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PREFACE

Les méthodes modernes de management de la qualité se développent de plus en plus.
La normalisation évolue en la matiere. L'application au cas des travaux publics fait I'objet de
nombreuses réflexions qui influeront sur le contenu de cette normalisation. Les donneurs d’ordre
prennent en compte de plus en plus le critére d’assurance de la qualité dans leur processus de
dévolution des marchés d’études et de travaux et attachent de plus en plus d’attention a I'exis-
tence d'un systéme qualité, faisant I'objet le cas échéant d’une certification.

L'assurance qualité, pour ce qui concerne I’exécution des travaux, a fait I’objet de prescriptions ou
de recommandations. Le SETRA a édité notamment en décembre 1991 un guide sur la "mise en
ceuvre des plans d’assurance de la qualité”. Les études sont restées en retrait.

De ce constat est née l'idée d’écrire un guide consacré a la maitrise de la qualité en matiere
d’étude de génie civil (1).

L’objectif initial des promoteurs du guide était d’initier une réflexion sur une approche globale et
moderne du management de la qualité traitant des responsabilités et des comportements des
divers acteurs : maitres d’ouvrage, maitres d’ceuvre, entrepreneurs, bureaux d’études, etc, aux
diverses étapes d’'une opération, développant ainsi les notions de schéma directeur global de la
qualité, schéma directeur de la qualité des études, PAQ du maitre d’ceuvre, PAQ "étude”, PAQ
"études et travaux”, etc.

Pour des raisons d’efficacité et d’applications concrétes rapides le groupe de travail a limité les
intentions initiales en rédigeant un guide dont I'objectif principal est de sensibiliser les bureaux
d’études sur les principaux éléments d’'une démarche qualité au sein de leur organisme et lors
d’une prestation déterminée. Le probléme de la responsabilité des maitres d’ouvrage et maitres
d’ceuvre et de la gestion des relations entre les divers acteurs avec la mise en place de schémas
directeurs études ou travaux, dont il faut souligner toute I'importance dans la réussite d’une
opération, pourra faire I'objet d’un guide ultérieur tenant compte des recommandations du
Mouvement Frangais pour la Qualité, dont le groupe de travail n° 4 élabore des préconisations
pour le management d’une opération.

Il convient de noter cependant dés a présent que les recommandations contenues dans le guide,
propres aux relations entre un donneur d'ordre et un bureau d’études prestataire, sont transpo-
sables également a d’autres types de relations, celles par exemple entre :

- un maitre d’ouvrage et un maitre d’ceuvre,

- les divers acteurs intervenant dans une opération de concession ou de conception -
réalisation.

Les rédacteurs ont voulu que le guide reste pragmatique en tenant compte de I'aspect métier. II
donne au lecteur des indications sur :

- le référentiel normatif,

- le réle des donneurs d’ordre pour gérer correctement les relations "client-fournisseur”
lorsque le fournisseur est un bureau d’études,

B (1) Les annexes au présent guide traitent plus particutiérement cependant du cas des ouvrages d'art.



- la mise en ceuvre d’un systéme qualité en bureau d’études,

- la mise en ceuvre d’un systéme qualité pour une prestation déterminée, avec I’élaboration
d’'un PAQ études,

- les recommandations aux entrepreneurs pour établir un PAQ "études et travaux” intégrant
I’aspect études.

Le guide comporte en annexe un PAQ propre a une étude de conception et diverses procédures.
Ces documents ne sont a considérer que comme de simples exemples. Leur contenu et leur
présentation ont été établis en conformité avec les exigences des normes. lls ne sont pas a
considérer comme des documents types mais comme des éléments destinés a susciter la réflexion
des acteurs concernés.

It convient de noter a ce sujet que le guide ne traite pas principalement de la qualité des produits
livrés a un client par un bureau d’études : par exemple une étude de faisabilité, une étude de
projet, un dossier de consultation d’entreprise, ..., mais traite essentiellement des conditions de
définition et de mise en place des méthodes, responsabiltés et organisations contribuant a
I'obtention de la qualité du produit et permettant ainsi d’assurer cette qualité a tout client potentiel.

Il décrit ainsi les "gardes-fous” qui doivent étre mis en place, dans un systéme qualité, pour
prévenir le client contre tout dérapage affectant le triptyque "cot - délai - contenu technique”.

Il est fait référence dans le guide a diverses actions de maitrise de la qualité destinées a réduire le
nombre de dysfonctionnements a I'intérieur d’un organisme ou lors d’'une opération donnée mais
il ne faut pas oublier qu’au dela de ces recommandations les conditions essentielles d’une réelle
maitrise de la qualité pour les études sont :

- la qualité de la demande,

- I'établissement en amont d’'une programmation générale prenant en compte de fagon
pertinente 'ensemble des activités et la totalité des intervenants,

- la fixation de délais réalistes pour chacune des taches élémentaires,
- une gestion formalisée des relations au travers d’un schéma directeur de la qualité,

- la compétence des intervenants et la bonne adéquation de ces compétences a la nature
des prestations concernées,

- la rémunération des prestations au juste prix et non pas au moindre prix.

Si I'ensemble de ces conditions est respecté, I'objectif du guide sera alors atteint, ¢’est-a-dire :
la satisfaction du client, en fin de prestation.

C. BINET F. DELORME

Directeur du Centre des Techniques Chef du Département
des Ouvrages d’Art du SETRA des Ouvrages d’Art de la SNCF
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A - Le contexte général

Les théories sur la maitrise et I'assurance de la qualité et sur les méthodes de management
n'ont cessé d’évoluer et de marir ces derniéres décennies pour tenir compte de I'évolution des
idées, des retours d’expériences et des modifications continues de I’environnement dans toutes
ses composantes : sociale, économique, politique, stratégique et culturelle.

Ces réflexions se sont accélérées ces derniéres années et se sont concrétisées dans les faits
par la mise en place d’un ensemble de dispositions au niveau de la réglementation, d’une part,
au niveau des relations contractuelles, d’autre part :

a/ la normalisation s’est enrichie de normes "qualité”, de plus en plus élaborées, a tous les
niveaux : international, européen et national et qui constituent le référentiel unique, reconnu
par tous, traitant des problemes de gestion de la qualité, de management par la qualité,
d’assurance de la qualité, parmi lesquelles on peut citer les normes 1ISO 9000 (9001 a 9004),
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' les directives européennes, les futurs eurocodes, les textes législatifs nationaux font
référence de plus en plus a ces normes "qualité”, aux démarches "qualité”, aux dispositions
prises ou a prendre en matiére d’'assurance qualité,

les actions de certification, accréditation, qualification, homologation se sont développées,
codifiées, formalisées concernant les produits, les services, les processus, les personnes et
les entreprises,

d/ le critére "qualité” enfin s’est ajouté chez de nombreux donneurs d’ordre aux criteres
classiques pour la sélection des fournisseurs.

B - Le contexte génie civil

Les démarches qualité se sont développées dans le secteur génie civil avec un certain retard
par rapport au secteur industriel.

Et pourtant les enjeux sont considérables puisque, pour le seul aspect financier, certains
estiment a 15 a4 20 % du montant des investissements les pertes générées par les défauts et
dysfonctionnements constatés aux divers stades des opérations.

Un tel retard peut s’expliquer par certaines spécificités du génie civil et certains comportements
culturels :

- a la différence des industries "classiques” (celles pour qui et donc par qui ont été
élaborées les normes ISO 9000) le génie civil ne connait pas, sauf cas singulier, les
séries, les sites permanents, la production et les processus continus. Il réalise des
ouvrages unigues a concevoir et & produire selon des processus a chaque fois
renouvelés et souvent novateurs,

- la complexité et la technicité de plus en plus poussée des ouvrages a réaliser fait que
le nombre des intervenants s’est multiplié coté maitrise d’ouvrage comme coté maitrise
d’ceuvre ou entreprise. Mis a part les grands donneurs d’ordre le client est souvent un
maitre d’ouvrage "occasionne”. Les maitres d’ceuvre ne sont pas tous formés aux
principes de management de projet et travaillent comme la plupart des entreprises avec
des contrats essentiellement "verticaux” laissant cohabiter sans régles €crites la plupart
des intervenants dans une absence quasi totale de capitalisation transmissible des
expériences.

Dans ce contexte, le recours aux méthodes de maitrise et d’assurance de la qualité s’est
développé dans les années 70 et 80 et a porté dans un premier temps sur les matériaux et les
produits, puis sur les travaux, enfin sur les études.

Ce mouvement, qui s'inscrit dans le contexte général décrit en 1.1 ci-avant, s’est traduit par
I'élaboration d’un certain nombre de textes qui s’imposent aux différents acteurs et qui, peu a
peu, cadrent les démarches qualité dans le domaine du génie civil. On peut citer notamment :

- les directives et circulaires ministérielles, notamment la circulaire du 22 décembre 1992
"La qualité de la route” du Ministére de I'Equipement du Logement et des Transports,
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- les recommandations de la Commission Centrale des Marchés : B2-86, C2-81, T1-87,
T1-89,

- les textes spécifiques de plus en plus nombreux et détailles, figurant dans les
documents généraux ou particuliers des donneurs d’ordre, parmi lesquels notamment
le fascicule 65 A du CCTG, les regles et directives d’EDF, les spécifications des CPC de
la SNCF et de la RATP, etc,

- le guide sur la mise en ceuvre des plans d’assurance de la qualité (PA.Q.), lors de I'exé-
cution des ouvrages en béton armé et en béton précontraint, édité par le SETRA en
décembre 1991.

AP.2. LE CAS DES ETUDES

Les études sont restées en retrait par rapport aux travaux, sans doute parce que la notion de
qualité est plus complexe en matiére d’études qu’en matiere de travaux notamment pour ce qui
concerne les études de conception. La notion de conformité aux exigences spécifiées, donnée
essentielle dans le concept formalisé de la qualité pour les travaux, subsiste bien dans le cas
des études mais la qualité de I'étude ne tient pas a cette seule conformité. Elle dépend
beaucoup également de la compétence des intervenants, de leur créativité et de leur capacité
a répondre correctement aux informations qui apparaissent en cours d’étude et qui de ce fait
n’ont pu faire I'objet d’exigences spécifiées visées au marché d'études.

Certains textes cependant permettent de cadrer, en complément de ceux visés ci-dessus, les
démarches qualité en matiere d’études, notamment :

- la loi MOP du 12 juillet 85 modifiée, les décrets d’application n® 93/1268/1969 et 1270
du 29 novembre 1993, 'arrété du 21 décembre 93,

- la recommandation T1-90 de la Commission Centrale des Marchés relative a la gestion
et a I'assurance de la qualité lors de I'étude des projets de génie civil,

- les textes spécifiques établis par certains donneurs d’ordre en matiere d’études (livret
2.00 bis du CPC de la SNCF par exemple). Certains autres documents sont en cours
d’élaboration concernant la gestion et I'assurance de la qualité en matiére d’études a
la Commission Centrale des Marchés et au SETRA a I'intention des maitres d’ouvrage
et des maitres d’'ceuvre.

AP.3. OBJET ET CONTENU DU GUIDE

Le guide a pour objet de fournir des éléments d’information et de donner des recommandations
quant a la mise en place d’une démarche qualité, en bureau d’études, en prenant comme cas
d’application le cas des ouvrages d’art.

Aprés un rappel des principes généraux qui servent d’appui aux théories de la maitrise et de
I'assurance de la qualité, le guide traite de la mise sous assurance qualité, d’'un bureau d’étude,
d’une part, d’'une prestation déterminée, d’autre part.
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Les études d'un ouvrage de génie civil se partagent entre de nombreux intervenants agissant
pour le compte de la maitrise d’ouvrage, de la maitrise d’ceuvre ou de I’entreprise. Aujourd’hui
la complexité de certains ouvrages et les problémes liés a la sécurité, a la protection de
I’environnement et a I'insertion dans le site ont multiplié le nombre des acteurs : spécialistes et
experts, agissant pour le compte de ces divers intervenants.

Par ailleurs, les configurations possibles pour réaliser ces études sont multiples, selon :

- 'organisation adoptée par le maitre d’ouvrage pour mener a bien le projet,
- les choix faits pour organiser la maitrise d’'ceuvre,

- le type de dévolution des marchés d’études retenu.

Malgré ce constat et pour des raisons didactiques le choix a été fait d’élaborer le guide en ne
traitant que de relations simples "binaires” entre un client et un fournisseur, par exemple :

- coté client : un maitre d’ceuvre, un entrepreneur,

- c6té fournisseur : un bureau d’études, un bureau contrdleur. (1)
Les situations examinées sont ainsi :

- en phase "conception”, la relation entre :
® un maitre d'ceuvre et un bureau d’études prestataire, qu'il s’agisse d’un maitre d’ceuvre
privé et d’un bureau d'études "sous-traitant” ou d’un maitre d’ceuvre public et d’'un bureau
d’études chargé d'un ou plusieurs éléments de mission de maitrise d’ceuvre. (2)

- en phase "exécution”, les relations entre :
® un entrepreneur et un bureau d’études "sous traitant” ayant en charge des études
d’exécution,
® un maitre d’ceuvre et un bureau contréleur chargé de vérifier ces études d’exécution.

Bien qu’orienté principalement vers les bureaux d’études, le guide formule, lors de I'examen de
ces situations, diverses recommandations a lintention des clients : maitre d’ceuvre ou
entrepreneur.

Le guide comporte enfin un certain nombre d’annexes dont :

a/ un guide pour établir une procédure,
b/ trois exemples de procédures,
c/ un exemple de plan d’assurance qualité (PAQ) propre a une étude de projet.

Comme dit en préface ces annexes sont de simples exemples et ne doivent pas étre considérées
comme des documents types. |l s’agit surtout d’éléments destinés a susciter la réflexion des
acteurs concernés.

(1) Entité a ne pas confondre avec un "bureau de contrdle” exergant des actions de contrdle technique au sens de la loi. Voir a ce
sujet les définitions données en 17 et 18 du lexique (annexe 2 du guide). Les missions d’un bureau contrdleur sont généralement
bien plus détaillées que celles d’un bureau de contrdle.

(2) Deux types de maitrise d’ceuvre sont ainsi considérés :

- maitrise d’ceuvre propre a des opérations relevant du droit privé : dans ce cas si des études sont confiées par le maitre d’ceuvre
& un BET ce dernier est considéré comm un bureau d’étude "sous-traitant”,

- maitrise d’'ceuvre propre a des opérations relevant de la maitrise d’ouvrage publique : dans ce cas et en application de la loi
MOP des missions ou éléments de mission de maitrise d’ceuvre peuvent étre confiés a un prestataire de droit privé par un
service du maitre d’ouvrage assumant une fonction de maitre d’ceuvre, dans ce cas le BET concerné est réputé étre bureau
d’étude "prestataire”.

