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COMMENT
CA POUSSE?

Arrivé a ce point d’agitation, cela mérite quand méme
qu’ony regarde de plus prés !

Au début on pouvait penser a une de ces opérations
de sensibilisation a la qualité qui excitent périodiquement
quelques bonnes volontés.

Mais voila que non seulement cela dure, mais que cela
semble méme prendre du volume tous les jours.

1l fallait en savoir plus. Nous sommes donc allés
faire parler le “chef d’orchestre’ ou plutdt le “chef de
projet” comme on dit aujourd’hui dans les entreprises,
le chef du projet COCLICO, Michel Masounave (par
ailleurs Directeur des Ressources Humaines du CLAL).
“Michel Masounave, bonjour, comment ca pousse ?”
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#Crest une opération positive pour défendre
V'entreprise face a la concurrence” (opérateur
Noisy).

ILS ESPERENT 00000000008

L’attitude qui domine probablement est
celle d’'une attente positive et un peu
anxieuse. C'est I'attitude dominante, car
on la retrouve souvent, aussi, chez ceux
qui sont franchement favorables ou un
peu réservés par rapport a C OCLICO.

Des exemples de cette atrente .

#Jattends une meilleure formation des opéra-
teurs, des réunions de concertation” (opérateur
Noisy)

“J'attends une pause au CLAL pour sortir la
iste du guidon” {cadre commercial Paris)

»yespére plus d'cutonomie, {‘attends de pou-
voir exprimer mes idées avec plus de toléran-
ce” {opérateur Noisy)

“J attends que soient faits des investissements
en outillage et en moyens de contrale” (opéra-
teur Noisy)

"De la volonté et de la combativité” (cadre
qualité Noisy)

) attends d’étre écouté, des moyens pour
améliorer la sécurité, des meilleures relations
hiérarchiques” (opérateur Noisy)

“Un personnel plus autonome : un soulage-
ment au niveau de management” {cadre pro-

duction Noisy)

“On |evera peut-gire des ligvres. Tous les gens
attendent une omélioration ; ils ont besocin de
sentir et voir le CLAL progresser” (cadre com-
mercial Paris)

#yotiends une mobilisation de tout le monde.
COCUCO fera du bien surtout @ la techno-

structure car COCLICO la fera bouger” (cadre
qualité Noisy}

»y'attends une implication du personnel. Elle
existe déja de facon individuelle, mais
j‘attends une implication collective aofin qu’il ¥
ait une plus grande cohérence dans les
actions” |cadre commercial Noisy)

Derriére cette attente multiforme, qui
montre bien a quel point le chantier qua-
lité est au coeur de nombreuses réalités
de l'entreprise, une inquiétude affleure

parfois :

“Je crains que le personnel soit découragé si
ce n'est pas suivi” (opérateur Noisy)

“Je serais décue si ca ne marchait pas” {opé-
ratrice Noisy)

“lg concrétisation sera-t-elle & la hauteur des
espérances " {ingénieur Noisy)

“La confiance sera retrouvée si le PAQ est
mené a bien. Si on ne voit pas de changement
on se dira que c'était du bluff” {opérateur
Noisy)

“Compte tenu de V'importance des moyens mis
en oeuvre, si ¢a échove, les conséquences
devraient étre trés graves pour le moral”
{cadre gestion Noisy}

“Je comprends tres bien et cette attente,
et cette inquiétude, a la hauteur de
I'importance de celle grande affaire
qu’est COCLICO, commente Michel
Masounave. A certains égards, c’est un
peu “quitte ou double” pour le CLAL. A
nous tous de faire ce qui est en notre
pouvoir pour ne pas étre décus ! Plus
notre attente est grande, plus notre
inquiétude est vive, et plus nous devons
porter d'énergie & ce combat”.
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LES TITRES
LEGAUX
DES OUVRAGES
D'OR, D'ARGENT
OU DE PLATINE

“Les tilres légaux des ouvrages
d'or ou contenant de I'or ainsi
que les titres légaux des ou-
vrages en argent ou en platine
sont les suivants :

a) 916 milliemes et 750 mil-
liémes pour les ouvrages en or ;
585 milliémes et 375 milliémes
pour les ouvrages contenant de
F'or;

b)925 milliemes et 800 mil-
limes pour les ouvrages en ar-
gent ;

€)950 milliemes, 900 milliémes
et 850 milliemes pour les ou-
vrages en plating.”

LES GARANTIES

“Le titre des ouvrages est ga-
ranti par I'Etal, & 'exception de
celui des produits contenant de
l'or aux titres de 585 ou 375 mil-
liemes, dont la garantie, dite
“garantie publique”, est assurée
par un organisme de contrdle
agréé par I'Etal.”

OR
ET ALLIAGE D'OR

“Seuls fes ouvrages d'or dont le
titre est superieur ou égal 4 750
milligmes peuvent bénéficier de
I'appellation “or” lors de leur

La loi du 4 janvi

janvier) fixe les

et de bijoux en
Afin d éviter la @

miliariser avec les

cons.

commercialisation au stade de
détail auprés des particuliers”.

“Les ouvrages contenant de l'or
aux titres de 585 ou de 375 mil-
liemes bénéficient de I'appella-
tion “alliage d’or” assortie de
leur titre, lors de leur commer-
cialisation au stade du détail
auprés des particuliers”,

Comme on le voit, les désigna-
tions 9, 14, 18 ou 22 carats dis-
paraissent au profit de termes
plus clairs pour le consomma-
teur.

POINCONS
DE GARANTIE

“La garantie de I'Etat assure &
I'acheteur, par I'apposition du
poingon de garantie, le titre du
produit mis sur le marché. Elle
ast mise en oeuvre par I'admj
nistration au moyen d'un contgh-
le préalable. Lorsqu'il bénéfitie
de I'habilitation, le fabricant;ré-
pond de la concordance entra
te titre correspondant au pdjn-
gon insculpé et le titre réel He
I'ouvrage mis sur le marché

“La garantie publique corres:
pond & un engagement par le-
quel I'organisme de contrble
agréé et le fabricant répondent
de la concordance entre le titre
correspondant au peingon ins-
culpé et le litre réel de I'ouvrage
mis sur le marcha.”

“La garantie publique ne peut
étre accordée que par des or-
ganismes de contrdle préala-
blement agréés par le ministre
chargé du budget et le ministre
chargé de I'industrie”.

“Pour éire acceptés a la
marque, les ouvrages doivent
porter 'empreinte du poingon de
fabricant et &ire assez avanchs
pour n'éprouver aucune sAltépa-
tion au cours du finissafe™

Attention tout ce qui brille n'est pas or

'un poingon de responsabilité
et, d'autre part, d’'un poingon de
titre, enregistrés dans cet Etat,
peuvent étre commercialisés
sur le territoire national sans
contréle préalable d'un bureau
de garantie frangais ou d'un or-
ganisme agréé francgais, selon
le cas, a la condition que le
poingon de fabricant dont ils
sont revétus ait été déposé au
service de la garantie et le poin-
gon de tilre reconnu par ce ser-
vice. Toutefois les personnes
qui les commercialisent sur le
territoire national ont ta faculté
de presenter ces ouvrages a la

arantie pour y etre essayes el
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f}‘?

e dowe

ance de

Iableme

11




£l

8p XNEjnIg 12 S|ansuas s1ou))
-5u| §8| ‘suoissed sas|eAnBw Sa)
weielluuosiad ‘sajgq anlow 19
sawwoy aiiow ‘snyainoy spaid
xne ‘sanjuiod s3||18J0 XNE ‘NjaA
sdioco ne ‘suonjod ‘xnayew
'sjue|njed xnalp siied sa|quny
pioqe,p seubejuow S8p
19 sj0q sep sawab 'saifjes son

| selfjeg

sap saynsinod xne Jeddeyos
juaie|noA 8@ anbsio| sljey e
10} Jualear Sejje S|eW "Seulew
-ny saoe! seigiwaid sap $81180
-ue saibaaud sjapow sanbjanb
B JI0S 's|eloww) Xne Ji0s
JUB|ESS|UN.S 8|9 ‘uononpas ap
noaneod ajqusisas) un p sasnoq
"XNa|p senne,p usiq ap 18
SOSALIOI(] Bp B3UBJUD,| DAB|D JUO
s2||3 'seuiesd sap @ xneo sap
‘5100 S8p SPNUIAID SBp JuBIe
‘snaz. ap sa||l ‘saydwAN se

