : Poligny
Dates : a partir de septembre
Pré-requis : Bac (S, STAV, STL, Bio-industries de transformation), Bac Pro Laboratoire...
Sélection : inscription sur le site http://www.admission-postbac.fr
Formation en 2 ans en contrat d’apprentissage ou de professionnalisation.
ENILBIO, Rue de Versailles, BP 70049, 39801 POLIGNY Cedex 1 & 03 84 73 76 76

» Certificat de spécialisation Gestion et promotion de la qualité des produits de la filiére lait
Lieu : Poligny
Dates : a partir de septembre
Pré-requis : minimum Bac, de préférence Bac+2
Sélection : dossier a retirer auprés de I'école
Formation en 1 an en contrat d’apprentissage ou de professionnalisation.
ENILBIO, Rue de Versailles, BP 70049, 39801 POLIGNY Cedex 1 & 03 84 73 76 76

» DUT Hygiéne Sécurité Environnement
Lieu : Vesoul
Dates : a partir de sept
Pré-requis : Bac scientifique si possible ou équivalent (S, STI, STL, ES...)
Co(t : 600€ par an pour un demandeur d’emploi + frais d’inscription a I'université
Inscription : voir avec le service scolarité
Formation en 2 ans accessible en formation continue (mais pas en alternance). Accés direct en 2éme
année possible suite a une VAE.
IUT Besangon-Vesoul, Avenue des Rives du Lac, BP 179, 70003 VESOUL Cedex % 03 84 75 95 10

[Diplémes de niveau Bac+3 et plus ]

» Licence Professionnelle fromagerie, technologie, innovation, qualité
Lieu : Poligny
Dates : a partir de septembre-octobre
Pré-requis : Bac+2 (DEUST technicien qualité industrielles, biotechnologies / DUT Génie biologique /
BTSA industries agroalimentaires...)
Sélection : inscription auprés de I'université partenaire
Formation en 1 an en contrat d’apprentissage ou de professionnalisation.
ENILBIO, Rue de Versailles, BP 70049, 39801 POLIGNY Cedex 1 7 03 84 73 76 76

» Licence Pro Gestion de la production industrielle spécialité

PSP ., - Co(t : formations susceptibles
Qualité sécurité environnement a Besangon

d’étre financées par le Conseil
Régional de Franche-Comté et
gratuites pour un demandeur
d’emploi

Université, Service de Formation

» Licence Pro Sécurité des biens et des personnes spécialité
Prévention des risques professionnels et environnementaux a
Vesoul (possible aussi en contrat de professionnalisation en 1

an) continue, MDE, 36 A avenue de
. . . . I'Observatoire, 25000
> Master sciences pour l'ingénieur spécialité Qualité et BESANCON
management des performances a Besangon & 0381666121

Tout au long de sa journée, Muriel s’occupe d’'une
multitude de taches annexes, indispensables au bon
fonctionnement de I'entreprise. « Quand j'ai commencé,
étant donné la taille de I'équipe, j'étais trés polyvalente.
Cela explique pourquoi je continue d’effectuer certaines
taches qui peuvent sembler sortir du domaine de la
qualité. Mais, en général, tout est lié. Si je programme les
machines pour I'étiquetage des produits, c’est aussi pour
m’assurer que toutes les mentions réglementaires seront
présentes sur I'étiquette pour assurer la tracabilité. »

Muriel s’occupe aussi des controles bactériologiques.
« Chague mois, je contrdle 8 a 10 produits finis en faisant
des prélévements que j'envoie a un laboratoire externe.
Je surveille aussi la qualité de I'eau, la propreté des
surfaces de travail... L’hygiéne des mains des opérateurs
est vérifiée tous les semestres. Je frotte leurs mains avec
une sorte de coton tige imprégnée d'une solution.
L’écouvillon est ensuite rangé dans un tube contenant un
produit et est envoyé au laboratoire. »

Muriel se charge également de former les opérateurs
sur I'hygiéne et la qualité. Chaque salarié regoit a son
arrivée un livret d’accueil lui donnant une premiére
information sur les risques, les bonnes pratiques
d’hygiéne a mettre en ceuvre... « J'organise une formation
par équipe olu je leur explique ce que sont les
microorganismes, les dénominations, les possibilités de
contamination en atelier et au niveau personnel, les
bonnes pratiques : comment porter les vétements, quand
et comment se laver les mains... Je donne méme
quelques conseils ergonomiques.

Il faut savoir transmettre des informations en les
rendant compréhensibles par tous. Si on veut qu’elles
soient appliquées, il faut donner des directives tout en en
donnant les raisons. Par exemple je leur explique qu’il est
important d’aller se laver les mains aprés avoir toucher
une palette en bois avant de manipuler le fromage pour
éviter une contamination, qu’il faut enlever ses bijoux
pour ne pas risquer de les faire tomber dans une
barquette...

Je les responsabilise : la sécurité alimentaire passe par
une bonne attitude de leur part et par un respect des
consignes d’hygiéne et de sécurité. C'est un travail sur la
durée, je dois souvent me répéter et faire des piqlres de
rappel. Une bonne dose de diplomatie est essentielle. Je
suis vigilante lorsque je vais dans les ateliers, je fais un
contrdle visuel permanent. Il ne faut pas hésiter a dire les
choses, mais de maniére correcte. »

La communication est trés importante. «<On ne peut pas
faire un systéme qualité tout seul. Il ne prend un sens que
s’il est compris et appliqué par tous les salariés a tous
niveaux. Les informations doivent circuler vers les
opérateurs mais aussi vers I'encadrement. Nous nous
réunissons chaque mardi pour discuter des problémes,
des nouvelles procédures, des chiffres... Je voudrais
mettre en place un systéme d’indicateurs qualité a
destination des opérateurs car ce sont les premiers
concernés pour le respect des procédures. Je veux qu’ils
puissent suivre leurs progrés et les problémes pour qu'’ils
s’'impliquent plus et qu’ils comprennent pourquoi jinsiste
autant sur les procédures. C’'est un moyen de les motiver.
Malheureusement je n’ai pas encore eu le temps de le
faire. »

Muriel consacre beaucoup de temps a la conception de
documents. « Il faut trouver le bon équilibre : donner les
informations essentielles sans noyer les gens sous les
papiers. C'est pourquoi, petit a petit, jai créé de
nombreux documents des procédures, des fiches
explicatives, des documents de contrdle, des instructions,
des modes opératoires pour faire fonctionner les
machines... Cela peut concerner le nettoyage des
appareils, comme I'hygiéne des opérateurs. J'essaie de
tout passer en revue. »

Muriel aime beaucoup son travail et 'autonomie dont
elle bénéficie, méme si elle reste toujours en lien avec les
autres postes. « Cest un métier ou il faut étre trés
rigoureux, presque maniaque. J'ai toujours le souci du
détail, car une erreur peut étre lourde de conséquence. Il
faut aussi savoir gérer la pression, méme si je considére
personnellement que c'est plutdt un moteur pour
m’améliorer.

Les relations avec les autres, clients, fournisseurs,
salariés..., ne sont pas toujours simples, il faut étre
patient et souvent se répéter, mais c’est indispensable. ||
faut savoir communiquer correctement. »
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