11



PRINCIPES GENERAUX

LA DEMARCHE QUALITE :
. UNE DEMARCHE UTILE ET NECESSAIRE

La programmation, la conception et la réalisation d’un ouvrage dans le domaine du génie civil,
font intervenir de nombreux acteurs : maitre d’ouvrage, maitre d'ceuvre, entrepreneur, bureau
d’études, spécialistes, etc. Leur diverses actions ont un but commun : livrer a la réception des
travaux un ouvrage satisfaisant aux conditions d'usage et a la qualité requise.

Les ouvrages réalisés depuis des décennies répondent en général a cette qualité requise mais
tres souvent aprés divers atermoiements induisant, retard, surco(t et contentieux et dont les
causes, dont chacun a en mémoire plusieurs exemples, sont liés sans que la liste ci-aprés soit
exhaustive a :

- un programme mal défini en début d’opération, complété au coup par coup par la suite,
voire modifié en cours de réalisation,

- une planification générale mal congue, avec un mauvais enchainement des taches, voire
I'oubli des certaines d’entre elles, une mauvaise évaluation des délais partiels,

- des interfaces et des périmétres de responsabilités entre acteurs mal définis,
- une mauvaise adéquation des compétences a la nature des prestations concernées,

- une insuffisance du contrble de ses propres taches par le prestataire souvent liée a
I'omniprésence du contrdle du maitre d’ceuvre,

- une mauvaise gestion des relations entre acteurs interdépendants, en interne comme en
externe,

12



1. PRINCIPES GENERAUX

- un climat de suspicion entre certains acteurs conduisant a une logique d’affrontement
plutét gu’a une logique de dialogue et de concertation.

Les opérations et les études qui leur sont associées deviennent de plus en plus complexes
en raison

- des contraintes nouvelles apparues en matiére de sécurité et d’environnement,

- des conséquences de la "modernisation” induites notamment par :
® les progres réalisés dans les domaines des méthodes, des procédés, des matériaux nouveaux,

® lintroduction de l'informatique et le développement de logiciels de conception,
calculs et dessins,

- des codes de calculs de plus en plus détaillés et complexes,

- de la multiplicité des intervenants dans une méme étude : maitre d’ceuvre, architectes,
bureau d’études techniques, géotechnicien, hydraulicien, service méthode, contréleur
technique, etc.

Dans ce contexte la "qualité” devient de plus en plus, en bureau d’études comme ailleurs, une
nécessité débouchant de plus en plus souvent sur des exigences contractuelles.

- elle met en jeu I'image de marque du bureau d’études : I'image attachée a la qualité est
un puissant argument commercial qui s'acquiert lentement tandis qu’une réputation de
non qualité s’établit rapidement et s’efface difficilement,

- elle est un facteur d’économie et donc d’amélioration de compétitivité,

- elle répond au souci de plus en plus répandu des donneurs d’ordre d’avoir I'assurance
que le bureau d’études applique des régles d’organisation et de fonctionnement
permettant d’atteindre le niveau de qualité requis,

- elle nécessite organisation, discipline et compétence, qualités qui permettent également
de mieux accompagner I'évolution rapide de la technologie.

La mise en place d’'une méthode moderne de management de (et par) la qualité et de son
systéme qualité associé apparait comme la seule réponse de nature a maitriser les diverses
exigences entrainées par un tel contexte de fagon a obtenir la qualité requise "du premier coup
et au moindre coup”.

LA QUALITE

La norme ISO 8402 définit ainsi la qualité : "ensemble des caractéristiques d’une entité qui lui
conférent 'aptitude a satisfaire des besoins exprimés et implicites” ; I'entité ainsi considérée
pouvant étre une activité ou un processus, un produit, un organisme, un systéme, une personne
ou une combinaison de ’ensemble ci-dessus.

Transposée au cas des études cette entité peut étre par exemple : le systéme qualité d’un
bureau d’études, le processus de conduite de telle ou telle étude, une étude de faisabilité, une
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étude de projet, un dossier d’appel d'offres, une étude d’exécution, une vérification par un
bureau contrbleur.

Deés lors, la qualité d’une étude de projet par exemple est 'ensemble des caractéristiques qui
lui conférent I'aptitude & satisfaire des besoins exprimés et implicites.

Ces besoins sont définis & plusieurs niveaux :

@ |3 qualité d’usage (1),
@ (3 qualité requise (1),

@ |es stipulations contractuelles,

définies respectivement par le maitre d’ouvrage pour la premiére, par le concepteur pour les
suivantes, ces trois éléments constituant les composantes principales de la qualité de la demande.

Le bureau d’études se doit de rechercher et de préciser ce que doit étre la qualité du produit
qu’il doit livrer afin de satisfaire les attentes du client, besoins implicites compris, en vue de
validation par le client avant tout début d’exécution de la prestation.

L'obtention d’une qualité satisfaisante implique 1a maitrise de 'ensemble des phases s’éche-
lonnant de lidentification des besoins a I'évaluation de leur satisfaction.

Autoroute A 75

B (1) Voir les définitions données en GO et G1 du lexique (Annexe 2 du guide)
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La qualité finale résulte ainsi pour une entité donnée de la qualité propre a chacune des phases
ou étapes successives : qualité de l'identification des besoins, qualité de la traduction en
exigences spécifiées des besoins ainsi identifiés, qualité de la phase de consultation, qualité de
I’étude réalisée, qualité de la vérification, qualité de I’évaluation finale de la satisfaction des
besoins.

Pour chacune de ces phases ou études élémentaires la qualité résulte de la qualité des acteurs
impliqués, des processus adoptés, des systemes qualité mis en place.

Pour optimiser la qualité finale il convient donc d’identifier et d’apprécier 'influence de chacune
des qualités composantes et d’agir en conséquence.

Une particularité en matiére d’études est qu’on ne peut pas faire le constat de la qualité au
travers de simples contrdles de conformité a des exigences spécifiées comme pour les travaux.
La qualité en matiére d’études porte en effet sur deux éléments :

- la partie intellectuelle de la prestation, aspect immatériel qui échappe par nature a tout
contrble de conformité,

- la partie matérielle, le produit physique : le dossier d’appel d’offre, I’étude de projet, etc.
Concernant plus particulierement les critéres de qualité d’une étude d’ouvrage d’art, on pourra
distinguer :

® |a qualité de la solution proposée,

® [a qualité de la description de la solution proposée,

® |3 qualité de la justification de cette solution,
C’est-a-dire la précision et la clarté des calculs,

® |a qualité de I'étude d’exécution.

A/ La qualité de la solution proposée
Les criteres d’appréciation sont les suivants :

1. la conformité au programme de I'ouvrage,
2. Pesthétique,

3. la satisfaction des exigences mécaniques :
résistance en termes réglementaires et robustesse,

4. la facilité de construction ; densité de ferraillage,
dispositions constructives, ...,

. la durabilité : choix des matériaux, détails constructifs, résistance a la fatigue, ...,
. les possibilités de contréle pendant la construction,
. les dispositions prises pour assurer I'inspection, I'entretien courant et la maintenance en service,

. le co(t,

O 0w N OO O

. les délais d’exécution.
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La robustesse est I'aptitude a supporter des actions imprévues, sans dommage excessif ; un
ferraillage passif suffisant pour assurer la ductilité des sections a la clé est par exemple un
facteur de robustesse.

B/ La qualité de la description de la solution proposée

Il s’agit de la qualité des plans et de la note technique de présentation.

C/ La qualité de la justification de cette solution

Il s’agit de la précision et de la clarté des calculs. Les critéres d'appréciation sont les suivants :

1. les hypothéses doivent étre fiables et explicitées,

2. les calculs doivent étre suffisamment détaillés pour justifier la solution ; les simplifications
introduites, par exemple la non-prise en compte de la courbure en plan ou d’un biais
mécanique, doivent étre indiquées et justifiées,

3. les résultats doivent étre lisibles et compréhensibles : la fourniture d’'un listing brut de
résultats n’est pas suffisante.

D/ La qualité de I’étude d’exécution

Pour les notes de calculs et les plans, on peut citer parmi les principaux critéres d’appréciation :

- la conformité aux dispositions contractuelles réglementaires et/ou normatives : prise en
compte des données, codes de calculs, hypothéses et méthodes de calculs
spécifiques, etc.,

- la prise en compte claire et compléte des dispositions, hypothéses et processus de
réalisation arrétés par le service méthode et les autres acteurs concernés : co-traitant,
sous-traitant monteur-ferrailleur, fournisseur de la précontrainte, etc.,

- la validation des logiciels utilisés et leurs références d’application,
- la clarté et le caractére complet et suffisamment détaillés des calculs,

- la mise en évidence de la conformité des données de sorties (résultats des calculs) aux
données d’entrée.

- la conformité aux dispositions contractuelles réglementaires et/ou normatives :
présentation, respect des échelles, respect des méthodes, etc.,

- la clarté, la lisibilité et la reproductibilité : coupe de détail de ferraillage a échelle
suffisante (par ex. 1/4, 1/2) chaque fois que nécessaire,

- la représentation et le respect des régles de bonne construction : enrobage, écartements,
cheminées de bétonnage et de vibration, chaises de cablage, tolérance a respecter, etc.,
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- la conformité aux résultats de calculs et aux dispositions
constructives prescrites dans les codes et normes visés contractuellement,

- le rappel des types et caractéristiques des matériaux.

3 - Pour P'ensemble :

- I'établissement d’un planning détaillé de sortie des documents respectant les disposi-
tions du programme travaux, conforme notamment au découpage des ouvrages en
parties élémentaires (zonage), faisant apparaitre les revues de conception a conduire a
des étapes d’avancement prédéterminées de la conception,

- le respect des dispositions prévues a ce planning études notamment en matiere de
dates d’envoi des documents, de délais contractuels de visa et mise en conformité, de
fourniture simultanée (ou coordonnée), des notes de calculs et plans, par ensemble
complet (partie concernée et parties contiglies le cas échéant) etc.

LA QUALITE EST UNE AFFAIRE DE CONFIANCE
ET DE RESPONSABILITE.

ELLE IMPLIQUE NOTAMMENT UNE NOUVELLE
REPARTITION DE LA FONCTION "CONTROLE”

Toute démarche qualité implique de respecter en premier lieu les trois principes ci-apres :

a/ La responsabilisation de chaque acteur.

Chez chaque acteur (maitre d’ouvrage, maitre d’ceuvre, entrepreneur, bureau d’études,
etc), les missions et les tidches de chaque intervenant doivent étre clairement identifiées,
les périmétres de responsabilité nettement définis avec I'indication explicite des
conditions dans lesquelles cette responsabilité s’exerce et est formalisée lors des prises
de décisions.

b/ La confiance et la solidarité entre acteurs.

La démarche qualité a pour ambition de prévenir les erreurs plutét que d’avoir a les
corriger. Pour y parvenir il est indispensable de mobiliser toutes les énergies en favorisant
un climat de confiance vigilant et de solidarité entre les divers acteurs :

- confiance, car I'obtention de la qualité implique un comportement nouveau de
chague participant qu’il faut convaincre plutét que contraindre. Cette confiance s’ap-
puie sur la transparence et la rigueur des comportements,

- solidarité, car la qualité finale dépend de la qualité de la contribution de chacun des
intervenants et que ces qualités sont souvent interdépendantes. Il convient donc de
développer les relations transversales, de les structurer et de prévenir par son
comportement tout dysfonctionnement potentiel éventuel non seulement chez soi
mais chez tel autre partenaire par une adaptation le cas échéant de ses procédures,
de son programme de travail, de son plan qualité.

17
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Les relations entre clients et fournisseurs sont trop souvent marquées encore, dans le domaine
des études comme ailleurs, par le souci d’établir des rapports de force plus que par celui d’un
partenariat en vue de la réalisation d’un ouvrage commun. La mise en ceuvre de démarches
qualité est dans la pratique, un moyen efficace de développer par le dialogue et la concertation
une logique de partenariat plutét que d’affrontement.

c/ Une nouvelle répartition de la fonction "contrd

Un des objectifs commun a tous les acteurs est de prévenir les erreurs plutdt que d’avoir a les
corriger. En rapprochant I'action de contrble de I'exécution elle méme on peut aider a réaliser
cet objectif. La mise en place par I'entreprise, par exemple, de controles internes formalisés et
I’adaptation corrélative des contrbles extérieurs du maitre d’ceuvre peuvent participer de cette
action.

Au principe antérieur d’un contréle omniprésent du maitre d’oeuvre doit se substituer le
controle intérieur de I'entrepreneur ce qui doit renforcer en outre son engagement en
terme de responsabilité.

Le maitre d’ceuvre conserve cependant sa part de responsabilité dans cette action en
suscitant d’'une part 'organisation des contréles et en veillant d’autre part a leur mise en
ceuvre et a leur efficacité.

Ces démarches et ces nouveaux comportements représenteront pour les acteurs concernés un
changement profond. C’est avant tout une transformation progressive des schémas culturels.

Autoroute A 75
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LA QUALITE IMPLIQUE UNE ORGANISATION

Cette organisation doit tenir compte des spécifités des systémes de production par projet
auquel se rattache le génie civil (et les études qui Iui sont associées) et qui se caractérise notamment :

a/ par une activité constituée d’une suite de projets traités dans le cadre de contrats
particuliers a objet et durée déterminée,

b/ par un double niveau de structure, d’organisation, de fonctionnement et de management :

® |le niveau du site central de la société (le sieége), niveau de fonctionnement continu
de l'organisme dit niveau permanent, qui obéit aux principes de management par
projet d’'un organisme,

® |e niveau des sites de production (un par opération), niveau de fonctionnement par
affaire, oll chaque opération obéit aux principes de management de projet.

c/ par les complexités relationnelles : des acteurs nouveaux pour chaque opération donc
des relations éphémeéres souvent non ou mal contractualisées et insuffisamment
précisées avec plusieurs "rangs” de sous contractance dont les études en particulier.

Dans ce contexte, la démarche "qualité” commence par une prise de conscience des
responsabilités au plus haut niveau. Elle se concrétise par la formalisation des intentions des
intervenants concernant leur organisation et leur méthode.

L'organisation de la "qualité” a pour objet d'obtenir effectivement la qualité requise. Elle
implique pour le fournisseur comme pour le client, par exemple dans le cas d’une relation
"bureau d’études - maitre d’ceuvre”, un certain nombre d’actions :

1/ le bureau d’études :

a/ met en place sous I'impulsion de la direction qui a pouvoir de décision une organisa-
tion générale de la société, matérialisé par un manuel qualité, document décrivant les
dispositions générales prises par le bureau d’études pour obtenir la qualité de ses
prestations. Ce document interne comprend une partie destinée aux clients, le manuel
d’assurance de la qualité qui décrit les dispositions générales prises en matiére d’as-
surance de la qualité,

b/ organise pour la prestation a réaliser, I'ensemble de ses taches, par des actions
planifiées, systématiques et formalisées lui permettant :

* d’intégrer les exigences de la qualité dans ses méthodes d’exécution imposées ou
non par le client,

* de vérifier ensuite que cette qualité est obtenue.