‘'salAjeg sa|
18 SBU9|Ig §8| ‘ued 's8l|lunou
ses seydwApN 58| : S8JIBpUOD
-as sajuab ep aBapod un o) ap
gInojus nalp un ye)e sosiuolg

SNHOOVY
30 SNONODVdWOO
13 SANOVANOD

"Jo,p seys|ed
8p jue|nuIos N0} 'Inypinol
-ne 8lodue ')1s8 a|0joed BANa))
np 8jqes 8| siew 10 ua 1abueyp
noy g aprynde aned ap lAlgp
Iy |1 “1eussne 3y ,nb 80 18,0

1odwen A s ap 1@ 8j0joed
8ANBJ) NP 82IN0S B| B 8Ipusl 85
ap sI0E ip In| sosAuol] ‘esnwe
§81) "JI0S 8P 18 Wie} 8p Jelnow
|| JB2 UOp 8D 8P 8JAIBP 8| uo,nb
Jelojdw B sed BpIE] 8U SEPIN
*10 ua |ssne Juasabueyo &s nes|
1@ sjuswife s8| 'e|ge] B JIW &8s
Inbsio) ! 10 us JUelBWIO)SUR])
@s Inb uosiew e| ap se|gnaw
$8| 18 suney se| ‘seueld se) UL
-g|nes sed juein) au a8 SR
'sepiyy esodoid Jo ua aw
-10jsuey} as [eieyonoy} af enb ao
1o} enb aue) 8p spuewiap ) 8,
‘asuadiooar awos Jiey
-leynos ||,nb 8o SEPIY € Japuew

ALIAIARLO

-op BAOAUSD ‘ucub
-edwos xnelAa uos
lloAal Bp 2jueyous
“123-1n|en ‘soshAuoig
ap |espuab ey
-fenb ne,nbsnl Je010958
ap spInb un e aipio,
Buuop sind synu bupa 1©
sanol buia juepuad
In] zayos epieb
8| ‘lnel ‘sepiy
‘SaN0)
-S|y S8SNa|(18A
-jlaw op BlUOD
-8J |} Inb B sepiy
B JuBJISINpUod |
1@ siney ep sapuepinb
sap 2aae yuelajoby 8 ||
*UIA UOS JUBAND ‘|LIIOpUS
awepuojold JuaniAnod
-8p 8| siawupe| sa 'sasos
sap uipJel g suep Jauebos
Inod sosAuoyg ap abeuoo
np EJED3,S ‘91911089,p JE]ID
u2 ‘auad|g xnala a8 “anol un

najdaoaid uos 819

JIBAE ‘Byoneqep aiAles ‘ausys
‘08ub

uogLjued np xnaip spuelb snid
sap un }je}e sosAuolq ‘ula np
18 subia B| ap naip Jnouns ja 8}
-uelggnxa uoyelabana e] ap naiq
‘lBHowL un esie) ua (|

‘Yie} 80 a(] 'assINd BS SUEp Bw
-Jejug,| 1@ assoib nele sleweg
Juop juejus,| ep eredws,s snez
"Xnalq sep

XNa|g 8] JUBLIE UOS INS XnaA s3|
Jauod eso noae uned eakoipnoy
N Inb ‘glawag ‘ej@uow sunp
1@ snaz ap S| 8] el sosAuoiq

"Ines
-sajoud uos 10} eeydig a90d a1
‘sassayol sepuelb ap ab
-esaid un jualia suasp sa| |anb
-3| suep abposd ‘Neunop .nb
uepuad saiAg| 585 84U J8d
-e|d s8] 18 NEBIISQ UOS &P pIoq
ne g|q ep suleib sep sepodsuel
siwno} ap uoyssegcud aun
HA UO ‘8oUR)ue uos sue( ‘uiplel
81G9|90 UDS ep sasol sap Jedno
-20, 18 seblig s8) ns neubau ||
*5UIOpaIe UB ‘Usiwolg ep

|0 YEl2 aifjes un,p i@ epy,| ep
£5$98(] 8pueIs) B 8p S|y ‘SEPIW

SYAIN
3a 13 SOSANOId
3Ad 3AN3IOIT V1

(nejp np . SolE (Or ae g0p-08Y)
Jnauuoty,| e - amdiing
ua sa319}) . XNELW Sou 13i{gno }yej snou
sajguByaosrg  saisiuolg = 18 asUep e} B a}AUl SAOU UIA 37
‘assain asnanydny
-0A 3UNP jijduwisl snou utA af IBD
anjoq e sed auite u (nb noy uag,,

snyooeg  sosAuoig
Jaydnp snaz
aujpwoy 3@ anboaiy

SAIDOTOHLAN S371 SNVA ‘a|qge;} ap sayayo

H3ANOYH13Y A.S HNOd 10} € "8/qE] 8p SIS

Z '8jea B s818{lind OF 95

- B LWBIS WY UNejead 87

‘8fogIs ‘voiysodxa,} 8p LUOISED0,)

awag| np ajuoj e agsyeal 'D pgs i op spjod

: uoipojn saide,p af un.p ‘p6e uebie ue anbiun

-jLuey ua jueyaoBg eoaid : uisies ap addery

(Or A€ 651-061 S19A})
CLIEIET]

ooeib ap
153 snuajp snysseg
{8 Sse8lag sueg,

"BUHS B ayoIBLs BT

‘Juayoeje A.s Iinb sepuabaj

sap 18 xnal2aid xnelaw sap nob o)

guuop e In| 8j@ ‘eouriadwalul,] e

aulesjus sed e, au (sindap y¥1D

nuaaap) J101dwoo, ne 9jouUUBID

-ue uos ‘eoljew sed zakoa A u siep

2.1 = 20 oo

-08uk saline }a sosAuolq ap aulAw

8| siaAel) e 13lns aj apioqge ney d

‘(suiewol 19) anboaib ,

. albojoylAw B| suep UIA 9] 18 10| -
811Ud 8)08JIp UOIB|D dUN BISIXD ||

-

¥ o150 104t 12

nw, o
YRR 8

Uz

‘(ajogis swagL)

NOBMIOH
sino7 ap ginbal
‘aunaf sosAuoig

" rjuene
8]03IS »ux@ NP 2NbL
-A} ejeod ucesoeuy




I'homme primitif. Par la suite
jeur apparence physique se mo-
difia et leur caractére s'ennablil.

A la famille des Satyres se rat-
tache celle des Silénes. Fort
laids, ils dissimulaient sous des
apparences grolesques, une
sagesse profonde et un vif sen-
timent musical.

Pan, inventeur de la Syrinx (la
flite de Pan), était le dieu des
paturages, des montagnes, des
gorges sauvages et des ca-
vernes profondes. Son corps
trapu, monté sur des paties de
bouc apparaissait aux bergers
el aux troupeaux qui s'en-
fuyaient, saisis d'une terreur
“panique”.

L'EXPOSITION

Pour illustrer le rapport entre le
vin et I'or, P. Gau a eu l'idée de
rassembler un certain nombre
d'objets et pigces de collection
sur ce theme.

Tout naturellament, 1a salle
d'exposition de la Société
Tétard Fréres sert de cadre, &
la présentation destinée aux
clients et au personnel du
CLAL. Des franciliens et des
provinciaux profitent d'un dépla-
cement a Paris pour faire une
halte rue Portefoin.

Du 4 mai au 31 juiliet, les
pieces, dont certaines ont été
prétées bénévolement ou bien
réalisées spécialement pour
I'occasion par des collection-
neurs ou des artistes amis, sont
visibles en permanence. Mais
plutét qu'une longue descrip-
lion, nous vous proposons
quelques photos d'objets expo-
SES.