Cette organisation est formalisée dans un document interne au bureau d’études généralement
appelé "plan qualité” qui constitue I'application a la prestation du manuel qualité.
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c/ donne au maitre d’ceuvre I'assurance :
® qu’il s’est effectivement organisé pour obtenir la qualité requise,
¢ qu'il a pris des dispositions propres a prévenir les risques de dysfonctionnement,

® qu’il a mis en place un systeme de contréle intérieur (interne et éventuellement
externe). (1)

La partie du plan qualité remise au maitre d’ceuvre généralement appelé “plan d’assurance de
la qualité (P.A.Q.)" est la formalisation a son intention de cette organisation des études. Il s’agit
en fait d'un des produits ” sortants” de I'analyse des risques faite par le bureau d’études et dont
I'un des buts est de détecter ce qu’il est juste nécessaire d’écrire et de faire en matiére de
prévention et de contréle.

La mise en place d’'un PAQ pour une prestation déterminée ne doit surtout pas étre ressenti
comme une contrainte subie, ce qui irait a 'encontre du but cherché. II est fondamental que la
démarche du bureau d’étude soit volontariste et managée, méme si elle lui est imposée par le
maitre d’ceuvre.

Il est essentiel de bien remarquer que le plan qualité souvent ressenti comme un pensum
supplémentaire et peu utile, n’est rien d'autres que le "programme prévisionnel pour I'exécution,
le contréle et auto-contréle” de la prestation considérée et qu’il s’agit 1a donc essentiellement
d’une action métier avant d'étre également une action qualité.

2/ Le maitre d’ceuvre :
a/ précise de fagon claire dans le contrat la qualité requise,
b/ met au point avec le bureau d’études les éléments figurant dans son offre,
c/ organise I’ensemble de ses propres taches et en informe les divers intéressés,
d/ organise en particulier son propre contréle, dit contrble "extérieur”, modulé en
fonction du niveau d’assurance qualité résultant du PAQ de bureau d’études, pour :
- vérifier que celui-ci s’est effectivement organisé pour obtenir la qualité requise,

- contrbler directement les étapes majeures de I'étude (points d'arréts),

- effectuer les vérifications et contréles de conformité, conformément aux
dispositions du contrat,

e/ assure dans I'application du contrat un juste équilibre entre une fermeté nécessaire et
un réalisme judicieux. La mise sous tutelle du bureau d’études et la formalisation
excessive et paperassiére sont les deux écueils a éviter.

L’organisation de la "qualité” ainsi sommairement décrite se fait dans le cadre de la mise en
place de systémes qualité comme évoqué en 1 ci-avant et décrit dans le détail ci-apres
{voir chap. 2) :

- systéme qualité "permanent” propre au bureau d’études dans son ensemble,

- systéme qualité "de prestation” propre a une prestation déterminée.

(1) Concernant les actions de contréle, on pourra se référer utilement au "Vocabulaire assurance qualité” de la FNTP -
(Edition du 15/03/94).
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m LA QUALITE IMPLIQUE METHODE ET RIGUEUR

Toute prestation se doit d’étre analysée et découpée suivant un mode séquentiel, en phases,
étapes ou taches élémentaires.

Ce découpage résulte de la nature de la prestation, de contraintes administratives, d’exigences
du donneur d’ordre (point d’arrét en particulier), de I'analyse de risques faites par le prestataire,
des divers interfaces obligés (interventions d’autres acteurs, de sous-traitants, etc).

Lors de la mise au point de ce découpage, il convient d’étre attentif & ne pas multiplier le nombre
des étapes ; a I'opposé, il ne faut pas omettre un interface dont la gestion contribuerait a une
meilleure maitrise de la qualité du processus global.

Le logigramme repris a I'annexe 8 montre un exemple type de découpage propre a un processus
de conduite des études. |l est a adapter bien entendu selon les prestations considérées et le
type d’organisation du bureau d’études concerné.

Une fois le découpage ainsi effectué, tout le déroulement de 'opération doit s’accompagner
d’un certain nombre d’actions "qualité” quasi systématiques qui implique rigueur et méthode :

- désignation d’'un chef de projet,

- analyse de risque,

- établissement du contrat et revue de contrat,
- revue d’enclenchement,

- établissement du PAQ,

- revues de projet successives a 'entrée et a la sortie
de chaque phase,

- revue de projet finale,
- réception de I’étude par le client,

- bilan de la prestation s’appuyant sur les constats
divers faits en cours d’études au travers des actions
de contrdle, des audits internes ou externes,

Maquette de Drancy

- prise en compte des bilans ainsi réalisés lors de revues de direction du B.E. afin de
conforter voire d’améliorer I'organisation et le systéme qualité du bureau d’études.

Chacune des actions qualité ainsi identifiée est a conduire en respectant les dispositions
préconisées dans diverses procédures générales ou spécifiques.

Chacune de ces actions doit s’accompagner en outre de traces écrites, d’enregistrements

(mémento, relevé de décision, cahier d'enregistrement....) pour assurer la tragabilité et un
meilleur retour d’expérience.

21



1. PRINCIPES GENERAUX

22

La tenue de tels enregistrements est souvent pergue comme un pensum alors qu'il s’agit d'une
action essentielle pour :

- la maitrise de la qualité par une diffusion claire, précise et commune de I'information aux
divers intéressés,

- 'assurance de la qualité, vis-a-vis du donneur d’ordre,

- ’existence de piéces juridiquement recevables en cas de recours ou d’actions en
contentieux.

LA QUALITE ET LA SPECIFICITE DES ETUDES

Il est commun de dire que la "qualité”, ¢’est :

- prévoir,
- réaliser,

- contrdler,

- améliorer.

S’agissant de démarches intellectuelles de conception et d’exécution, on relevera que leurs
enchainements ne sont pas assimilables sans précautions a ceux d’une "chaine de production”.

Nées de la volonté du monde industriel de réussir la "conformité”, la démarche Qualité et sa
normalisation doivent savoir s’adapter aux études en n’oubliant pas que I'objet de celles-ci reste
la recherche d’un "concept d’ensemble” et de dispositions de détail qui doivent permettre de
résoudre I'équation : "Concevoir un ouvrage de qualité dans un site donné répondant a des
caractéristiques fonctionnelles données”.

L'lmagination, I'Intuition, la Créativité, I'Art de I'lngénieur ne sont pas "programmables”» au
méme titre que les taches matérielles. Il est toutefois évident qu’aujourd’hui toute démarche
intellectuelle exige sa propre "check-list”, tant pendant la recherche des concepts (conception),
que pendant I’élaboration des documents qui justifient (notes de calculs) et concrétisent (plans
et spécifications) toutes les dispositions retenues (exécution).

Il est souhaitable que les dispositions pour I'obtention de la "Qualité des Etudes” conservent un
caractere original.

L'obtention de la qualité requise en études dépend sans aucun doute de la bonne application
des divers principes rappelés ci-avant mais ou ne dira jamais assez que les facteurs essentiels,
les facteurs premiers de la réussite sont :

- la qualité de la demande (un probléme bien posé est un probléme a moitié résolu),

- la compétence des divers acteurs ou de leur mandants, essentielle lorsqu’il s’agit de
prestation intellectuelles,
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- la fixation de délais réalistes par les divers responsables (maitre d’ouvrage, maitre
d’ceuvre, chef de projet),

- la rémunération a un juste prix (1)

(1) Voir & ce sujet les circulaires ministérielles de M. BEREGOVOQY du 25 septembre 1991 et de M. BIANCO du 6 juillet 1992.
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ASSURANCE QUALITE
EN BUREAUX D’ETUDES

LE REFERENTIEL NORMATIF

Les normes de base couvrant le domaine de la qualité, auxquelles il convient de se référer, sont
la norme 1SO 8402 et les normes ISO des familles 9000 & 9004.

- la norme 1SO 8402 traite des concepts et de la terminologie,

- la norme 1SO 9004-1 traite de la gestion interne de la qualité et décrit a cet effet un
"ensemble d'éléments fondamentaux permettant la mise en ceuvre d'un systeme de
management de la qualité dans l'entreprise en vue de renforcer la compétitivite,
d'atteindre pour le produit la qualité requise d'une maniére économiquement efficace et
d'assurer la satisfaction du client",

-les normes ISO 9001 a 9003 régissent l'assurance qualité. Elles concernent les
systémes qualité et définissent des modeéles types qui sont applicables, soit dans le
cadre de relations contractuelles, soit pour une évaluation qualité, soit par exemple en
vue d'une certification,

® |a norme ISO 9001 définit un modéle pour I'assurance de la qualité en conception,
développement, production, installation et prestations associées,

® |2 norme ISO 9002 définit un modéle semblable au précédent mais avec la
conception en moins,

® |a norme I1SO 9003 porte essentiellement sur le contrdle et essais finals.
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- la norme 1SO 9000-1 clarifie les relations entre les principaux concepts relatifs a la
qualité et fournit les lignes directrices pour la sélection et |'utilisation des normes de la
famille 1ISO 9000 relatives au management de la qualité et a I'assurance de la qualité.

Le référentiel pour un bureau d'études est constitué sauf cas particulier des 1SO 8402, 9001,
9002 et 9004-1 a laquelle on peut adjoindre la norme 9004-2 de la méme famille et qui donne
les lignes directrices en matiere gestion de la qualité pour les services.

L'annexe 2.1 au présent chapitre donne l'identification de diverses autres normes complé-
mentaires auxquelles il est utile de se référer pour mettre en place et faire vivre les éléments d'un
systéme qualité.

Il convient de citer enfin, au titre du présent référentiel, et bien qu'il ne s'agisse pas d'une norme,
la recommandation T1-90, élaborée par la Commission Centrale des Marchés, "relative a la
gestion et a I'assurance de la qualité lors de I'étude des projets de génie civil."
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QU’EST-CE QU’UN SYSTEME QUALITE
AU SENS DES NORMES ?

Un systéeme qualité est par définition "l'ensemble de I'organisation, des procédures, des
processus et des moyens nécessaires pour mettre en ceuvre le management de la qualité"
(ISO 8402).

Le management de la qualité de son coté, est "I'ensemble des activités de la fonction générale
de management qui déterminent la politique qualité, les objectifs et les responsabilités et les
mettent en ceuvre par des moyens tels que la planification de la qualité, la maitrise de la qualité,

'assurance de la qualité et I'amélioration de la qualité dans le cadre du systeme qualité"

(ISO 8402).

La figure 2.1 ci-aprés donne une approche pédagogique simplifiée des divers concepts cités
ci-avant.

Le systéme qualité d'un organisme est congu essentiellement pour satisfaire les besoins
internes de management de l'organisme, il va donc au-dela des exigences d'un client
particulier qui n'évalue que la partie du systéme qualité qui le concerne.
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Figure 2.1 : Approche pédagogique simplifiée des concepts de management de la qualité
selon la logique "PDCA” du professeur DEMING.

MANAGEMENT DE LA QUALITE

(organisme ou entreprise)

SYSTEME QUALITE

(organisation - procédures - processus - moyens)

SATISFACTION DES ATTENTES ET BESOINS
(DES CLIENTS ET INTERNES)
DANS LE CADRE DES RELATIONS
CLIENTS/FOURNISSEURS

MAITRISE DE LA QUALITE ASSURANCE DE LA QUALITE
(obtention) (confiance en I'obtention)

1. PREVOIR 5. APPORTER LA PREUVE
2. FAIRE QUE L'ON MAITRISE

3. EVALUER LES POINTS 1 A 4

4. AMELIORER

Conformité des produits aux
attentes et besoins

Confiance en la conformité

Satisfaction simultanée des clients et du personnel

POURQUOI UN SYSTEME QUALITE
CONFORME AUX NORMES INTERNATIONALES ?

Dans un environnement concurrentiel, de plus en plus agressif, il est nécessaire, non seulement
de mettre son bureau d'études "en qualité", comme dit ci-dessus, mais de le faire de telle fagon
gu'il soit le plus en osmose possible avec le milieu professionnel et donc en respectant les
normes reconnues par tous, en matiére de qualité, les normes de la série 1ISO 9000 :

- elles permettent d'utiliser un langage commun reconnu internationalement,

- les clients des bureaux d'études développent progressivement dans leurs propres
services et exigent de plus en plus de leurs fournisseurs des démarches qualité selon
ces normes,
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- les groupements d'étude, le recours a la sous-traitance sont facilités si les partenaires
utilisent un méme référentiel pour développer leur systéme qualité,

- un systeme qualité conforme aux normes mettra les clients plus en confiance.

Par ailleurs, en terme d'évaluation ou de certification de systéme qualité il est important de
respecter ces normes car elles constituent le seul référentiel reconnu par tous, or de plus en plus
la démonstration de la qualité sera I'un des critéres de préqualification pour les appels d'offres
et de désignation des attributaires pour les marchés.

LA STRUCTURE D’UN SYSTEME QUALITE :
LES PRINCIPAUX ELEMENTS CONSTITUTIFS

2.4.1 - Avant-propos

La norme 9004-1 décrit en détail les éléments a considérer lors de I'établissement d'un systéme
qualité dans le cadre général de management de la qualité au sein d'une entité.

La norme 9001 décrit les exigences auxquelles doit satisfaire un systéme qualité dans le cadre
de l'assurance externe de la qualité..

Ces norme sont génériques ; elles ne sont pas spécifiques a telle ou telle discipline il convient
donc de transposer les indications qu'elles donnent a chaque cas considéré.

Il faut remarquer cependant qu'elles ont été établies en fait a I’origine pour des entreprises du
secteur industriel et que leur application aux bureaux d'études présente certaines particularités.

Cela tient au fait notamment que les bureaux d'études techniques (BET), a la différence des
industries classiques ne connaissent pas de production en série, de processus continus. lis
travaillent généralement sur des projets uniques selon des processus chaque fois renouvelés,
d'ou une gestion a deux niveaux du systéme qualité, d'une part pour le fonctionnement du
bureau d'études considéré comme un ensemble, d'autre part pour la réalisation de telle
opération ou de telle prestation bien déterminé.

On sera ainsi amené a considérer en fait deux systémes qualité :

- le systéme qualité "permanent” propre au bureau d'études,

- le systeme qualité "de prestation" propre a une prestation déterminée.

Il n'y a pas un systéme qualité type mais autant de systéme qualité que de situations. La forme
et le fond peuvent varier notamment selon la taille du bureau d'études, la spécificité de ses
activités, la nature de la prestation concernée, etc..

Mais tous ces systemes devront tenir compte des divers éléments décrits en 2.4.2 4 2.4.6
ci-apres.
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2.4.2 - Les éléments de base

Parmi les éléments fondamentaux, il convient de citer :

2.4.2.1 - La définition de Ila politique et des objectifs qualite

C'est le role de la direction du bureau d'études (ou du responsable d'opération) qui exprime ses
décisions en la matiére dans :

a/ une déclaration ou il s'engage personnellement et ou sont indiquées les lignes
directrices de la politique et les objectifs poursuivis en matiere de qualité,

b/ des directives écrites explicitant les divers aspects de cette politique destinées a étre
présentées, expliquées et mises en oeuvre a tous les niveaux de I'organisation.

2.4.2.2 - La definition et la mise en place d'une organisation structuree avec
l'identification précise des fonctions, missions et responsabilités

C'est la également le role de la direction du bureau d'études (ou du responsable d'opération)
qui doit ;

a/ définir de fagon claire I'organisation mise en place en fonction des types de presta-
tions assurées, des objectifs commerciaux poursuivis, de la politique suivie en matie-
re de recours a la sous-traitance, etc. Il conviendra en particulier d'identifier clairement
les fonctions relatives au systéme qualité, et bien différencier activités fonctionnelles
et activités opérationnelles.

b/ définir de fagon précise les missions, les délégations de responsabilités et d'autorité
correspondantes selon les fonctions et les postes occupés,

identifier, pour chaque prestation fournie, la chaine des activités ayant des incidences
sur la qualité de fagon a fixer pour chacune d'elles des objectifs spécifiques qualité et
pouvoir lancer ainsi des plans d'action qualité particuliers,

d/ définir les mesures de maitrise des interfaces et de coordination entre les diverses

activités.

2.4.2.3 - La mise en place des moyens et personnel
A cet effet, il convient que la direction du bureau d'études (ou le responsable d'opération)
identifie et mette a disposition les moyens suffisants et appropriés essentiels a la mise en ceuvre
de la politique qualité et a la réalisation des objectifs qualité.

Ces moyens peuvent inclure :

- les ressources humaines et les compétences spécialisées,
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Viaduc de VERNEGUES (13)

- la documentation technique,

- le matériel informatique, les logiciels
de conception, calculs et dessins,
les réseaux informatiques éventuels associés, etc...

- tous éléments de logistique appropriés.

2.4.2.4 - L'identification des besoins en formation et le lancement des
actions appropriées

La détermination des niveaux de compétence, d'expérience et de formation nécessaires pour
assurer I'aptitude du personnel est un élément fondamental de tout systéme qualité ; ceci pourra
se traduire par des exigences en matiére de plan de formation en divers domaines : technique,
qualité, administratif.

24.25 - La mise en place d'un ensemble de procédures générales ou
spécifiques

Ces ‘procédures sont destinées d'une part a "maitriser" la qualité, d'autre part a "assurer”, a
l'intérieur comme a I'extérieur, que cette maitrise est bien atteinte et maintenue pour toutes les
activités ayant une influence sur la qualité.

Dans I'élaboration de ces procédures, il faudra porter une attention particuliére sur les actions
qui permettent de prévenir I'apparition des problémes tout en conservant I'aptitude a prendre
en compte et a corriger les défaillances lorsqu'elles se produisent.
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C'est dans ce corps de procédures que devront étre décrites en particulier les mesures arrétées
en matiére de vérification et de contréles pour la maitrise de la qualité et de surveillance pour
I'assurance de la qualité.

C'est dans ce méme corps de procédures que |'on décrira les dispositions prises pour des
actions qualité essentielles pour la maitrise de la qualité comme pour I'assurance de la qualité,
telles que :

- la revue de contrat,

- la revue de conception,

- les revues de projet,

- I'élaboration et la gestion des plans qualité et plan d'assurance qualité,
- la maitrise des documents,

- la maitrise des non conformités,

- la maitrise de la sous-traitance,

- etc..

2.4.3 - Documentation du systéme qualité

Il convient que tous les éléments, exigences et dispositions adoptées :

- par un bureau d'études pour son systéme qualité permanent,

- par un responsable d'opération pour une prestation déterminée,
soient décrits de fagon systématique, ordonnée et compréhensible sous forme de politique
d’objectifs exprimés et de procédures.
2.4.3.1 - Les documents d'un systeme qualite
Ce sont principalement :

A/ Pour un systéme qualité permanent :

L'objectif essentiel du manuel qualité est de définir la structure d'ensemble du systéme qualité.
C'est ainsi qu'en s'appuyant sur des procédures écrites diverses il décrit les dispositions prises
en matiére de :

' management : politique et objectifs qualité, organisation, planification qualité, amélio-
ration qualité, etc.,
' processus : revues de contrat, revues de conception, etc.

c/ résultats : audits qualité, satisfaction des clients.
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Le manuel qualité est un élément essentiel en tant que :

- document interne de référence pour la création et le maintien du systéme qualité,
- document d'information pour les tiers (pour la partie non confidentielle),

- document de base pour une certification.

Le manuel qualité est & élaborer de telle fagon que tous les éléments concernant I'assurance de
la qualité soit facilement détachable de fagon a constituer un manuel assurance qualité (M.A.Q.)

Elles sont en général regroupées dans un recueil de procédures et comprennent :

- des procédures organisationnelles, bases générales du systeme qualité,

- des procédures opérationnelles traitant notamment de la maitrise des activités de
production.

L'annexe 2.2 au présent chapitre donne a titre d'exemple une liste des documents conseillés
pour un systéme qualité permanent propre a un bureau d'études courant.

Il s’agit généralement de documents techniques trés spécifiques tels que des fiches
d’instruction, des mémentos, des formulaires, des check-lists, des modes opératoires, des
logiciels, etc...

Ces documents doivent étre accompagnés de documents de gestion : répertoire des
documents applicables, procédure de gestion de la documentation réglementaire, procédure de
gestion de modes opératoires, enregistrements constatant la mise en ceuvre effective de ces
procédures.

B/ Pour un systéme qualité de prestation :

PA

Un plan qualité énonce les pratiques, les moyens et la séquence des activités liées a la qualité
spécifique d'une action ou d'une prestation déterminée. Sa finalité est la maitrise de la qualité
et correspond en premier & un besoin interne. S'il y a lieu, il doit intégrer les plans qualités de
I'ensemble des acteurs participant a la prestation (notamment de la sous-traitance ou
co-traitance).

Un plan d'assurance qualité décrit les dispositions spécifiques en matiére d'assurance qualité
prises par le responsable d'opération pour répondre aux exigences relatives a une prestation
déterminée. Il est établi généralement a la demande d'un client et correspond donc essentiellement
a un besoin externe, & une exigence contractuelle. La également un plan d'assurance qualité
doit intégrer les dispositions prises par I'ensemble des acteurs. Le chapitre 3.2 traite en détail
du probléme des plans d'assurance qualité.
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Pour établir un plan qualité (ou un plan d'assurance qualité) on part en général du manuel
qualité (ou du manuel d'assurance qualité) et du recueil des procédures dont on extrait les
dispositions applicables a la prestation considérée. On compléte alors ces premiéres
dispositions par toutes dispositions spécifiques complémentaires appropriées.

Elles comprennent :

- les procédures communes, en provenance du systéme qualité permanent, applicables
directement a la prestation considérée ou applicables aprés adaptation,

- les procédures spécifiques établies spécialement pour cette prestation.

lls comprennent :

- des documents opérationnels en provenant du systéme qualité permanent,

- des documents spécifiques autres nécessaires pour rédiger la prestation, parfois
imposés par le client.

2.4.3.2 - Structure de la documentation d'un systeme qualité

donne une représentation sous forme de pyramide des divers documents qualité
propres au systeme qualité permanent.

donne une représentation comparative de la pyramide des documents d'un
systeme qualité permanent et d'un systéme qualité de prestation. Pour ce dernier seule la
partie du systeme propre a des exigences d‘assurance qualité est représentée (relation client-
fournisseur).

il résulte de cette figure que le systéme qualité permanent apparait comme une "boite a outils"
pour |'élaboration du systéme qualité d'opération et qu'il y a 1a pour un bureau d'études une
raison de plus de disposer le plus rapidement possible d'un systéeme qualité permanent.
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2.4.4 - Le suivi d’un systéme qualité :

audits et revues de direction

Le fonctionnement d'un systéme et son efficacité sont a évaluer au travers de bilans, d'audits
et de revues de direction.

2.4.4.1 - Audit du systeme qualite

Tous les éléments du systeme doivent étre audités en interne. Les audits sont conduits de fagon
planifiée ou a la demande en fonction d'événements particuliers pouvant justifier un audit. (Voir ch. 4)

Les audits doivent porter plus particulierement sur l'organisation, les ressources, les
procédures, les prestations en cours de réalisation, les rapports et enregistrements.

Les rapports d'audit doivent comporter notamment l'indication des mesures correctives
apparaissant comme nécessaires.

Les audits doivent se faire suivant une procédure et étre menés par une personne qualifiée,
spécialement formée pour réaliser des audits en interne.

2.4.4.2 - Revue de direction

Le dirigeant du bureau d'études conseil (ou le responsable d'opération) doit prendre des
dispositions pour faire le point, a intervalle défini, sur I'efficacité du systéme qualité en prenant
en compte les résultats des audits internes précités, la maniére dont sa politique et ses
objectifs qualité ont été effectivement respectés la bonne adéquation du systéme en fonction
de I'évolution de ses propres objectifs de progrés, des modifications en cours ou prévisibles de
la réglementation et des techniques, etc.

En conclusion de ces revues, il décide par écrit des modifications et évolutions a apporter a tel
ou tel élément du systéme qualité en vu d'améliorer la qualité.

2.4.5 - amélioration du systéeme qualité

L'une des finalités essentielle d'un systéme qualité est I'amélioration de la qualité au profit a la
fois du bureau d'études et de ses clients.

Les constats faits a I'occasion des audits, des revues de direction ou des enquétes de
satisfaction des clients doivent étre mis a profit pour amender ou prendre des dispositions
nouvelles propres a une amélioration continue du systeme qualité et par suite par voie de
conséquence de la qualité des prestations formés aux clients.

Pour évaluer |'efficacité et la rentabilité des dispositions mises en place, il convient de définir
des indicateurs spécifiques et de tenir a jour les tableaux de bord.

35



2. ASSURANCE QUALITE EN BUREAUX D’ETUDES

36

MAITRISE DE LA QUALITE ET ASSURANCE QUALITE :
DEUX CONCEPTS A BIEN ASSIMILER

LORS DE LA MISE EN PLACE
D’UN SYSTEME QUALITE

La maitrise de la qualité représente I'ensemble des "techniques et activités a caractere opéra-
tionnel utilisées pour satisfaire aux exigences pour la qualité" (ISO 8402).

L'assurance de la qualité est "I'ensemble des activités préétablies et systématiques mises en
ceuvre dans le cadre du systeme qualité, et démontrées en tant que de besoin, pour donner la
confiance appropriée en ce qu'une entité satisfera aux exigences pour la qualité” (ISO 8402).

La maitrise de la qualité, en fait, c'est le professionnalisme, la connaissance de métier, le savoir-
faire. C'est également I'analyse des risques et la gestion de ces risques, en prenant toutes
dispositions pour les minimiser dans un premier temps, pour les maitriser dans un deuxieme
temps, au travers notamment d'actions de contréle.

La "maitrise de la qualité" consiste ainsi a tout mettre en ceuvre au plan opérationnel
(organisation, méthodes, moyens, logiciels, recours a spécialistes, processus de contrdle, etc.)
en vue d'obtenir en définitive une prestation conforme aux exigences du client.

L'assurance de la qualité part du principe que le client ne se contente pas de vérifier
simplement la conformité du produit qu'on lui fourni mais désire étre sir au départ que le
fournisseur prend toutes les mesures nécessaires pour rendre impossible I'apparition d'un
quelcongue non conformité. |l s'intéresse donc pour cela a son organisation, a ses procédures
et donc a son systeme qualité.

C'est ainsi qu'apparaissent diverses exigences "d'assurance de la qualité" :

- existence au travers d'un plan qualité de processus opératoires et de contrble aptes a
maitriser la qualité,

- démonstration que ces processus sont effectivement mis en ceuvre (enregistrements de
suivi, actions de surveillance, audits internes, audits externes, etc.).

La transmission d'un enregistrement qualité est un acte d'assurance qualité. L'envoi d'un
enregistrement demandé par un client est de I'assurance qualité. Par contre, I'enregistrement
lui-méme est de la qualité, de la maitrise de la qualité.

Les actions d'assurance qualité ont donc pour finalité de donner confiance en la conformité.

L'ensemble "maitrise de la qualité - assurance de la qualité” concourt donc a la satisfaction du
client (voir figure 2.1).

Dans un manuel qualité, dans une procédure figureront ainsi, d'une part des exigences
techniques nécessaires pour |'obtention de la qualité (maitrise de la qualité), d'autre part des
exigences complémentaires visant a démontrer I'obtention de la qualité et donc a donner
confiance (assurance de la qualité).



ELABORATION ET MISE EN CEUVRE
D'UN SYSTEME QUALITE "PERMANENT” :

QUELQUES CONSEILS QUANT AUX ETAPES A SUIVRE

Viaduc sur la Touloubre
LAMBESC (13)

L'élaboration et la mise en place d'un systéme
qualité "permanent” s'étendent sur une période
assez longue et il est indispensable pour réussir
que la direction du bureau d'études soit motivée et
entraine l'ensemble des personnes dans cette
action, d'autant plus que le systéme est mis en place
parallélement aux affaires courantes et que bien s(r ces
derniéres sont toujours considérées comme prioritaires.

Une mauvaise solution serait de sous traiter I'éla-
boration et la mise en place a un consultant extérieur.
Pour réussir, en effet, il faut bien connaitre les
activités du bureau d'études et avoir une part de
responsabilité suffisante dans I'organisation. On
peut se faire conseiller sur le pian des principes en
matiére de systéme qualité mais sans aller au-dela.

Diverses étapes sont a prévoir.

2.6.1 - Phase préparatoire

Elle concerne la direction du bureau d'études et devrait comporter les éléments ci-apres :

a/ stage de formation a la qualité suivi par le dirigeant du bureau d'études et le cas
échéant par certains de ses collaborateurs, avec pour but d'apprendre a développer

une démarche qualité,

b/ création d'une "bibliothéque qualité" (normes, articles, livres spécialisés, etc.),

¢/ inventaire, états des lieux, diagnostic, auto-évaluation.

Pour cette étape trés importante on pourra se faire aider par un consultant (1). Il résultera
notamment de cet état des lieux le constat d'un certain nombre de dysfonctionnements et de

premiéres idées d'amélioration.

d/ enquétes de satisfaction auprées des principaux clients,

I (1) Le recours 4 un consultant devrait se limiter dans cette phase a cette seule étape.

2. ASSURANCE QUALITE EN BUREAUX D’ETUDES

37



2. ASSURANCE QUALITE EN BUREAUX D’ETUDES

38

e/ identification des enjeux : & quoi servira et qu'apportera un systéme qualité (retour sur

ry
i

investissement),
définition des premiéres lignes directrices d'une politique qualité, des objectifs
généraux et d'un calendrier, information et sensibilisation des personnels.