Et merci aux organisateurs, réa-
lisaleurs et personnel d’accueil
pour cette initiative.

Une partie de I'exposition
Au fond, fa plus belle pigce
en argent de la collectiot
CLAL

“ es portes de la paix” vi
sible en permanence dani
le cadre magnifique de I
sociéteé Tetard Fréres

J-C Salignon accuaille
des visiteurs.

P. Gau regoit un professeur
el des éléves de I'école de
bijouterie Nicolas Flamel.

Timbale forme lonne
(maitre orfévre Lavalle

V. Thabauit s'est beaucoup |
vestie dans la décoration det
vitrines et la présentation de:
objets éxposes.



Ortevrerie

Le triomphe de Bacchus.

Dionysos : platre du
18éme siécle.

Bacchanie et
Pan:
médailies
éditées par la
Monnaie,

Bacchante : marbre du
19éme siecle d'aprés
Clodion.

15




Ll

aJie} ap obieyo as In) ap ade} ua
Inspuaa a7 "Jele)] g sainfejeq
sap Jauuop ea | ‘spiod-sydwos
uos Jajuawtie inod 10, ap ‘eb
-B|nno,| ep ‘sigudde sap Jsjayoe
wala |t 1eyainb ne Inapuaa un
JUBASD JOSSE,S JUD UN puenp
Jnenbl ep )58 aousjeA

-Ajod g| siew (Jyensiuiwpe ‘B2
-13wwod ‘enbiuysa)) suewop
uos suep juejadwod J10s und
-eyo anb ney ,nb sxred el
-ads BS B UNOBYD "SOjUIBIJUOD
sewgw §9| JA  8puow
a1 Ino} guun ay1ed aun sueq
‘souebe,| ep ejgesuodsal

8| Juawanbiun sed auladuoed
au salesedsip sayoe) ep si9|d
-LWOJUY S3J] UOIBIBWNUZ B)a)
o8

oje 1eipadxe e sjenbed sap uoj}
-eiedaid B| ‘QOIH0O. ebels un
suep sued e jusweaejdap un
Jnod uoljeAIeS?! B| 181IN0D 8|
e A sind 13 - ap elsiuap uaib
-nyo af 19,0 i Buuq - syob
-u| sap ajgyoe |nb sureynby p
enbueg ®|1s8,9 | Buug - 181|109
op apuewwoa aun j Buug (e
-uzy2 Jnod) ebueys ap nad un
‘Joljor np &ns

-ua 12 aneuep np alpusa sind
‘gin)ieAno,) 19)IS einay alaiw
-a4d ®| sjaidde sap aie} xnad ap
‘@(IvANOU LOKENYIS 8UN

& Ja)depe,s JUBWa||BNuUYUoI ney

‘oY BINAS ; ISISSY

‘Zaupliew

aujan Je Juawapnog siAjAs
‘opuopay Aueiyl ‘1epap
auyjaBly ‘Zaulieiy BuYeH
: ayolp g ayonel ap nogsg
*SInajrioqeljod sas

9p 2INo}uUs NEALAJUOS [BISEY

I ‘ejduns uaiq i1se,n "uonead
-nsg1 g| ap Jenjoays ‘abueyd np
ale} ‘aweled ap spielsl sap
wo nb sjusa sa| Jeaueal 180
-ueayaa un Jabeuswe “Jaaueul
Jlesuo2 ap 9)gJ 3| Jenol * ayoinb
ne jueld a) uss ‘synposd sas
eipuaa Inej || sdwa) swaw u3
-anbynesnq [pusiew ap sinep
-ugA sep JIoAeDs) 'algipneys
ap auued sun Ja|bais ney ||
‘ajuesl

-ojea snid e| uonenys e| € feueq
snid 8| €2 NP : S3IPI0 SN0} Bp
juos sewg|qosd 587 'xneapiog
e Iny,pinolne sje) 8 al anb
swane sed sieabuip ej au al
‘allauuosiad aieye aun sieae,|
1s ‘adwos uow e siee.l g
'saasle snid xneaa

-1l SBp B 2WawW 'seIped saine,p

sed juo,u enb aouepuad
-epur aun,p ynol asusfie aun,p
a|qesuodsal 8| ‘eoulaosd ug

WNL1OL1Ov4
13 H3OVNYWN

‘aoe(d Jns ans1042
auan nod Wy 00g No OOk aule}
e sed juelisay,u Suleuas  ains
-sEJ BI “J8]0U0E,| 8p JUBAE IND

Jayyaw un - awwoy un

-01d 8] Jayono} ‘sjueyd 8| INad
‘asliapy inb

.snid, 3 uapodde aouafe| ap
|auuosied np sIquodsip B 18
SLWSILEBUAD 8] ¢ YO0IS 210U B 82
-eJb [euoibal ea1ABS UN IO UD
"xXnejw

JEBUUOD S2] UO JUawa(eul} JBd
SED 8] JUSLaUBLRI 158,018 Bjeu
-oibg) eousbe aun suep sIAIBS
xnaiw ang,p uoissasdul o s||
‘auoyde|s) ne

uawsa||@njigey uapuajue sjnb
SINBINJ0PSIL SapP alleuuo ap
‘110A 8p uoISE200, 8| Jed Juo J8
xneaplog e jusweade|dsp & a1

i e

o~ fien

FWIYINNOD
JN3L

-1e} Juawsa|ioe} sn|d juaanad sj|
‘uotfial €] e suusipedde uo,nb
80 B 58|QISUSS Juos S|) eji|ea) us
Jeo uewweledde uaig SIp e
‘asoyo pue.h

sed juswwaiedde sbueyo
au B3 sued B no xneapiog
B JuspuBwwod s|,nb ‘xna
Jnod ‘(senbiue)y-sesusifd)
#9 np 8||ia 2JiNE 8un suep no
Zyneg wepqey Inb sjuee sag
‘sfguucissejosd sep Jnod 3o0ls
un,p spwixoid e| )s8,0 aoushe
sun p sauasgud e aynsni inb en
'S20IAISS Bp 3|qWas

U8 un 'suBISISSE aun '{o0)s Un
8)usA ep 8210} BuUN,p uoisods|p
B| B Juepew ua jeuoibe. ue|d
8| Jns uoyeo|dde uos E JajeA
yop aauabe,p Jnajoalp 8| ‘sayo
-JEW 8p S)eYD S8S D8AR 'ap|ap
ep UeA M8qod 'YINQG uoisia
-Ip | 8p Jnajoanp 8| Jed syuyep
JuBle ajeswwed snbiyjod e

2440vHI.3A
ANNAL

1@ 8ol dwis ‘sioj e| e
S

‘uolssed
2 ‘D9AR J91]oW UOS anboAa sue

1} sindap xneapiog e 81sod Us neausluo |BoSed
1ns)oafoid ap dnoo un a1uow axa|dwod uonouo}

e} JUOp 8|gesuodsal un ‘ssouabe seo ap 8191 B| V¥
| - ~ "S9)IAI}0E,p Saulewop ap 19 JI}
-08}8,p ‘9]|le) op sapniijiwis sap juajuasald asnojnoj

0

19 Binogsel1g ‘edIN ‘Xneaplog : saline aljenb sa7
B ‘sajueliodw sn|d s8] JUOS 9||18SJBN 18 UOAT
‘s9|euolbal saouabe

xis ap uonejuedwi,| e aoelb Juswa|eba siew ‘ins
ualq ‘suied ap Jied e [BuUOllBU 8410]1118] NP 8|qWas
-ug,| Jns auuokes (YINQ) Ue.p Si8l19W Sap UOISIAIP BT

]

D ANIIOULY ‘



'encaissement , rend la mon-
naie, établit 1a facture, donne
des tendances des cours des
métaux ou va lui fournir de Vau-
rocyanure.

Ce méme vendeur fera les in-
ventaires, surveillera les seuils
de réapprovisionnement, effec-
tuera le soir les couvertures mé-
taux, réalisera diverses taches
comptables elc ...

Chacun touche a tout, c'esl ce
qui est intéressant car c'est di-
versifig.