' définition de I'organisation qualité & mettre en place pour mener a bien le projet,
accompagnée le cas échéant de premiéres reconfigurations de I'organisation en
place. A l'issue de cette action: ligne opérationnelle et ligne fonctionnelle "qualité"
doivent étre clairement identifiées, les personnels qualité désignés (dont le respon-
sable qualité), les missions clairement définies par écrit,

' la déclaration d'engagement du chef du bureau d'études peut dés lors étre formalisée
et de premiéres actions d'information et de sensibilisation lancées auprés des
personnels.

2.6.2 - Phase d’élaboration

Cette phase comprend les étapes suivantes :

sur la base du diagnostic initial et d'inventaires complémentaires identifier les pro-
blémes de qualité rencontrés ou potentiels, repérer les points faibles et proposer des
actions d'urgence (plans d'action qualité),

identifier et analyser les processus propres aux activités,

identifier I'ensemble des activités ayant une influence sur la qualité, en se référant au
principe de la boucle de qualité,

" identifier 'ensemble des procédures et documents opérationnels nécessaires a
I'obtention de la qualité, a I'assurance de la qualité a la bonne marche du bureau
d'études et constitutives de la documentation qualité du systéme qualité,

~ fixer la structure de la pyramide des documents qualité,
sur la base de ces constats, établir un calendrier, définir et mettre en place en temps

utile les moyens (ressources humaines et matériel) nécessaires pour la mise en
qualité progressive du bureau d'études,

/' élaborer progressivement la documentation : manuel qualité, procédures organisa-

tionnelles, procédures opérationnelles, plans d'actions qualité, fiches d'instruction,
check-lists, etc.

Pour cette opération il convient de retenir quelques principes :

dans un premier temps, il faut modéliser avant de les reconfigurer éventueliement, les
maniéeres de faire existantes.
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- pour pouvoir "assurer" la qualité, il faut déja savoir la "maitriser” donc faire porter
I'effort en premier sur la maitrise des processus et des documents opérationnels,

- le manuel qualité constitue un "chapeau" il sera élaboré par étape, dans un premier
temps il rassemblera des lignes directrices puis s'élaborera progressivement au fur et a
mesure de |'établissement des diverses maniéres de faire, il convient donc de rédiger
ces dernieres en premier lieu,

- lors de I'élaboration des procédures et du manuel qualité faire une distinction entre ce
qui est "maitrise de la qualité", d'une part, "assurance de la qualité"’, d'autre part, entre
ce qui est a caractere confidentiel et ce qui ne I'est pas, de fagon a pouvoir répondre
plus facilement par la suite a certaines exigences contractuelles (exigences de M.A.Q.,
de PA.Q., communication de certaines procédures, etc.),

- les procédures écrites doivent étre concises, claires, facilement compréhensibles et ne
comporter que le strict nécessaire.

Enfin, dans cette opération, il convient de faire en sorte que les documents soient rédigés par
ceux qui pratiquent et qui auront a les appliquer, par les responsables d'activité notamment.
Ceci doit s'accompagner bien entendu préalablement d'une information, et d'une sensibilisation
quant a l'utilité de la démarche.

Tunnel des Pennes Mirabeau
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2.6.3 - Phase de lancement et de développement

a/ elle s'effectue progressivement en respectant les objectifs et la planification résultant

de la politique qualité,

les progrés de la mise en place devront étre constatés par la réalisation de premiers
audits internes et des revues de direction autant que nécessaires en portant une atten-
tion particuliére sur la tenue des enregistrements de suivi,

les actions correctives proposées devront étre mises en ceuvre dans les délais prévus,

parallelement au développement du systeme, des actions de motivations et des
programmes de formation seront a mettre en place,

le moment venu des évaluations par "audits a blanc” dans un premier temps, et par tierce
partie, par la suite, en vue d’une certification éventuelle, pourront étre demandées.

2.6.4 - Phase de fonctionnement

' prévoir systématiquement, suivant un calendrier préalable (ou a la demande), audits

internes et revues de direction,
provoquer éventuellement des audits par tierce partie,

prévoir des évaluations de 'efficacité et de la rentabilité (a partir d'indicateurs qualité,
d'indicateurs de performance et de tableaux de bord),

sur le vue des constats d'audits lancer des actions d'amélioration, des programmes
de formation, de motivation.
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CONCLUSION

La mise en place d'un systéme qualité demande un effort important, beaucoup de rigueur et de
ténacité mais une fois passée la période de mise en place cette opération apporte de nombreux
avantages : réduction des co(ts liés a la disparition des nombreux dysfonctionnements, gains
de temps, meilleure efficacité interne entre les divers intervenants, meilleur positionnement pour
les soumissions, etc.

Par ailleurs, la rédaction des plans d'assurance qualité (PA.Q.) qui fait I'objet du chapitre 3.2
ci-aprés se trouve considérablement simplifiée si un systéme qualité est déja opérationnel.
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Normes complémentaires utiles pour I’élaboration et
la mise en ceuvre d’un systéme qualité

ISO 9000-1

ISO 9000-2

ISO 9004-4

ISO 9004-5

1SO 10011-1

NF X50 - 160

NF X50 - 161

NF X50 - 162

NF X50 - 163

*
A A ey Ay Ay e pAm e ey ey ey

NF X50 - 164

Normes pour le management de la qualité et I'assurance de la qualité
Partie 1 : lignes directrices pour leur sélection et utilisation....

Normes pour le management de la qualité et I'assurance de la qualité
Partie 2 : lignes directrices pour ['application de I'ISO 9001, I'ISO 9002
et I'ISO 9003

Management de la qualité et éléments du systéeme qualité
Partie 4 : lignes directrices pour I'amélioration de la qualité

Management de la qualité et éléments du systéme qualité
Partie 5 : lignes directrices pour les plans qualité

Lignes directrices pour I'audit des systémes qualité
Partie 1 : Audit

Gestion de la qualité - Guide pour I'établissement d'un manuel qualité
Manuel qualité - Guide pour la rédaction d'un manuel qualité

Relations clients-fournisseurs - Guide pour |'établissement du manuel
assurance qualité

Qualité et management - Typologie et utilisation de la documentation
décrivant les systémes qualité

Relations clients-fournisseurs - Guide pour |'établissement d'un plan
assurance qualité

* normes susceptibles d'étre révisées



Documents conseillés pour un systéme qualité
permanent propre a un bureau d’études courant

(Liste indicative des sujets a traiter par I'intermédiaire
de procédures, instructions ou autres documents)

M| @

1 - Documents de gestion et d’organisation

- organisation de la qualité au sein du bureau d'études.

- audit qualité interne.

- revue de direction.

- création et gestion des documents et procédures qualité.

- gestion des documents et des données relatifs a un projet.

- établissement et revue de contrat "client” (y compris avenants).

- réunion d'enclenchement.

- revue de conception du projet.

- principes de maitrise des interfaces.

- modalités d’évaluation et de sélection des sous-traitants, et de passation
des contrats de sous-traitance.

- maitrise des prestations d'études sous-traitées. X X

- modalités de transmission et de maitrise des modifications des éléments
de programme.

- guide d'établissement des plans d'assurance qualité (PAQ). X X

- maitrise des non conformités, actions correctives et préventives.

- détection des besoins de formation, de la planification, de la réalisation
et du suivi de la formation.

- rble et conditions de désignation des responsables d'études.

- dispositions générales pour la gestion du courrier et de la documentation.

- modalités de gestion des projets (ressources, colts, délais). X

- retour d'expérience.

- archivage.

X X X X X X

2 - Documents "Métier”

- principes de présentation des documents produits au titre des études. X

- élaboration, suivi et contrle des logiciels informatiques.

- établissement et contrdle des notes de calculs.

- établissement et contrdle des plans.

- établissement et contrble des métrés et estimations.

- vérification des documents d'exécution. X X

- validation et visa des documents.

- analyse des risques.

- modalités de conduite des études. X X

- répertoire des documents techniques applicables, liste des documents
de base des études.

(1) Documents & considérer comme nécessaires pour le bon fonctionnement d’un bureau d'études.
(2) Documents a considérer comme a rédiger prioritairement vis-a-vis des exigences normatives (SO 9001).

Nota : Le bureau d'études doit définir le statut des documents : documents diffusables en externe,

documents consuttables sur place, documents non diffusables en externe, ... Ne sont pas diffu-
sables normalement les procedures qui traduisent le « know how » du bureau d'études.
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ASSURANCE QUALITE
D’UNE PRESTATION D’ETUDE

LE ROLE DU CLIENT

Le bon fonctionnement du systéme qualité du bureau d'études nécessite I'intervention active du
client du bureau d'études a différentes phases des études.

Ce client sera en général le maitre d'ceuvre pour les études de conception ou le contrdle des
études d'exécution et I'entrepreneur pour les études d'exécution.

3.1.1 - Le role du maitre d’ceuvre en phz sonceg

Le maitre d'ceuvre est responsable de la qualité de la conception. Son objectif est d'aboutir a
une définition compléte du projet a la fin de la phase de conception. Les études confiées a des
intervenants extérieurs s'intégrent dans cet ensemble.

Le maitre d'ceuvre doit avoir une organisation claire vis a vis des différents participants. Il est
souhaitable qu'il soit représenté par un interlocuteur unique ayant I'autorité suffisante.

On peut distinguer quatre phases a la fois successives et paraliéles dans la mission du maitre
d'ceuvre :
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® l'aide a la définition de la demande du maitre d'ouvrage,
® |'organisation générale des études,
® |a production,

@ |e controle.

Nous décrirons ci-dessous briévement chacune de ces phases.

3.1.1.1 - La demande du maitre d'ouvrage
Le maitre d'ouvrage doit étre représenté par un interlocuteur unique ayant I'autorité suffisante.

Le maitre d'ceuvre doit effectuer une revue du programme de I'ouvrage, a différentes étapes.
Celle-ci permet de s'assurer que tous les éléments du programme sont exprimés de fagon
compléte et précise, ou le seront dans un délai compatible avec le bon déroulement des études.

Le programme doit comporter :

® |es besoins fonctionnels pour I'exploitation et I'entretien de |'ouvrage,
® |es exigences particuliéres : colt, aspect, planning, évolutions futures...

® les contraintes a respecter : bruit, assainissement, emprises, contraintes
d'exécution...

® les données : réglements applicables, données géotechniques, hydrauliques...

Le programme de l'ouvrage est précisé et confirmé au fur et a mesure des études préliminaires
et d'avant-projet. Dans un premier temps, il intégrera les exigences du maitre d'ouvrage, qui
sont principalement I'objet des deux premiers points. Il sera complété progressivement par les
données et les contraintes plus spécifiques et relatives au site. Le maitre d’ceuvre doit toutefois
s'assurer qu’a chaque étape de la conception les éléments de programme nécessaires pour
mener a bien les études de la phase considérée sont effectivement disponibles.

3.1.1.2 - L'organisation des études

Le maitre d'ceuvre doit organiser et valider I'ensemble des études ; chaque acteur, interne ou
prestataire extérieur, doit intervenir au bon moment, et doit disposer des données qui lui sont
nécessaires. L'organisation des études doit étre matérialisée par une note d'organisation et par
un planning qui feront apparaitre :

@ la description des différentes phases de I'étude,
@ |a répartition des études entre services spécialisés et prestataires extérieurs,
@ les interfaces techniques et organisationnelles,

@ les points d'arrét prévus par le maitre d'ceuvre, vis a vis des études confiées a des
prestataires extérieurs.
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Il est bon d'indiquer également les points d'arrét prévus dans la relation entre le maitre
d'ouvrage et le maitre d'ceuvre. Par ailleurs, il faut définir les conditions de circulation des
documents et de l'information entre les différents participants.

Il est important que le maitre d’ceuvre veille a ce que les délais prévus soient réalistes et
couvrent bien I'ensemble des intervenants pour les différentes phases de I'étude.

3.1.1.3 - La production

Une production de qualité s'obtient d'abord en utilisant les moyens adéquats pour produire : le
maitre d'ceuvre doit veiller a ce qu'ils soient réunis. Il s'agit :

® des moyens humains : consistance et compétence des équipes ;
@® des moyens informatiques ;

® des méthodes de travail.

Le maitre d'ceuvre doit suivre la production (notamment en terme de prévision et de contréle) et
exercer sa responsabilité en arrétant les choix techniques a différentes étapes. A cette fin, des
réunions d'avancement seront organisées réguliérement pour lever les points d'arrét et pour
contréler I'avancement des études. De plus des revues de projet seront menées a différentes
étapes pour vérifier que le projet répond au programme et pour valider la qualité des prestations
fournies. Certaines de ces revues seront conduites si nécessaires avec le client majtre d’ouvrage.

3.1.1.4 - La commande d’une étude de conception
La qualité de I'étude confiée a un prestataire extérieur dépendra largement:

@® du cahier des charges de consultation des bureaux d'études,
® des critéres de sélection des bureaux d'études,

@® des critéres de choix d'une offre.

Nous allons donc développer ces trois points.

La demande du maitre d’ceuvre est concrétisée par le cahier des charges de I'étude.

Celui ci comporte les données de base de I'étude, le contenu des études qui sont demandées,
les délais et I'organisation dans laquelle se situera I'intervention confiée a I'extérieur. D'une
facon plus précise, la demande comportera :

® le programme de I'ouvrage a jour,

® |'indication des compléments qui seront a apporter au programme de |'ouvrage
pendant les études et la date de leur fourniture (notamment pour ce qui concerne
les données non encore transmises lors de la consultation),

® les spécifications techniques particuliéres nécessaires aux études,
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® |a définition des prestations a fournir ("documents a produire"),
® |es interfaces techniques,
® |es points d'arrét,

® |es délais, avec l'indication des délais partiels et des dates jalons.

En résumé, le bureau d'études prestataire doit étre a méme d'effectuer une “revue de contrat"
fructueuse, au moment de sa réponse a I'appel d'offres.

Bien s(r, le maitre d'ceuvre doit s'assurer au préalable que I'ensemble de ces documents forme
un tout cohérent techniquement.

Supposons par exemple que le maitre d'ceuvre "sous-traite” les études d'avant-projet de
différentes solutions, retenues a la suite d'une étude préliminaire. Il est clair que d'une part ces
solutions doivent répondre au programme, et d'autre part que le programme doit avoir été
établi avec suffisamment de précisions pour que la faisabilité des solutions retenues soit
justifiée. En particulier, la demande du maitre d'ouvrage doit étre complétement exprimée.

Un autre exemple est celui de l'intervention de I'architecte ; il est important qu'elle soit basée
sur un programme précis, et que les roles respectifs de I'architecte et du bureau d'études soient
bien définis.

En matiere de topographie, la commande est également souvent imprécise ; le "contenu des
études" (du travail demandé au géometre) doit étre bien défini, en fonction de la précision des
résultats souhaités.