Notre métier est valorisant par
les matiéres, les produits que
nous manipulons ; il est valori-
sant aussi par toutes ces situa-
tions différentes que nous de-
vons mailriser mais a la fois il
n'est pas facile car il faut
connaitre toutes les procédures,
tous les protocoles de commer-
cialisation qui ne sont pas for-
cément les mémes.

18

Tant qu'on n'a pas vécu ces
continuels changements, ces
adaptations constantes on ne se
rend pas compte des richesses
et des exigences du poste. Et
joublie la sécurité et d'autres ...
détails : il faut ouvrir et fermer
I'agence, ouvrir et fermer les
coffres, jeter un coup d’oeil de
temps en temps sur le stock des
fournitures pour renouveler les
consommables {(rouleaux d'im-
primante, papier, etc ...}.

AMBASSADEUR DU
CLAL

L'autre fonction importante du
directeur d'agence consiste &
représenter le CLAL auprés des

L’accueil des clients ou I'agence de Bordeaux.vue sous des

angles différents

instances régionales officielies
{préfecture, chambre syndicale)
ou dans des manifestations de
toutes sortes (professionnelles,
scolaires, associatives, cultu-
relles ...}.

C'est souvent a Voccasion de
réunions, de forums, d'exposi-
tions et parfois de soirées que
f'on rencontre des gens de la
profession dans un contexte qui
favorise le renforcement de
liens jusque |4 uniquement pro-
fessionnels,

C'est tres important. Les clienls
sont contents de vous voir ; ils
apprécient que vous ayez les
mémes centres d'interéts
qu'eux.

Concrélement, j'assiste le plus
régulidrement que je peux, aux
réunions de la chambre syndi-
cale de HBJO, de la chambre
patronale, de remise de prix, de
concours d'apprentis, de tout

ce qui a trait a la profession.
il faut étre disponible, apporier.
des congeils, &tre présent de fa-i
gon permanente. Méme s
l'agence n'est pas trés grande,
a Bordeaux je représente une
société importante, un groupe
puissant qui a une forte notorié-
té dans notre profession.

ATTENTION
DANGER !

Si j'ai un conseil & donner auw
futur directeur d’agence, c'es
de ne pas habiter trop loin d
l'agence parce que le respon
sable commence t6t le matin €
termine tard.

'l lui prend l'envie d'habiter




un homme - un métier

1h ou 1h30 de son lieu de tra-
vail ¢a devient catastrophique.
Au niveau de la sécurité il arri-
ve, méme si c’est rare, qu'une
alarme se déclenche a cause
d’une porte ou d'une fenétre
mal fermée, ou encore d’'un
événement plus grave. A 3h du
rmatin il faut se lever et aller voir
sur place surtout quand c'est la
police qui vous réveille de cette
maniére : “dans une demi-heure
on vous attend devant la porte,
monsieur”’

UN PARCOURS
TRES "CLALIEN"

Je suis entré au CLAL en 1979
comme intérimaire dans le ser-

Le directeur d’agence dans
son réle de commercial sé-
dentaire.

Pascal prépare les paquets
qui doivent impérativement
partir le soir méme.

vice RM (réception - métaux) di-
rigé par

M. Greiner.

J'étais aide-fondeur et je tou-
chais las métaux précieux pour
la premiére fois.

Jai tourné dans plusieurs ser-
vices, j'ai méme été planton,
puis je suis passeé au service
des comples - poids avec M.
Pichot avant d'obtenir une pla-
ce fixe d'acheteur de brouitilles
chez Jean Tissier, aux métaux
fondus.

Belle ecole en vérité car jai pra-
tiqguemaent fait tous les guichets
du service. J'étais donc formé a

reconnaitre les métaux pour
pouvoir les acheter aussi bien
aux professionnels qu'au parti-
culiers et la suite de ma carriére
doit beaucoup & deux spéciali-
sations : I'expertise des piéces
et les prestations a la Bourse de
Paris.

L'expertise des pigces ; il faul
savoir reconnaitrea une piéce,
savoir si elle est bien en or ou
en argent &t surtout si elle n'ast
pas fausse, si elle n'a pas été
fabriquée par un faussaire, sila
frappe est de bon aloi.

Ensuite il faut déterminer si la
piéce est négociable en Bourse
ou si elle est reprise a la valeur
du métal uniquement... Mais
surtout, derriére ce métierily a
I'Histoire.

Ces piéces datent de la deuxié-
me moitié du 19&me siecle et a
travers elles ont apprend que la
premiére union monétaire latine
apparait 4 cette époque.

Des piéces frangaises, ita-
liennes, grecques, suisses et...
tunisiennes avaient une valeur
faciale de 20 F (méme calibre,
méme poids, méme qualité
d'or).

Avec un louis d'or de 20 F on
pouvait aller en France, en
ltalie, en Gréce, en Suisse.
Bien avant I'écu l'union moné-
taire existait. C'était méme phy-
sique puisqu'on avait les piéces
dans la poche.

Barreur a la Bourse de Paris ;
ce terme de métier désigne la

personne qui, a la Bourse, au-
tour de la corbeille achéte ou
vend les matiéres d'or cotées
en Bourse en utilisant les mots
traditionnels : “j'ai, je prends".
Il n'y a que treize sociétés en
France qui sont habilitées & né-
gocier des barres, des lingots
ou des piéces pour le compte
d'autres sociétés ou pour le
compte de particuliers.
Pendant un temps, j'ai exercé le
métier de représentant et j'ef-
fectuais la récupération des dé-
chets industriels {chutes de fa-
brication de professionnels en
cuivre argenté ou doré, déchets
d'électronique, de composants
informatiques usagés ...).
Période faste car la quantité de
métaux récupérée était intéres-
sante compte tenu du prix du
traitement .

Les temps ont bien changé !

RETOUR AU PAYS

Et puis, un beau jour, j’ai été
nommé a Bordeaux.

Bordelais d'origine, Javais émis
le souhait de revenir au pays.
Jacques Offenstein qui dirigeait
l'agence alteignait I'age de la re-
fraite ; j'avais fait savoir que le
poste m'intéressait si on voulait
bien de moi ; apparemment on




a bien voulu,

J'ai débargué 4 Bordeaux le 2
janvier 1991. Ca a été le chan-
gement brutal.

Chez Jean Tissier j'avais un
poste & responsabilités car je
négociais des valeurs aussi
bien aux guichets (dans les ex-
pertises) qu'a la Bourse, mais je
n'avais pas de personnel sous
mes ordres. Du jour au lende-
main j'ai eu des collaborateurs
a manager ; c’est ce qui me
captivait le plus, c'est ce qui me
séduit toujours avjourd’hui.

Je n'avais pas de formation sur
les appréls mais je connaissais
déja les appréls sans les avoir
faits.

Ca peut paraitre bizarre de dire
¢a mais a force d'acheter des
bijoux pendant prés de huit ans,
je connaissais les fabrications,
les alliages, les fitres.

Je connaissais les modéles
aussi, la désignation qu’on don-
ne aux articles. 1l ne me fallait
plus les acheter, il me fallait les
vendre ; le métier est guand
méme différent |

Ici a2 Bordeaux, je succédais a
une personne compétente qui
prenait sa retraite ; la tache était
délicate mais laissait du poten-
tiel.

Aujourd'hui, globalement, les re-
sultats nets ont été muliipliés
par quatre.

La bijouterie marchait déja trés
bien, je I'ai développee : nous
avons terminé I'année 93 en
progression de 23 % par rapport

Gros plan sur
P. Fonteneau

aux résultats de 92 qui étaient
eux-mémes trés bons.

Le développement était assez
inattendu car Bordeaux était
déja une agence gui marchait
irés bien en appréls comparée
aux autres agences de méme
taille.

Le sectsur couvre environ dix
départements, de Niort a
Biarritz. La ville de Bordeaux vit
dans une certaine aisance {il y a
de trés belles affaires de bijou-
terie & Bordeaux) et le reste du
secteur est trés comparable a
ce qui se passe partout en
France.

On a développé le change ou
plutét disons gu'on l'a créé de
toutes piéces car il était inexis-
tant.

En 92, le dentaire a progresse
de 12 % mais la région reste dif-
ficile ; beaucoup de “ferrailleurs”
mais peu d’utilisateurs de meé-
laux précieux.

Limplantologie marche mieux
mais ¢a ne vaut pas l'Alsace.
Joliot et les métaux apprétés se
sont énormément développés.
En galvano, par contre, il n'y a
pas beaucoup de marchés sur
la région. Augmenter les résul-
tats, j'en faisais un challenge
car javais des preuves & faire.
En conséquence la quantite de
travail s'était considérablement
accrue et j'élais bien content
gu'on m'accorde du personnel
supplémentaire au bout de deux
ans et demi ; on avait tous les
batleries a plat.

COMPETENCE ET
SERVICES DE
PROXIMITE

J'ai apporté mon professionna-
lisme au niveau du change gque
je connaissais bien. J'étais trés
habitué aux relalions qu'on
pouvait avoir avec les banques
a travers les prestations que je
faisais & la corbeille puisque les
interlocuteurs sont les fondés
de pouvoir des principales
banques frangaises.

J'étais bien intégré dans ce mi-

Le “patron” & son poste.

lisu aussi la connaissance du
méme milieu bordelais s'est fai-
{e irés vite

Aujourd’hui on travaille avec
toutes les grandes banques de
la place. La banque d'Aquitaine,
par exemple, travaillait depuis
trente ans avec une trés gran-
de maison de haut niveau el
compétente ; nous avons fait
jouer notre régionalisme et nous
avons prouvé par la suite que
nos services étaient de qualité.
Dans la bijouterie , on a pu faire
la différence gréce au stock
qu'on a gonflé : on ne pouvait
plus dire continuellement aux
clients “on commande & Paris et
vous aurez la marchandise
dans quarante-huit heures”.
Pour Joliot, on a exposé, laissé
en démonstration ou préte du
matériel.

On a pratiqué un nouveau tarif
d'affinage, repris des dechels
en I'état car il faut vendre mais
aussi faciliter I'approvisionne-
ment des comptes poids ; du
métal qui arrive en compte
poids c'est du métal qui entre
au CLAL st qu'il faut revendre
sous une autre forme. En géné-
ral, quand le métal est au CLAL
le client se sert au CLAL, c'est
surtout vrai pour les artisans,
moins pour les grosses socié-
tés.

A force d'offrir ces nouveaux
services, on a ouvert des nou-
veaux comptes, environ une
cinquantaine en trois ans. On a
aussi réacliveé des comptes an-
ciens qui ‘“vivotaient” par
manque de suivi commercial.
Pour preuve, un client du sec-
teur en relation directe avec
Paris ne souhaitait pas travailler
avec 'agence de Bordeaux. Au
cours d'une visite, j'ai réussi a
le convaincre qu'il aurait & notre
contact un ensemble de ser-
vices complet et performant

avec des interlocuteurs privilé-
giés (ce qu'on a développé par
ailleurs). Aujourd’hui le volant
d'aftaires avec lui a été multiplié
par quatre environ. L’herésie
dans lout ¢a c'est que le client
n'était pas inscrit sur la liste des
clients suivis par Paris et donc
n'était pas suivi du tout ; il était
hors secteur donc jamais visité.
C'est fou !

Cet exemple n'est pas isolé ce
qui explique notre ascension
mais la courbe commence a se
tasser : nous ne ferons pas tous
lesans + 200U+ 30 %.

On a rattrapé les autres
agences et en appréts on se
place juste derriere Marseille
{Lyon étant loin devant}.
Autrefois ce n'élait pas le cas ;
je suis content de le dire car
c'est la vérité.

DELEGUER POUR
MIEUX AGIR

La principale qualité que doit
posséder un directeur d’agence
c'est de savoir déléguer.
Compte tenu de la variété des
taches, de la justesse de I'ef-
fectif et des responsabilités di-
verses a assumer il faul délé-
quer.

D'abord former les gens et leur,
faire confiance.

Un directsur d'agence doit aller
en clientéle pour affirmer la pré-
sence régionale du CLAL.

[l faut faire du relationnel ; on ne
peut pas en faire sans visiter
certainaes sociélés : les grosses
pour entretenir des liens coms-
merciaux équilibrés, les plus
modestes pour leur prouver
notre attachement et notre
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considération et parfois les ai-
der & traverser une période dif-
ficile;

Les représentants excellent
dans ce rdle mais le respon-
sable améne une autre dimen-
sion en apportant le poids de sa
fonction. Et puis, il existe des
clients hors structure comme
par exemple les porcelainiers.
Fin novembre 1993, j'ai effectué
une tournde d’'une semaine
dans la région de Limoges el de
Vierzon pour vendre des ors li-
quides de la nouvelle gamme
qui se mettait en place et pour
récupérer porcelaine cassée et
vieux chiffons contenant des
métaux précieux.

J'avais loué une camionnette et
comme j'étais tantot vendeur
tantdt récupérateur, je me chan-
geais dans le véhicule : en cos-
tume pour vendre, en jean pour
récupérer. C'élait marrant
dailleurs car des gens auraient
pu me voir faire ce manége et
auraient pu imaginer les scéna-
tios les plus rocambolesques.

UNE JOURNEE -
TYPE

Une fois 'agence ouverte et les
salutations faites, il faut consul-
ter les résultats de la veille, va-
rifier que la journée démarre
bien, s'assurer que les inven-
taires tournants ne présentent
pas d'anomalies, examiner les
seuils de réapprovisionnement,
contrdler que les commandes
en cours soient bien livrées,
éventuellement rappeler Paris,
trier le courrier, le répartir, lire la
partie qui me conceme, prendre
des rendez-vous , aller aux ren-
dez-vous déja fixés, etc, etc ...
sans oublier de faire le bouche-
trou en cas d'absence d'une
persanne. Ici il faut savoir tout
faire (c'est peut-étre moins vrai
a Lyon et 4 Marseille).

C'est un des postes les plus
complexes. Un vendeur-guichet
a le droit de ne pas tout savoir ;
il a déja la connaissance de
deux, trois ou quatre marchés,

on ne peut pas exiger qu'il
connaisse tout. Mais le directeur
est le “patron” de l'agence : il
sait faire ce que les autres sa-
vent faire et en plus il assume
la responsabilité du tout .

UNE STRUCTURE
FORMATRICE

On est dans un métier ol il n'y a
pas d'école.

J'ai suivi un stage de manage-
ment de quatre jours sitdt ma
nomination décidée mais en fait
l'apprentissage de la fonction se
fagonne sur le tas.

Ce qui m'a beaucoup aidé, la
cellule qui m'a formé c’est
“Régions 6", je le dis clairement.
Régions 6, c'est le nom du
groupe formé par les six direc-
teurs d'agence ; on se renconire
une fois par mois, on expose
nos problémes, on réfléchit en-
semble au fonctionnement de
nos agences, on s'efforce
d'améliorer nos rapporis avec le
siége, nos rapports entre nous.
Cette structure formatrice per-
met & chacun de puiser les élé-
ments qui I'enrichissent et |'ai-
dent a se développer.

Ja ne sais pas quel parcours
idéal il faudrait faire suivre & un
futur responsable d'agence
malis je crois que des notions de
finance sont indispensables
pour prendre les décisions qui
équilibrent les relations avec
nos clients.

COMME SUR UN
HUIT METRES

J'ai été bien accueilli par le per-
sonnel de l'agence & mon arri-
vée el depuis je m'efforce d'en-
tretenir un climat convivial . Tout
ce que j'ai enirepris depuis je
I'ai fait en concertation avec
I'équipe.

A partir du moment ol on re-

Place réservée a P, Fonteneau
a la réunion des commerciaux.

connait les compétences de
chacun, d'un coté comme de
l'autre, on se respecle et on se
fait confiance.

Tout le monde entend les
conversations des collégues,
parsonne n'est jamais mis a
I'écart.

Tout le monde est au courant
des problémes ou des satisfac-
tions (professionnels ou privés)
de chacun. L'entente est bonne,
les moments d'énervement en
période de surcharge ne pren-
nent pas des proportions irré-
médiables.