La demande du maitre d'ceuvre précisera éventuellement ses exigences en matiére de moyens
de production : moyens humains, moyens informatiques, méthodes de calcul. Le maitre d'ceuvre
doit logiquement exiger la validation des moyens informatiques et des méthodes de calcul
particuliéres.

RS S

b/ Critéres de sélection de: 1x d'études

Les critéres de sélection des bureaux d'étude qui seront admis & remettre une offre sont a
apprécier principalement en fonction de la nature des études soumises a appel d'offre et du
type d'ouvrage. Il semble possible de les regrouper en six rubriques :

® statut juridique et solidité financiere,

® compétence technique,

® systéme qualité,

® qualité des prestations antérieures,

® expérience technique liée aux spécificités du site,

® compétence des personnes.

Le statut juridique permet d'apprécier les garanties légales offertes ; I'indépendance vis-a-vis
d'un groupe peut également étre un critere de choix, par exemple pour une mission de
contrble extérieur.

47



3. ASSURANCE QUALITE D’UNE PRESTATION D’ETUDE

48

La compétence technique se juge bien slr en fonction de la nature de la mission : structure en
béton armé ou précontraint, charpente métallique, étude géotechnique, hydraulique, travaux en
site vierge, en site exploité, ....

Les références du bureau d'études doivent étre détaillées, par exemple, par des fiches descrip-
tives des projets récemment étudiés, indiquant le contenu précis des études effectuées. Mais la
compétence technique est d'abord celle des hommes ; il est donc utile d'avoir des précisions
sur la structure de I'encadrement : nombre d'ingénieurs, nombre de projeteurs, expérience
professionnelle des uns et des autres...

Le systeme d'assurance de la qualité du bureau d'études doit étre apprécié en tant que tel, par
exemple par I'existence d'une certification ou a défaut I'ancienneté de son fonctionnement, les
références d'emploi ; mais il faut également vérifier sa capacité a s'intégrer a celui du maitre
d'ceuvre. L'existence d'un systeme de mesures du plan de charges est un élément du systeme
qualité du bureau d'études pour le respect des délais.

La qualité des prestations antérieures est souvent le critére le plus important, car les relations
maitre d'ceuvre - bureau d'études sont avant tout basées sur la confiance. Le jugement est
actuellement trés subjectif et qualitatif. Il pourra étre remplacé progressivement par un systéme
plus quantitatif, faisant référence au bilan qualité établi a l'issue de chaque projet. Ce retour
d'expérience permettra de juger de I'ensemble des parametres qui participent a la qualité de
I'étude, tels le respect des délais, la qualité technique, la capacité d'initiative et d'innovation,
I'intégration a la chaine de production de la maitrise d'ceuvre (qualité des contacts humains,
coordination interne et externe)...

L'expérience technique liée aux spécificités du site est un critére qui peut étre intégré a la
compétence technique ; il concerne surtout les études qui ont une forte interférence avec le site,
comme les études géologiques, études géotechniques, études hydrauliques...

La prise en compte des divers critéres visés ci-avant doit permettre I’établissement d’une liste
des bureaux d’études a consulter pour la prestation concernée.

Ce paragraphe s'applique au choix d'un bureau d'études aprés consultation sur cahier des
charges, mais non au cas des concours.

Les principaux criteres de choix nous semblent devoir étre la qualité technique de I'offre,
I'ébauche du plan d'assurance qualité de la prestation, les références spécifiques des respon-
sables d'études (notamment sur des études de méme nature), et le juste co(t.

Ces différents points refletent directement ou indirectement le savoir-faire du bureau d'études ;
ils sont donc sa propriété intellectuelle et doivent rester confidentiels. La pratique qui consiste
a demander un "devis-programme” a un bureau d'études, puis a le faire chiffrer par ses concur-
rents, est strictement proscrite.

La qualité technique de I'offre se juge au travers des propositions techniques remises par le
bureau d'études. Celui-ci doit présenter a I'appui de son offre une méthodologie de travail et
indiquer les moyens qu'il compte mettre en ceuvre. Ces éléments doivent s'intégrer dans une
ébauche du plan d'assurance qualité, suffisamment détaillée pour donner la confiance
appropriée au maitre d'ceuvre.
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On attendra ainsi des indications sur 'organisation générale des études et ses modalités de
gestion, les points d'arréts internes, les moyens humains et notamment les CV du responsable
et des principaux membres de 'équipe proposée, les méthodes et les logiciels de calcul, le
nombre de plans, les principales notes de calcul et le contréle intérieur.

La décomposition du colt de I'étude par phase avec le détail des moyens mis en ceuvre,
notamment en temps passé est un élément d'appréciation de la cohérence de I'offre, vis-a-vis
du délai prévu et du codt.

Il peut étre intéressant d'apprécier la qualité de I'offre "a I'oral", au cours d'un entretien avec une
commission technique compétente, désignée par le maitre d'ceuvre. Bien sir, la méme
procédure doit étre appliquée pour tous les candidats ; les mémes questions doivent leur étre
posées ; la maitrise d'ceuvre doit diffuser préalablement toute information complémentaire
éventuelle a tous les candidats.

Il est important de noter, cependant, que le code des marchés publics précise que dans le cas
d’un marché sur appel d’offres, la commission ne peut discuter avec les candidats que pour leur
faire préciser ou compléter la teneur de leur offre (art. 97 ter et 300 du CMP). Les précisions
demandées ne sauraient donc modifier I'essentiel de I'offre primitive présentée par écrit.

Enfin, il est naturel de tenir compte, au moment du choix de I'offre, des références spécifiques
du responsable d’études proposé sur des études antérieures de méme nature ; il peut étre
également tenu compte du bilan qualité des prestations faites précédemment par le personnel
proposé pour mener a bien la nouvelle étude.

Ces critéres seront bien sir complétés par le critére colt, pour retenir I'offre la mieux-disante ; celle ci
ne sera pas toujours la moins-disante, car en matiére d'études plus encore qu'en matiere de travaux,
I'obtention de la qualité a un co(t, mais la non-qualité génére des dépenses bien supérieures.

Il peut étre souhaitable de présenter le résultat de I'analyse des offres & partir d'un canevas de
notation, qui comporterait les rubriques suivantes :

® |es références (notamment pour des affaires comparables) et la compétence des
personnels d’études proposés ;

® |a précision et la pertinence de la méthodologie d'étude présentée ;
® |es dispositions envisagées en matiére d'assurance de la qualité ;
® |'adéquation des moyens techniques et humains prévus ;

® |e prix.

3.1.1.5 - Le contréle

Il parait indispensable de prévoir des procédures de contrble dans le cadre du déroulement d'un
projet. Le maitre d'ceuvre doit avoir un systéme de contrdle intérieur de son travail. Il doit
assurer le contrble des études qu'il confie a I'extérieur.
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3.1.1.6 - Plan d'Assurance Qualité du maitre d'ceuvre

Pour mieux accomplir sa mission, le maitre d'ceuvre met en place a son niveau un plan d'assu-
rance de la qualité et demande aux bureaux d'études extérieurs de metire en place un plan
d'assurance de la qualité, dont il fixe les exigences minimales. La description du PA.Q. du
maitre d‘ceuvre n'est pas I'objet de ce guide. Mais, d'une maniére générale, les dispositions
d’assurance qualité développées au chapitre 3.2 s'appliquent aussi bien au plan d'assurance
qualité du maitre d'ceuvre qu'a celui d’'un bureau d'études extérieur.

3.1.2 - Le rdle du maitre d’ceuvre en phase d’exécution

3.1.2.1 - Le maitre d’ceuvre interlocuteur unique

Le maitre d’ouvrage mandate un maitre d’'ceuvre pour conduire la construction ou le
remaniement d’ouvrage.

En phase exécution, il conduit I'exécution des marchés, gére les modifications éventuelles et
prépare la réception de I'ouvrage. Il doit étre considéré dans ses missions comme l'inter-
locuteur unique des divers fournisseurs extérieurs.

3.1.2.2 - Le contréle extérieur - Objectifs et conditions de mise en ceuvre

Le maitre d’ouvrage fait exercer par le maitre d'ceuvre un contrdle extérieur sur les processus
de production des fournisseurs pour s’assurer que sont satisfaites ses exigences fonda-
mentales :

> fonctionnalité de I'ouvrage,

> sécurité d’exploitation de I'ouvrage,
> maintenabilité de I'ouvrage,

> durabilité de I'ouvrage,

- codt d’investissement (par exemple, par la maitrise des quantités rémunérées a 'unité
d’ceuvre),

> et, le cas échéant, sécurité et régularité de I'exploitation d'installations de tiers au
chantier (par exemple, maintien de circulations routiéres ou ferroviaires sous un
ouvrage en construction).

Le maitre d’ceuvre exerce le contrble extérieur selon les termes du contrat passé avec le maitre
d’ouvrage.

La nature (consistance, fréquence, ...) du controle extérieur est définie et contractualisée entre
le maitre d’ouvrage et le maitre d’ceuvre.



3. ASSURANCE QUALITE D’UNE PRESTATION D’ETUDE

3.1.2.3 - L'organisation du contréle extérieur
des études d’exécution

Le maitre d’ceuvre peut faire appel a un ou plusieurs bureaux
contréleurs pour effectuer les taches techniques du
controle extérieur.

Le maitre d’ceuvre définit I'organisation commune :
® note d’organisation et de planification,

® affectation des taches selon spécialités,
® traitement des interfaces techniques et organisationnelles,

® réactivité aux aléas et non-conformités des travaux.

Les bureaux contréleurs soumettent le projet de leur propre organisation au maitre d'ceuvre :
c'est la premiére partie de leur plan d’assurance qualité.

3.1.2.4 - La mise en ceuvre du contréle extérieur - Le plan de contréle
exterieur d’une étude d’exécution

Le controle extérieur s’assure :

® que le controle intérieur de I'entrepreneur est organisé en conformité avec les
stipulations du marché et les mesures prévues dans son plan d’assurance qualité,
et qu’il fonctionne selon cette organisation ; cette premiére partie est généralement
assurée par le maitre d’ceuvre lui-méme,

® que |'étude produite est conforme aux stipulations du marché ; cette derniére
partie est généralement assurée par un bureau contrdleur qui renseigne le maitre
d’ceuvre sur la possibilité d’approuver ou de viser les documents contrdlés.

" A partir du plan d’assurance qualité de chaque bureau contrdleur, le maitre d’ceuvre
établit un plan de contrdle extérieur qui définit :

® |a liste des taches de contrdle, détaillée par document, et des qualifications
requises pour les mettre en ceuvre,

® |a fréquence programmée des actions de controle,

® |a tragabilité du controle extérieur.
L’action du contrdleur doit étre enregistrée : examen du report des prescriptions contractuelles
(par exemple, rappel de I'enrobage prescrit des aciers de béton armé), vérification par contre-
calculs géométriques ou mécaniques, etc.

3.1.2.5 - La commande d’une prestation de contréle extérieur

Le maitre d’ceuvre définit et propose au maitre de I'ouvrage les critéres de sélection des bureaux
contréleurs, selon les recommandations du 3.1.1.4. b/ ci-avant.
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En application des spécifications du maitre d’ouvrage, le maitre d’ceuvre établit le cahier des
charges de consultation des bureaux contréleurs qui doit rappeler au minimum :

® ja consistance minimale du controle, détaillée par type de documents : notes de
calcul, plan d’implantation, plans de forme, plans de matiére, procédures travaux et
documents méthodes le cas échéant ...,

® |es exigences spécifiques en matiére d’organisation, de traitement des interfaces
techniques et organisationnelles : relations avec I'entrepreneur et ses bureaux
d’études de production, délais de coniréle, circuits des documents, procédure de
visa, etc,

® J'exigence d’un avis sur les non-conformités détectés,

® [a participation a la synthése en vue de I'établissement du dossier de recolement de
I'ouvrage.

Le dossier de consultation comprend également divers éléments relatifs au marché de travaux,
notamment :

® |es documents du projet de I'ouvrage a construire,
® |es prescriptions techniques et de protection de I'environnement,
® |es données (topographie, géotechnique, hydrologie, etc),

® |es contraintes (encombrement du sol et du sous-sol, horaires des travaux, etc).

Enfin, le dossier de consultation comprend un questionnaire a remplir par les bureaux d’études
consultés. Ce questionnaire concerne en particulier :

® ['application du systéme qualité du bureau d’études a I'opération,
® |a procédure d’établissement du plan d’assurance qualité,

® |a consistance détaillée du controle proposée aprés analyse des éléments du
marché travaux,

® |e nombre de plans et de notes de calcul a contréler,

® |es moyens affectés au contrble (nombre et références des ingénieurs et projeteurs
proposés, co-traitants et sous-traitants),

® |es moyens supplémentaires mobilisables a court terme,

® e calendrier prévisionnel de contréle des documents en fonction des phases
principales d’exécution,

® e nombre de réunions auxquelles le bureau contrdleur prévoit de participer, si ce
nombre n’est pas déja fixé dans le dossier de consultation,

® |a qualification des méthodes et outils de calculs (références de logiciels),

® |'utilisation éventuelle de la CAO/DAO.

Le maitre d’ceuvre définit et propose au maitre de I'ouvrage les critéres de choix des offres qui
doivent figurer dans le dossier de consultation. Ces critéres peuvent étre :

® (a pertinence de la consistance détaillée du contrble, telle que proposée dans les
offres a partir d’'une appréciation des risques pour le maitre d’ouvrage,
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® |es références propres du responsable pressenti qui serait affecté au contrdle,

® |'adéquation des moyens affectés (respect des délais) au besoin et capacité de
mobiliser des moyens supplémentaires a court terme le cas échéant,

® une appréciation de la démarche qualité proposée pour la prestation,

® |a précision et la cohérence de la réponse au questionnaire précédent.

Le résultat de I'analyse des offres au regard de ces critéres est conservé par écrit ; pour les
prestations importantes, il peut étre conforté par un entretien avec les responsables des
bureaux contréleurs les mieux places, avant la désignation de |'attributaire..

3.1.2,6 - La maitrise de la qualité du contréle extérieur

Le maitre d’ceuvre s’assure de la qualité du contrdle extérieur
exercé par ses bureaux contrbleurs, par exemple a I'occasion
du visa des documents :

® pertinence des observations issues du contréle,

® fréquence effective des actions de controle.

3.1.2.7 - Le visa du maitre d’ceuvre
Par dérogation a I'article 29.13 du CCAG travaux, le CCAP du marché travaux prévoit souvent
la suppression de I'approbation des plans, notes de calculs, études de détail, par le maitre

d’ceuvre et son remplacement par le visa. Les documents soumis a ce visa sont alors cités au
CCAP. Les paragraphes ci-dessous sont rédigés dans cette hypothése.