On vit comme sur un bateau de
huit métres en croisiére avec
des amis ; je |'ai déja vécu, il
faut bien s’entendre.

Autant on est amis quand on se
voit le week-end, autant la co-
habitation pendant un mois sur
le bateau change les rapports.
En période de fétes on se ré-
unit, on mange, on sort en-
semble. Certains d’entre nous,
a I'agence se voient le week-
end et organisent des loisirs ou
des occupations en commun.
Je suis trés proche des col-
légues mais j'ai guand méme
mon jardin secret. Je suis parti-
san de rapports équilibrés avec
tous car des activités privilé-

un homme - un métier

giées avec I'un ou l'autre entrai-
nent un changement d'attitudes,

QUEL AVENIR ?

Je le vois au CLAL avec un re-
tour & Paris ou ailleurs.

C'est sir que tdt ou tard j'aspi-
rerai a faire autre chose car
¢’est dans mon tempeérament.
Pour Vl'instant la famille
Fonteneau retrouve un équilibre
quelle a perdu. Ma mutation a
entrainé, pour ma femme, la
perte de son emploi en reégion
parisienne. On peut voir cela
comme le prix & payer pour évo-
luer,

La vie & Bordeaux est plus
agréable qu'a Paris car en plus
d’étre jolie, la ville posséde des
dimensions humaines qui me
conviennent bien et puis la pla-
ge n'est qu'a trois-quars d'heu-
re et la montagne a trois
heures.

De Bordeaux on peut prendre
de |'élan, la Gironde est le dé-
partement des espaces |
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Fin mai, MoA a abbie S
teurs de I’AFAQ dans le but d’obte-

nir la certification ISO

MSX a accueilli les audi-

9002.

M. Dufey, directeur de la division,
a recu CLAL-INFO pour nous faire

r

part de rexperience de MSX dans
la mise en place de la norme.

CLAL-INFO : Pouvez-vous
nous dire pourquoi MSX a
choisi de travailler sous as-
surance qualité, selon la nor-
me I1SO 9002 ?

M. Dufey : L'1SO 9002 est une
démarche fourde qui nécessite
de profondes motivations. Sans
elles, nous ne serions pas préls
aujourd’hui.

Notre premiére motivation est
axterne : MSX a de plus en plus
de clients pour qui I'1SO 9002
devient un passeport. Nous dis-
tinguons deux types de clients :
- les clients actuels les plus im-
portants (Augé Decoupage,
Sollac, Chevassus). Pour lins-
tant, ils se contentent de la dé-
marche mais & terme le ceifi-
cat 150 9002 sera un critére de
gélection des fournisseurs.

- as clients nouveaux qui ont
une position plus tranchée : ils
exigent le certificat 150 9002
pour passer des commandes.
Ainsi, I'obtention du certificat
permettra & MSX de

se battre sur des

marchés nou- /

veaux tout en
conservant les
anciens.

La deuxieme motivation est in-
terne : elle vient de la nécessité
de travailler avec toujours plus
de rigueur.

MSX a longtemps souffert de
process laissés a V'initiative
d'opérateurs. A répoque, cela
syffisait. Aujourd’hui les clients
deviennent de plus en plus exi-
geants et souhaitent des délais
fiables avec une qualité
constante. il n'est plus possible
de laisser chaque opérateur fai-
re “sa” gamme.

La démarche 1SO a permis de
structurer le savoir existant
afin que tout le monde
puisse en hénéficier.

Ainsi grace aux
procédures et

aux instructions,
les process

sont connus et mieux maitrisés.
Le fait d'écrire tout c& que I'on
fait, évite les points d'ombre qui
pouvaient exister ¢a et la, sur-
tout entre deux services ou
deux ateliers.

Désormais, tous ces documents
font parlie du “paysage” de la di-
vision. lls nous donnent des
points de référence a partir des-
quels it est possible d'évoluer.

cl : Quelles furent les
grandes étapes de la mise en
place de la norme ?

MD.:ltlyaeub grandes
étapes :

1ére étape : la décision. C'était
début 1991, il y a 3 ans. On ne
savait pas irés bien comment
s'y prendre. A celle époque,
pour ne pas perdre de temps,
nous avons fait appel a un ca-
binet conseil qui nous a permis
de poser les bonnes ques-

udit AFAQ

tions et de définir les moyens a
mettre en place.

oeme étape . les premiers
écrits. lis consistaient a décrire
les structures existantes. Cette
phase a duré prés d'un an.
MSX s'était alors fait aidé par le
méme cabinet et par la direction
qualité (Madame Pianeili).
Celle-ci a donné les procédures
de base qui nous ont servi
écrire toutes les autres. Ele a
fixé des échéances. Ces diffé-

rents partenaires

nous ont évite de
partir tous azi
muts car if y avai
beaucoup de tra
vail.

\




Frédéric Vitti ci-dessus (Cisallles laminés, bandes roufeaux) et Boudjemaa Guerfi ci-dessous
{Dégrossi fils). Consultent les fiches d'instructions de contréle (F.I.C.) applicables & leur pos-
te de travall.

Les F.I.C. précisent les caractéristiques a contrdler, les moyens de contrdle et les critéres
d'acceptation dans le but d’établir ia conformité du produit.

Toutefois, malgreé le travail ac-
compli au cours de cette phase,
les résultats ont été limités ; les
différents acteurs ne voyaient
pas l'intérét de respecter les
ecrits et chacun “faisait encore
au mieux”,

3eme étape. Je suis intervenu
directement pour dire que la
procédure devenait la régle.
Cétait fin 92/début 93.

4eme étape : les audits in-
ternes. Cette étape a permis de
vérifier sur le terrain que les
écrits (procédures, gammes et
instructions) étaient bien appli-
qués. Nous avons formé des
auditeurs dans de nombreux
services, en plus du service
qualité. Cela a été trés béné-

L’'AFAQ ET L’'AUDIT

L'AFAQ {Association
Frangaise pour I'’Assurance
de la Qualité) est un orga-
nisme, loi 1901, quiia pour
but de vérifier que les me-
sures préconisées dans les
normes SO 9001, 9002 ou
9003 sont correctement ap-
pliquées dans I'entreprise.

Pour cela, des experts {au-
diteurs) viennent dans I'en-
treprise et passent plu-
sleurs jours pour :

- examiner les procédures
et s'assurer qu’elles répon-
dent aux exigences de la
norme choisie

- vérifier que ces procé-
dures sont bien appliquées
sur le terrain et comprises
par tous.

Sl les résuitats de I'audit
sont satisfalsants, 'AFAQ
délivre un certificat valable
3 ans. Toutefols, les audi-
teurs reviennent chaque an-
‘née pour auditer des points
particuliers. Si de graves
défaillances sont alors
constatées, le certificat est
retire.

Aujourd’hui, plus de 2000
entraprises frangaises sont
certiflées SO 9000 (9001,
8002 ou 9003).

division MSX
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LES NORMES ISO 8000

L’ISOQ (International Organisation for Standardisation) st une
organisation dont le but est de créer des normes internatio-
nales. Celles-ci touchent tous les domaines : aéronautique
et espace, véhicules routlers, prodults pétroliers, cinémato-
graphie, qualité de I'eau, prothéses médicales, métallurgle,
etc. et qualité. 75 pays sont membres de I'ISO.

Les normes ISO les plus connues en qualité sont les normes
de la série 8000 et parmi celles-ci les 1SO 9001, 9002 et 8003.

Chacune décrit une organisation du travall dont le but est
d'assurer au client la conformité du produit livré 2 ses exi-
gences.

Les entreprises qui souhaltent travailler conformément aux
normes ISO 9000 doivent s'organiser et décrire leur organi-
sation dans des procédures aprés avolir fait le choix d'un ré-
férentiel entre les 3 normes.

contrdle I production
et essais finals

fique : rintérét des procédures
a été compris et les services au-
diteurs/audités se sont décou-
vers.