® Raison d’étre du visa

Par le visa des documents d’exécution, aprés exercice du contrdle extérieur, le maitre d’ceuvre
assure le maitre d'ouvrage que sont satisfaites ses exigences fondamentales (voir annexe 2 :
lexique n° 81).

@ Portée du visa

Pour chaque type de documents, le marché travaux définit les indications sur lesquelles porte
le visa du maitre d’ceuvre. La responsabilité du maitre d’ceuvre n’est engagée que sur ces
indications, aprés visa.

® Sanction du visa

Par le visa, le maitre d’ceuvre autorise I'exécution des travaux par I'entrepreneur. Le visa est une
condition nécessaire a la levée des points d’arrét travaux correspondants.

® Documents visés
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Sont vis¢

> les documents d’exécution descriptifs de I'ouvrage achevé au titre du marche de travaux,

> les procédures travaux décrivant les moyens et méthodes susceptibles d’affecter la
qualité de I'ouvrage définitif,

> les documents descriptifs des ouvrages provisoires, des opérations de construction et
de I'ouvrage définitif en situations provisoires, lorsque ces ouvrages ou opérations sont
classés en 1% catégorie (au sens du fascicule 65 du CCTG de I’Etat ou du Livret 2.02
de la SNCF par exemple).

> les documents relatifs aux ouvrages ou opérations classés en 2°™ catégorie : ils ne sont
communiqués ni au maitre d’ceuvre ni aux bureaux controleurs,

> les documents justificatifs (par exemple les notes de calcul), n’étant pas utilisables sur
-chantier par nature ; néanmoins ils font I'objet d’un avis pour le bon déroulement de la
production des études d’exécution.

® Matérialisation du visa

Le visa doit étre acquis sur tous les documents qui y sont soumis, pour gue les travaux
correspondants scient exécutables sur chantier. Les exemplaires multiples d’un document visé
portent la mention du visa et I'exemplaire original porte en outre 1a signature du maitre d’ceuvre
ou de son délégataire.

3.1.2.8 - Gestion des modifications et des évolutions de I'opération
Le maitre d’ceuvre instruit les demandes éventuelles de modifications de I’entrepreneur :

® i| analyse I'impact des modifications demandées au regard des exigences du maitre
d’ouvrage,

® i| transmet au maitre d’ouvrage les demandes analysées,

® | prépare la notification des modifications décidées par le maitre d'ouvrage, sous
forme d’avenant au marché travaux si besoin.

Le maitre d'ceuvre gére les demandes éventuelles de modifications et d’évolutions émanant du
maitre d’ouvrage :

® | établit la description des modifications,
® j| transmet a I'entrepreneur les demandes de devis colts et délais, le cas échéant,
® il instruit les devis de I'entrepreneur pour le compte du maitre d’ouvrage, le cas échéant,

® il prépare la notification des modifications décidées par le maitre d’ouvrage, sous
forme d’avenant au marché travaux si besoin.
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3.1.2.9 - Constitution du dossier de contréle extérieur des études d’exécution

Avant réception de I'ouvrage, le maitre d’ceuvre, assisté de son (ses) bureau(x) contréleur(s),
établit :

® un dossier de synthése des observations utiles a la gestion ultérieure de I'ouvrage, et
le remet au maitre d’ouvrage en méme temps que les documents conformes a
I'exécution établis par I'entrepreneur, pour constituer le dossier de gestion de I'ouvrage,

® un dossier "controle extérieur des études d’exécution” rassemblant la note d’organi-
sation du contrble extérieur et les documents portant la trace des actions et des
sanctions ; ce dossier est archivé par le maitre d’ceuvre ; il est remis au maitre
d’ouvrage a I'extinction de la garantie décennale.

3.1.3 - Le rdle de Pentrepreneur en phase d’exécution

3.1.3.1 - Lidentification des exigences en matiére d’assurance de la qualité

Une fois la revue d’offres initiale effectuée par I'entrepreneur, celui-ci, conformément a ses
procédures de consultation des sous-traitants, établit un document cohérent destiné a la
consultation des B.E., en répertoriant de maniére la plus exhaustive possible les dispositions
d’assurance qualité précisées et définies par les documents d’appel d’offres établis par le maitre
d’ceuvre ; cette identification des exigences du client, éventuellement complétées par celle qui
lui sont propres, doit porter principalement sur :

® les exigences spécifiqgues en matiére d'identification et d’affectation de missions,
notamment les missions de "Chargé de Qualité Interne (CQl)”, "Chargé de coordina-
tion Etudes, Méthodes et Travaux (CET)”, "Chargé d’Ouvrages Provisoires (COP)”,
”Chargé de Mise en Précontrainte (CMP)”, etc... Etant donné le réle essentiel joué par
la'mission CET en matiére de maitrise et d’assurance de la qualité (voir art. 3.3.3) une
attention particuliére sera a apporter par I'entrepreneur concernant ce point.

® |es modalités de présentation des PA.Q.
® |3 consistance minimale des actions de contrdle des études d’exécution,
® |es interfaces avec les dispositions relatives a la sécurité (et éventuellement I’hygiéne),

® |es interfaces avec les liers au chantier, notamment les bureaux d'études des
spécialités techniques,

® |es dispositions relatives a la protection de I'environnement.
Lors de la sélection du bureau d’études, pendant la phase d’établissement de I'offre, et avant
dévolution du marché, I'entrepreneur s’assure de I'adéquation des dispositions prévues par ie

B.E.T. aux exigences définies par le client (éventuellement complétées par celles qui Iui sont
propres).

Le choix définitif du bureau d’étude par 'entrepreneur résulte d’une analyse multicritéres qui intégre :

® |a compétence technique,
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® y'aspect économigue de la proposition, I.

® |e relationnel commercial, “\

® |a disponibilité des équipes,
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® (es dispositions en matiére d’assurance de la qualité, F\‘

® cic. Lt

Au cas d’'une adéquation incompléte entre les dispositions données par le bureau d’étude en
matiére d’assurance de la qualité et les exigences du client (éventuellement complétées par
celle de I'entrepreneur), I'entrepreneur, aprés conduite d’une analyse de risque (suivant la nature
et I'importance des travaux et des enjeux), détermine les dispositions complémentaires
nécessaires pour répondre aux exigences précitées.

Ces dispositions complémentaires sont intégrées au PA.Q. de I'entrepreneur d’une part et aux
conditions particulieres du contrat de sous traitance ou de ses avenants éventuels d’autre part.

3.1.3.2 - La sous-traitance d’une étude d’exécution (consultation et
passation du contrat)

On se place dans la situation ou les études d'exécution font partie du marché de travaux et sont
donc a la charge de |'Entreprise.

La phase de consultation des bureaux d'études est fondamentale pour |'obtention de la qualité
des ouvrages. Mais elle est souvent traitée par |'entreprise sans une rigueur suffisante, soit
parce que cette derniére dispose d'un temps de réponse insuffisant, soit parce gu'elle néglige
cette phase, la repoussant au dernier instant et acculant ainsi le bureau d'études a répondre
dans la précipitation, souvent sans disposer des éléments suffisants.

Aussi, ce guide ne saurait trop insister sur l'intérét de lancer en temps opportun une
consultation écrite, avant remise de I'offre, accompagnée d'un sommaire type du cahier des
charges de consultation des études qui pourrait utilement adopter le plan suivant :

® Définition de la prestation d'études

® Délais d'études : délai global, délais partiels

® Sjtuation de I'opération : situation géographique
® Cadre de I'opération : définition de I'ouvrage, contexte

® Définition des intervenants, organisation entre Maitre d'Ouvrage/Maitre d'ceuvre/
Entreprise (interface)

® |nterfaces avec le Client, avec le Bureau des Méthodes, avec les sous-traitants de
I'Entreprise (y compris Points d'Arrét)
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® Clauses administratives et juridiques
® Conditions de rémunération et pénalités de retard
® Assurances

® Premiéres conclusions et premiers éléments de I'analyse de risque de I'entrepreneur.

® Exigences particulieres du projet de marché de travaux, notamment en matiére de
normes informatiques et d'échange de données informatiques (E.D.l.) - Approbation
des documents d'études.

® Exigences contractuelles d'assurance qualité pour les études {consistance du PA.Q. a
établir par le B.E.T., exigence d'une revue de contrat, etc.) Exigences du maitre
d’ceuvre mais exigences également de I'entrepreneur telles qu’elles résultent de sa
premiére analyse de risques.

® Préciser que le B.E.T. devra émettre une Note de Synthése des données, une note
d'hypothéses et de méthodes de calcul (a faire approuver par I'entreprise et son client
avant d'engager réellement I'étude)

D. Liste d locuments du D.C F.

® Proposition de contréle externe éventuel
® Nombre de plans et de notes de calcul a établir par phase fonctionnelle de I'ouvrage

® Moyens et références affectés a |'étude (nombre d'ingénieurs, de projeteurs et de
dessinateurs)

® Moyens supplémentaires mobilisables a court terme

® Calendrier prévisionnel d'établissement des documents (en fonction des phases
principales d'exécution

® Nombre de réunions auxquelles le B.E.T. prévoit de participer (nombre d'heures par caté-
gorie de personnel) sauf si 'entrepreneur I’a déja fixé dans son dossier de consultation

® Qualification des méthodes de calcul (logiciels) : références
® Utilisation des CAO/DAO

® Application du systéme qualité du B.E.T. a I'opération

® Références du B.E.T. et agréments spécifiques

® Note justifiant un savoir-faire particulier du B.E.T. dans le cadre de I'Etude a réaliser :
- capacité a étudier des préfabrications totale ou locale du béton, des armatures....,
- aptitude a anticiper certaines difficultés de réalisation, bétonnage, décintrement,
mises en tension....,
- connaissances particuliéres et aptitude a gérer rapidement les non conformités :
analyses complémentaires suite a défauts, réparations & proposer pour levées de
points d’arrét, disponibilité pour explications écrites et orales auprés de la MOE...
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Déblai de EURRE (26)

Nota : Le B.E.T soumissionnaire joindra au questionnaire précédent une note de présentation
de sa démarche qualité avec liste de référence d'opérations ou elle a été appliquée
(chantier, client, date).

b/ Le choix du B.E.T. par 'Entreprise

Parmi les critéres a retenir pour choisir définitivement le B.E.T., critéres qui peuvent d'ailleurs
varier d'une opération a |'autre selon sa spécificité, on retiendra :

® |a compétence du B.E.T. (au travers notamment de ses références pour des affaires
comparables),

® |es références propres du responsable qui serait affecté a I'étude (au stade de la négo-
ciation, il devrait étre connu avec une bonne probabilite),

® |e prix et les termes de réglement,

® |'adéquation des moyens affectés a I'étude au besoin (respect des délais) et donc la
charge réelle du B.E.T,,

® |a précision et la cohérence de la réponse au questionnaire précédent,

® une appréciation de la démarche qualité du B.E.T. (de sa "culture" qualité pourrait-on
dire), et notamment du systéme qualité défini par la note de présentation jointe a la
réponse au questionnaire.

Ces critéres pourront étre notés et étre affectés d'un coefficient en vue d'une notation indicative.

Des notes éliminatoires pourront étre définies. Cette pratique s'inspire de la méthode ADEQUA
pratiquée en SUISSE et par certains donneurs d'ordre frangais.
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Pour les opérations importantes, cette notation pourra étre validée lors d'un entretien ("ORAL")
avec les responsables du B.E.T. dans la période de négociation finale. Cet entretien utilement
conduit selon un questionnaire type, conservé en tant que de besoin pour justifier du choix du B.E.T.

La bonne rédaction du contrat de sous-traitance d'études revét une importance capitale
vis-a-vis de la qualité de |'ouvrage. En effet, un mauvais contrat conduit bien souvent a une
mauvaise prestation, surtout en cas d'imprévu.

Le Contrat de Sous-Traitance d'Etudes sera toujours assorti d'une note de couverture de la
compagnie d'assurance du B.E.T., justifiant du paiement des primes, des franchises éventuelles
et des limites de garantie.

3.1.3.3 - Le lancement de Ila production des études d’exécution

A de rares exceptions prés, la logique de construction veut que les travaux débutent par les
fondations pour se terminer par la partie d'ouvrage assurant la fonctionnalité de celui-ci (couche
de roulement, rails, etc....), a contrario la logique de calcul démarre par la fonctionnalité de
'ouvrage pour finir par les fondations. Dans le systéme de fonctionnement habituel des
marchés études - travaux ou les études d’exécution sont effectuées aprés signature du marché,
il est nécessaire que le B.E.T. propose au maitre d’ceuvre, avec I'aval du représentant de I’en-
trepreneur (directeur des travaux et/ou C.E.T.), lors de la réunion d’enclenchement, une logique
de la succession des envois pour aboutir aux documents "bon pour exécution” en adéquation
avec le programme prévisionnel des travaux. Par exemple, I'accord sur le principe de calculer
dans un premier temps avec une descente de charges enveloppe permet de produire rapide-
ment les études exécution des fondations ; de méme 'accord entre les différents intervenants
sur les compositions type d'ensemble cohérent de documents (notion d’unité d’oeuvre ou de
"paguet cohérent”) facilite la succession des controles.

Cette logique d’envoi de documents est formalisée par I’établissement de la liste prévisionnelle
des documents études accompagnée du programme prévisionnel de leur production par le
B.E.T., planning qui doit faire apparaitre les délais réservés a leur examen par les différents
contrdles pour chacune des étapes de controle.

Le réle de I'entrepreneur est d’inclure dans son PAQ et de mettre en application les dispositions
qui lui permettront de maitriser I'activité des divers intervenants : B.E.T. retenu, bureau des
méthodes, spécialiste sol, monteur-ferrailleur, etc. :

Ces dispositions porteront en particulier sur :

a/ la mise au point de I'organisation générale (organigramme, planning, interfaces entre
les études de structures, les méthodes et autres intervenants, ....),

b/ I'organisation de la réunion d’enclenchement en présence du maitre d’ceuvre,
la réactivité aux aléas et non conformités des travaux,

d/ la mise en place des PA.Q.
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3.1.3.4 - La maitrise de la production des études d’exécution

Le role de I'entrepreneur est d’autant plus important que les études sont complexes, effectuées
par plusieurs intervenants, que les tdches sont imbriquées, que le projet est totalement défini ou
gu’il continue de s’élaborer en phase travaux.

On trouvera au chapitre 3.3 les directives permettant de rédiger dans le PAQ les actions de cette
maitrise dans les domaines :

® de suivi du planning des études,
® de coordination technique entre spécialités, entre calculs de structure et méthodes,
entre parties d’ouvrages ou entre les différentes phases de travaux,

® de I'application des PAQ des intervenants pour s’assurer qu’ils répondent aux
exigences contractuelles complétées par les exigences propres a I’'entreprise,

@ de contrble des bureaux d’études par la direction de I'entreprise. Ce contrdle est issu
des contrats et complété selon le déroulement des études (constats d’erreurs ou
manque de coordination).