En juin 1993, un cabinet exte-
rieur (ditférent de celui qui nous
avait aidé au début pour des rai-
sons d'objectivité) est venu faire
un audit blanc. Cela nous a

unions supplémentaires ont eu
lisu afin de rappeler les enjeux
et de présenter la fagon dont se
déroulerait 'audit.

De plus, il y a eu des audits pro-
duits pour s'assurer une dernié-
re fois que les process prévus
élaient bien appliqués.

et Installation

Cl : Qui a particlpé a la mise
en place de I'ISO 9002 a
MSX ?

M.D. : Absolument tout le mon-
de!

Bien sir, le service qualité a
joué un réle particulier de maitre
d'ceuvre. Renforcé chague an-

conception/développement,
production installation et
soutien aprés la vente

née par un stagiaire en mana
gement de la qualité de I'EN
SAM (Ecole des Arls e
Métiers), le service qualite rédi
geail les procédures avec laide
des services impliqués.

I\ assurait le bon développe
ment de la démarche el s'assu
re de sa pénétration jusqu’au
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amené & remodeler cerlaines
procédures &t instructions.

5&me étape : la préparation de
l'audit AFAQ) prévu les 25, 26 et
27 mai (réalisé depuis). Au
cours de cette étape, des ré-

opérateurs.

La mise en place des procé
dures s'est faite en cascade
les chefs de service avec le
/ responsables d'atelier puis le
responsables d'atelier avec le
opérateurs.
La direction qualité nous a aus
si aidés sur le plan normatif (re
—— lecture des procédures, audit:
et la coordination du projet IS¢
sur I'ensemble du CLAL.

\ Cl ; Quelles sont les princ
pales difficultés que vou
avez rencontrées ?

M.D. : Des difficultés surto
matérielles : temps et dispor
bilités des acteurs.

Ensuite nous avons été confro
tés au conflit entre I''SO et
production & court terme. Il
lait honorer les commandes to
en respectant les procédure
Parfois, en cas d'aléa, elles ir
posaient un processus dét
sionnel fiable mais plus lol
que les décisions subjectiv
prises autrefois. Au tout det




de leur mise en place, nous
avons constaté que le nombre
de non conformités avait aug-
menté : les opérateurs arré-
taient les produits non
conformes et les premiéres ac-
tions correclives n'étaient pas
encore en place. Aujourd'hui
cela va misux.

La relation clients/fournisseurs
des {ormations COCLICO a
permis de mieux faire com-
prendre la nécessité d'arréter
tout de suite un produit non
conforme.

Nous avons d'ailleurs profité de
cette formation pour continuer
les actions d'information sur
r'so.

Ci : La démarche ISO a-t-elle
changé quelque chose dans
votre fagon de travailler ?

M.D. : Oui, maintenant les gens
se référent aux procédures.
LISO a d'ailleurs libéré un cer-
tain champ diinitiative : les opé-
rateurs peuvent, par exemple,
décider d'arréter un produit non
conforme &n toute connaissance.
Les conséquences sont trés im-
portantes en interne :

- les opéraleurs se sentent plus
responsables de leur travail

- les produits non conformes ne
sont plus passés aux clients in-
ternes dans l'espoir de "sauver”
le produit. Cela correspond a
une attenle des opérateurs.

- les sources de non conformi-
tés sont détectées plus ot

- FISO, grace a sa documenta-
tion, assure la mémoire des dé-
fauts

- iSO assure que la mise en
place d’'une action corrective lo-
calisée ne dégrade pas l'en-
semble du process.

Sur le plan externeg, SO a per-
mis 'organisation systématique
du suivi des foumnisseurs les plus
imporanis grice aux audits.
Enfin, la mise en place de NSO
a permis de monrer aux clients
effectuant des audits la volonté
ot I'engagement de MSX pour
mieux les satisfaire. Ainsi, nous
répondons a un de leurs be-
soins: la confiance dans leurs
fournisseurs.

LA NORME ISO 9002 :
DES CONTRAINTES
SUPPLEMENTAIRES ?

Il est vral que la norme exige une rigueur de
travail. CLAL-INFO a demandé a quelques in-
téressés leur avis sur ce point.

“Le jeu en vaut la chandelle” pense M.
Muselet, responsable de la fabrication & MSX.
“1.11S0, c'est formaliser ce que l'on falt et fai-
re ce que I'on a écrit. C'est difficile car cela
nous oblige & changer nos habitudes. Mais
avec le temps ces contraintes nouvelles de-
viennent de nouvelles habitudes (par
exemple : déplacer un produit non conforme
sur la zone prévue a cet effet). Les
contraintes ne sont pas insurmontables.”

M. Delattre, technicien d’atelier, pense qu’il
est “irés Important de connaitre ie fonction-
nement des machines décrit dans les ins-
tructions. Cela nous alde dans notre travall.”

M. Mercier L'abbé, responsable des ventes
au service commercial, partage ce point de
vue : “dans les premiers temps, I''SO a ap-
porté des lourdeurs (remplissage de docu-
ments, procédures nouvelles...), maintenant,
4 F'usage, I''SO apparsait comme une oppor-
tunité pour s'améliorer. Lorsgque nous rece-
vons une commande, I'ISO nous oblige & po-
ser les bonnes questions au client (que
veut-il précisément ?) mais aussi aux ser-
vicas en aval comme la fabrication, les mé-
thodes oula qualité (sommes-nous capables
de satisfaire la commande ? et comment ?).
En résumé, I'lSO, ¢’est bon pour vendre des
produits et pour le fonctionnement interne
de la division.”

LEXIQUE

Audit qualité : examen méthodique de I'organisation d'une entreprise. L'audit véritie que

les procédures et Instructions :

- répondent aux exigences de la norme choisle (ISC 9001,9002 ou 8003)

- gont correctement appliquées.

Assurance de [a qualité : ensemble de disposltions que prend une entreprise pour garantir
(assurer) au client |a qualité des produits ou prestations qu'elle livre.

Un slogan de ['assurance de la qualité est : “écrire tout ce que I'on fait, faire tout ce que
I'on a éctit” d’oli I'importance des procédures et de leur respect.

Procédure : document qui décrit la marche & sulvre pour accomplir une activité, les per-
sonnes concernédes et quand cela doit &tre fait.

Client/fournisseur en Interne : maillon élémentaire et fondamental de la chalne client/ four-
nisseur. Les relations entre atellers ou services & I'Intérieur du CLAL sont de mé&me nature

qu'avec son client externe.

A commande a B

B commande aC

atelier / \ M= atelicr / | M= | atelier /\

service |
A <=

B livre A

service

service |

B C

C livre B

L'atelier/service B est 3 Ia fols fournisseur interne de I’ateller/service C et client Interne de

'atelier/service A

division MSX
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REUNION

DES COMMERCIAUX DMA

Dans le salon Carnavalet de
I'hétel Holyday Inn, Place de la
République a Paris, plus de
soixante cing personnes se
pressaient le 4 février dernier.

L'ensemble des commerciaux
du Pdle Dentaire et du Pdle
Bijouterie et laurs managers se
retrouvaient pour communiguer
et échanger sur le sujet qui les

concerne le plus, leur métier de
commaercial.

Robert Van de Velde, le direc-
teur de la division présenta et
commenta dans le détail les ré-
sultats de 'année 1993.

Dans une conjonciure dépri-
meée, avec une organisation et
des outils encore incompiets les
commerciaux avaient su dé-
montrer une grande combativité
et une efficacité remarquables.
Robert Van de Velde leur adres-
sa de vives et sincéres félicita-
tions et les incita & persévérer
car aucune situation ne peut
étre tenue pour définitivement
acquise.

Pour conclure son intervention,
Robert Van de Velde présenta
les grandes lignes de la straté-
gie a trois ans de DMA, élabo-
rée par un partenaire extérieur,
Euromap.

Enorme travail dans lequel tout
le management de DMA s'était
fortement impliqué, afin que
l'essor de la division s'effectue
dans la plus grande cohérence
avec le maximum de résuliats.