3.1.3.5 - La présentation au visa du maitre d’ceuvre

Le chapitre 3.3 - interface études-travaux - précise les dispositions a prendre pour assurer la
présentation des documents d’exécution au visa du maitre d’ceuvre dans le respect du délai
fravaux, notamment pour :

® |e suivi de I'avancement des études par la tenue de réunions périodiques et de
réunions spécifiques techniques,

@ le suivi du planning de production des documents d’exécution,

® |a prise en compte des observations, tant du contréle extérieur que du maitre d’ceuvre
(observations écrites, courriers, comptes rendus de réunion, etc).

La présentation au visa du maitre d’ceuvre pour aboutir au statut "bon pour exécution” est
assurée par la direction de travaux ou le C.E.T. avec délégation selon les dispositions précisées
par le PA.Q. de Yentrepreneur.

LE PLAN D’ASSURANCE QUALITE ETUDES

Ce chapitre traite de la mise en ceuvre, pour une opération déterminée, des principes et procé-
dures d'organisation de la qualité développés au chapitre 2.

Par analogie avec le plan d'assurance qualité "Travaux", nous proposons de structurer le plan
d'assurance qualité d'une étude en trois parties :

@ |'organisation générale,
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® |3 production,

® e suivi et le controle.

["annexe 7 donne un exemple de plan d’assurance qualité études propre a une étude de projet.
Il est important de noter que I’exemple ainsi traité est simplement destiné a mieux éclairer le
lecteur sur le sens des indications données dans le présent chapitre et qu’il ne faut en aucun
cas considérer les dispositions reprises dans cet annexe comme des dispositions types.

La forme du PAQ doit rester libre, s’adapter le mieux possible au systéme qualité du prestataire
tout en respectant bien entendu les exigences du client.

3.2.1 - L’'organisation générale

Cette premiere partie du PAQ pourra étre précédée d'une préambule rappelant I'objet du PAQ
et donnant sa composition.

Elle traitera des principaux points suivants :

3.2.1.1 - Désignation des parties concernées

Cette rubrique est destinée a identifier les responsables (avec nom, adresse, numéros de téléphone
et de fax) des principales parties concernées : maitrise d’ouvrage, maitrise d’ceuvre, prestataires.

3.2.1.2 - Présentation du projet et des prestations
Cette rubrique doit contenir :

® |a présentation sommaire des ouvrages (description sommaire du projet),

® |3 présentation des prestations a réaliser (avec rappel des termes du contrat), en
reformulant au besoin la commande (références précises au marché, date, numéro de
la commande, du CCTP, etc.), et en précisant les limites des prestations.

3.2.1.3 - Engagement du prestataire dans le cadre de sa mission
Cette rubrique doit comporter :

® |'engagement de la Direction® sur les points forts de la demande du client,

® |'engagement de la Direction® sur la mise en ceuvre de l'assurance de la qualité,
conformément au présent PA.Q., en faisant référence au systéme d'assurance de la
qualité s'il existe.

® divers engagements techniques particuliers, par exemple sur la maitrise des quantités,
des estimations, des délais, du co(t d'objectif.

* Par Direction, on entend le responsable désigné du bureau d’études.
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Cette rubrique doit comporter la désignation du responsable de la prestation vis-a-vis de
l'assurance de la qualité. Celui-ci sera en général le responsable de I'affaire et il rédigera le PA.Q.

3.2.1.4 - Liste des documents de référence et des documents applicables

Cette rubrique indique I'article du marché donnant les documents applicables. Il compléte cette
référence par la liste des principaux documents techniques et des documents relatifs a
I'assurance de la qualité qu'il est prévu d'appliquer.

Les documents techniques seront en général des réglements de calcul, des recommandations,
des articles techniques de référence. Les documents relatifs a I'assurance de la qualité seront
en général des normes, des documents spécifiques traduisant les exigences du client, des
documents internes a la société qu'il est prévu d'appliquer pour la prestation concernée.

3.2.1.5 - Principe de gestion du PA.Q. et des procédures associées
Cette rubrique peut étre un simple renvoi éventuel a procédure générale du M.Q., si elle existe.

Il s'agit notamment de préciser les dispositions prises pour assurer le développement, les modi-
fications et la diffusion du PAQ a l'intérieur du bureau d'études et aux autres organismes ou
intervenants concernés. Le PAQ étant un document faisant partie du circuit de production, il doit
porter un numéro, un cartouche, des indices de révision. Son enregistrement et sa diffusion doivent
suivre les circuits normaux.

3.2.1.6 - Terminologie et abréviations spécifiques au PA.Q.
Ce paragraphe comportera une simple référence, soit :

® 3 la norme ISO 8402,

® 3 un document type qui pourrait étre un annexe au guide "études" semblable a celle
jointe au guide "travaux" (annexe 5.1),

® au systéme qualité déja en place, avec une procédure terminologie ou vocabulaire
intégré au MAQ.

3.2.1.7 - Organisation des études.

Cette rubrique est destinée a décrire 'organisation interne et I'organisation des relations avec
I'extérieur en définissant notamment ['affectation des taches et les moyens mis en ceuvre en
personnel et en matériel.

® on décrira la répartition des taches entre services spécialisés du bureau d’études,
sous-traitants éventuels du bureau d’études, autres prestataires éventuels titulaires de
marchés avec le maitre d’ceuvre avec indication des missions confiées et identification
des responsables pour chaque intervenant (nom, adresse, téléphone et fax).
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® on donnera des indications sur les contrats avec les sous-traitants s’il en est prévu
(nature de la commande, exigences en matiére de systéme qualité, etc).

® on fera ainsi apparaitre les interfaces techniques et organisationnelles a considérer.
Au titre des moyens en personnel :

® on définira les responsabilités et les fonctions de chacun des acteurs principaux chez
le prestataire (responsable principal, adjoint, ingénieurs, projeteurs, dessinateurs,
responsable de 'application des procédures qualité, responsable du controle externe
éventuel).

® ces descriptions seront complétées par un organigramme nominatif du prestataire,
définissant I'articulation de I'équipe et superposant la réalisation et la fonction
contréle. Cet organigramme fera apparaitre les sous-traitances éventuelles.

Au titre des moyens en matériel :

® on décrira les logiciels et les matériels qui sont mis & disposition des personnels
d’études.

Cette rubrique se limitera a décrire I'organisation dans le cadre de la prestation d’études
concernée sans reprendre I'organisation de I'opération dans son ensemble ; cette derniére doit
faire partie du plan d’assurance qualité du maitre d’ceuvre.

3.2.1.8 - Maitrise des documents et des données - Gestion des documents
d’études et de suivi

Dans cette rubrique on décrira les conditions dans lesquelles sera assurée la maitrise des divers
documents et données concernés par I'étude, existants ou produits, d’origine interne ou externe :

® par référence aux exigences du marché d’une part,

® en application de procédures générales ou de procédures spécifiques le cas échéant.

3.2.1.9 - Liste des procédures et échéancier de remise

Cette rubrique donnera des indications sur les procédures applicables qu’il s’agisse de
procédures déja validées dans le cadre du systéme qualité du bureau d’études ou de
procédures générales ou spécifiques en cours d’élaboration, avec la date prévue pour leur
remise au client.
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3.2.2 - Lorganisation de la production

3.2.2.1 - Interface avec le client - Réunion d'enclenchement

L'interface avec le client se fait en général par une réunion d'enclenchement avant le démarrage
proprement dit de I'étude. Le but de la réunion d'enclenchement est de s'assurer que la
demande du client est parfaitement comprise. Elle est appelée, parfois, pour sa composante
technique : "revue technique initiale”.

La réunion d'enclenchement de I'étude est souvent la reprise de la revue de contrat avec le
client, aprés passation du marché d'études. La revue de contrat est une procédure interne au
bureau d'étude qui lui permet d'établir son offre. Elle ne fait donc pas partie du PAQ.

La réunion d'enclenchement est faite sur l'initiative du prestataire de service. Son exécution doit
permettre de préciser ou de rappeler :

® |e périmétre de I'étude et les responsabilités afférentes ;

® |es documents de base de I'étude (identification, consistance, qualité) :
a/ pour une étude de conception : le programme, le dossier de conception de la
phase précédente,
b/ pour une étude d'exécution : le dossier de conception, le cahier des spécifi-
cations et prescriptions contractuelles,

® |es hypothéses fondamentales et les méthodes imposées par le client,

® |es données non encore regues restant a fournir,

® |es exigences contractuelles en matiére de consistance des dossiers d'étude a fournir,
® |es exigences contractuelles en matiére de gualité de documents produits,

® |es conditions d'exercice du contrdle extérieur, et en particulier des points critiques et
points d'arrét fixés par le donneur d'ordre,

® |es interfaces techniques et organisationnelles imposées par le donneur d'ordre,

® |es exigences en matiére de planification des études, la fourniture notamment et
I’actualisation périodique (ou a la demande le cas échéant) d’un sous-planning études
établi en corrélation étroite avec le programme travaux et conforme aux régles
d’établissement fixés par le client.

3.2.2.2 - Planification de I'étude
Cette rubrique décrit la planification de I’étude en la situant dans le temps. Elle doit comporter :

® |e rappel des données et des exigences du client pouvant avoir une incidence sur la
planification,

® |e découpage en phases successives de I'étude et la description succincte de ces
différentes phases et de leur enchainement, avec lindication en particulier des
revues de projet qu’il est prévu de tenir pour assurer le suivi de la production et
déboucher notamment sur des actions de validation, visas, bon pour



3. ASSURANCE QUALITE D’UNE PRESTATION D’ETUDE

diffusion, bon pour exécution, ces actions s’appuyant elles-mémes sur les résultats
des vérifications visées en 3.2.3.2 ci-aprés,

® |e rappel des diverses interfaces techniques et organisationnelles & maitriser au fur et
a mesure du déroulement des phases d’études en indiquant, par exemple sous forme
d’un tableau, qui fait quoi parmi les divers intervenants a chaque phase d'études,

® un planning prévisionnel d’élaboration des documents d’étude. Ce planning doit
prendre en compte I'impact des divers interfaces, la fourniture des données de base
complémentaires, les exigences diverses du client en matiere d’étude (phasage, délai
de visa, point d’arrét, mode de présentation conforme le cas échéant a un modéle de
planning d’étude joint au DCE, etc.). En phase exécution le planning d’études est en
fait un sous produit en programme travaux.

3.2.2.3 - Moyens et méthodes de production

Ce paragraphe décrit les conditions dans lesquelles seront utilisés les moyens mis a disposition
de I’équipe de production gu’il s’agisse des moyens en personnel ou des moyens en matériel
tels que décrits en 3.2.1.7. |l décrit également les méthodes de production, ces méthodes
peuvent étre définies dans des guides de production internes au bureau d’études, par exemple
dans "guide pour la conception d’un pont en ossature mixte acier-béton”. Les guides utilisés
seront référencés mais ne seront pas annexés au PAQ car ils relévent du savoir faire du bureau
d’études.

Ce paragraphe décrit également la consistance des documents produits : contenu et présen-
tation des notes de calculs, liste et échelles des plans, ... |l sera fait référence aux termes du
contrat et le cas échéant aux guides de production interne visés ci-dessus dont des extraits
seront donnés.

3.2.2.4 - Gestion des interfaces

Cette rubrique décrit les dispositions prises pour gérer les interfaces organisationnelles et
techniques en terme de contréle de calendrier d’'une part, de circulation de I'information
technique d’autre part. Les principales interfaces a gérer seront décrites ainsi que les conditions
dans lesquelles sera assurée la tracabilité des décisions prises a lissue des échanges
spécifiques propres a ces interfaces.

3.2.2.5 - Points critiques - Points d’arrét

Ce paragraphe rappelle les dispositions prises
en la matiére a l'initiative du client ou du prestataire
vis-a-vis de lui méme ou de sa sous-traitance.
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3.2.2.6 - Maitrise des modifications des données du projet

Ce paragraphe indique les dispositions prises pour traiter les demandes de modifications des
données de projet d’ou qu’elles viennent et pour maitriser les conséquences qui peuvent
résulter de ces modifications.

On trouvera par exemple :

® une interface écrite avec le client pour toute demande de modification,

® le rappel des modifications et de leurs conséquences a I'occasion des revues de
projet.
3.2.2.7 - Maitrise des délais

Ce paragraphe indique les dispositions prises par le responsable de I'étude pour assurer la
maitrise des délais d'étude.

3.2.3 - Le controle de la production

Aprés avoir rappelé les conditions dans lesquelles le maitre d’ceuvre assure le contrdle extérieur
cet article traite des points suivants :

3.2.3.1 - Organisation et tracabilité du contréle interieur

Toute production doit faire I'objet d’un contrdle intérieur afin de s’assurer de la maitrise globale
du contenu technique.

Cette rubrique décrit les conditions dans lesquelles s’exercent les deux composantes de ce
contréle, le contrble interne (autocontrdle et contréle hiérarchique) et le contréle externe
éventuel. Elle indique le cas échéant sur quels points porte ce dernier contréle. Elle précise
également comment sont matérialisés les divers contrdles sur les documents produits.

3.2.3.2 - Méthodes de contréle
Ce paragraphe indique les méthodes retenues par le B.E.T. pour assurer le contréle de la production.

Le contrble interne résulte principalement des vérifications effectuées avec des méthodes de
contréle convenues. Les résultats de ces vérifications sont examinées le cas échéant lors de
réunions "contréle” spécifiques.

Ces méthodes de controle doivent étre décrites dans des procédures internes éventuellement
adaptées pour le projet considéré. Elles seront en général différentes selon la nature de la
production et dépendront des exigences contractuelles. On distinguera ainsi, par exemple :
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® |e contrOle des notes de calculs de projet
® |e contrOle des notes de calculs d'exécution
® |e contrdle des plans de projet

® |e contrOle des plans d'exécution

Les méthodes de contrble peuvent étre basées sur des principes généraux, adaptés selon la
phase d'étude considérée, par exemple :

® |'emploi de check-list de référence, pour mettre en lumiére les questions techniques
pertinentes et vérifier les réponses apportées,

® |e contrdle des données des programmes de calcul, par sorties informatiques des données,

® le contrdle des données ou des résultats par sorties graphiques,
® le contrOle des résultats par référence a des projets déja réalisés,

® |e contrdle des résultats des notes de calcul par contre-calculs manuels,
® |e contrOle des principales cotes sur les plans a partir d'une double cotation,

Cette méme rubrique doit préciser les dispositions prises pour imposer une action de contréle
interne a la sous-traitance et assurer le suivi de ce contrdle.

3.2.3.3 - Maitrise des dysfonctionnements - Actions correctives et preventions

Ce paragraphe doit indiquer quelles sont les actions correctives mises en ceuvre en cas d’ano-
malies ou des non-conformités. Il peut renvoyer a une ou plusieurs procédures, selon le type de
document concerné.

Il parait logique de ne pas ouvrir de fiches pour les non-conformités ob