Valérie Bouillon-Delporte, res-

ponsable marketing, prit le re-
lais avec nos parienaires de la
société Longreach. La présen-
tation de DMA'SK, la base de
données marketing et commer-
ciale de DMA est I'aboutisse-
ment d'un projet mature,

Projet qui débuta en 92 &t fut
rendu possible grace & la parti-
cipation des managers et com-
merciaux de la division, mais
aussi & I'étroite collaboration
entre le service marketing, le
sarvice informatique et I'équipe
de la société Longreach
conceptrice de la base.

L'objectif d'un tel outil est évi-
dent : il s'agit d'apporter & DMA
une meilleure connaissance de
son marché, de son environne-
ment concurrentiel, de ses
clients et prospects. Une fois les
principes d'une base de don-
nées relationnelles (tables, re-
lations et requétes) éclaircis,
chacune des rubriques de la
base DMA'SK fut commentée.

Pourquoi une lelle présentation
a 'ensemble de la force de ven-
te ? L'acteur principal de
DMA’SK est bien sdr le com-

Robert Van de Velde s’adresse & sa force de vente.

Eric Grosset et Thierry Castagnett! nos partenaires de la so-
clété Longreach peaufinent les derniers détails de ia présen-
tation de la base de données DMA’'SK.

e i e —

Quelques uns des participants.



mercial qui agit dans un envi-
ronnement interactii.

En apporiant des informations &
cetle base et en les complétant
{gréace a la FRI = Fiche de
Remontée d’Informations),
chaque commercial va ainsi
pouvoir optimiser la gestion de
son portefeuille clients et pros-
pects, migux couvrir son territoi-
re et rentabiliser chacune de
ses aclions.

L'assistance put constater la
crédibilité du projet par la quali-
té et 'ampleur des moyens mis
en place pour accompagner le
projet : installation de micro-or-
dinateurs 486, formation, assis-
tance technigue, saisie centra-
lisée et mise en place d'un
groupe pilote. Ce groupe, com-
posé de commerciaux volon-
taires issus de différents depar-
tements de DMA conslituera un
véritable panel représentatif des
besoins et des attentes de I'en-
samble des commerciaux. ||
fera évoluer la base pour qu'elle
soit un outil adapté en parma-
nence a la réalité de DMA.

La deuxiéme partie de la jour-
née était consacrée a la “pro-
ductivité commerciale”.

Mme Ehliet consultante de la
CEGOS rappela ce qu'il fallait
entendre par preductivité com-
merciale puis Joé&l Comminsoli,
directeur de [|'agence de
Marseille présenta les résultats
du groupe de travail composeé
de dix commerciaux dont I'ob-
jectif était de rechercher dans
quelle mesure DMA pouvait
améliorer ses méthodes de tra-
vail.

Deux rapporieurs, Véronique
Raulin et Francis Larrieu déve-
loppérent les travaux de leur
sous-groupe : 'analyse de I'ac-
tivité bureau des commerciaux
et la recherche d'une méthode
pour mieux gérer un secteur de
vente.

Las axes futurs de réflexion fu-
rent présentés.

S'ensuivit un débat avec I'en-
semble de I'assistance jusqu'au
moment ou Robert Van de
Velde aprés une conclusion op-
timiste prit congé de tous.

La foule se presse dans les salons de la mal-
rle du 3éme arrondissement autour des objets
exposés et devant les panneaux d'information

stir largent.

Michel
Demarthon

La tour Eiffel,
pléce en ver-
meil réalisée

pour le cente-
naire du mo-
nument.

MICHEL DEMARTHON

Michel Demarthon exposait
dans les salons de la mairie du
3eme arrondissement de Paris.

Sculpteur sur métaux précieux,
Michel Demarthon exerce son
art a Paris depuis 1979 dans
son atelier du Marais.

D'abord restaurateur d'objets
anciens, il s'est peu a peu orien-
té vers la création. Il s'est spé-
cialisé dans les trophées cultu-
rels et sportifs, |a réalisation de
monuments et la conception
personnalisée des désirs les
plus originaux de ses clients.

Depuis 1983, il est le sculpteur
des Journalistes Sportits
Frangais qui récompensent
chaque année le meilleur sporiif
- Joél Bats, Fabrice Guy, Marie-
José Perec, David Douillet,
entre autres, ont regu un tro-
phée Demarthon.

Son oeuvre en vermeil, présen-
tée pour e centenaire de la
Tour Eifiel, est connue de tous
les frangais pour avoir été la ve-
dette d’'un “Champs Elysées *
en 1988.

Mais le sculpteur, s'il peut se
vanter gue l'une des ses
oeuvres en argent figure défini-
tivement dans le batiment sym-
bole du Futuroscope de
Poitiers, n’est pas moins fier des
trophées réalisés pour les Jeux
Paralympiques de Tignes.

La formation de cet artiste aty-
pique lui permet de travailler sur
les objets anciens tout en créant
des piéces contemporaines.

Michel Demarthon exposait
donc des sculptures, objets et
bijoux en argent massif et ver-
meil dans les salons de la mai-
rie du 3éme arrondissement du

30 mai au 7 juin 1994.

Les divisions joaillerie et métiers
d'art du CLAL prétaient concré-
tement leur concours & cette
manifestation.

Tétard Fréres présentait des
pigces d'orfévrerie tandis que
DMA avait choisi de faire dé-
couvrir le CLAL et le métal ar-
gent en quelques panneaux
simples et attrayants.

De nombreux invités, lors du
vernissage, semblaient ap-
prendre que la plus grosse so-
ciété du 3a@me arrondissement
se nomme CLAL.

Le maire, Jacques Dominati, le
personnel municipal et tous les
partenaires  de Michel
Demarthon peuvent étre asso-
ciés dans la réussite de I'expo-
sition.
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LA SECURITE
S' AFFICHE

FONTENAY

Cure de jouvence pour les
affiches de sécurité |
Progressivement toules les ma-
chines retrouvent un élément
important de décoration...utile.
Il s’agit des panneaux de
consignes de sécurité - Sous la
photo et les caracléristiques de
la machine, trois rubriques qui
interpellent I'opérateur ou ['in-
tervenant .

- les protections a utiliser obfi-
gatoirement

- les points dangereux a
craindre
- les instructions a respecter.

l.e rajeunissement des supports
visuels apporte un changement
qui maintient en alerte I'esprit de
sécurité.

Le panneau de consignes
de sécurité dans son
“milfeu naturel”

LES AUDITEURS
AURONT
LA PAROLE!

Les futurs auditeurs préparent en sous-groupes

les questionnaires des audits

qu'ils réaliseront dans les divisions.

L’animatrice, Madame B. Moreau,

Dans les divisions, les audits in-
ternes et externes vont se mul-
tiplier aux cours des mois pro-
chains pour assurer une
progression continue de la qua-
lité. Il est donc nécessaire de
former les auditeurs (qui peu-

“vent étre aussi des audités) a

organiser, réaliser et réussir un

de la sociéte QOMETH
les guide et les conseille.

audit, Seize personnes de plu-
sieurs sites viennent de termi-
ner une action sur ce théme.
“Je comprends mieux les objec-
tifs des auditeurs maintenant
que je suis passé de V'autre
coté” a déclars; lors de Y'évalua-
tion, un participant récemment
audité par I'AFAQ.




DRUFHOUT

MARIAGES

M. F. van Dee, le 18.05.1994,
Usine

M. P. wvan Vuuren, Ile
24.06.1994, Représentant

NAISSANCES

Cesar Adrianus, fils de M. Zijp
le 29.10.1993, Usine

Ricardo, fils de M. van Leeuwen
le 23.12.1993, Aut.

Kim Sanne Marjolein, fille de M.
Smienk le 31.12.1993

Marloes, fille de M. De Vries le
04.02.1994, Usine

BORNEL
NAISSANCES
Samantha, fille de M.
Beaucheron Patrick le

10.03.1994, Service Elaboration
Romain, fils de M. Jacquesson
Dominique le 22.04.1994,
Service Qualité

Amandine, fille de Mme. Bureau
Michéle le 10.11.1993, Service
Administratif

NAISSANCES

Maria del Pilar, fille de M.
Aurelio Bayon Corredera le
26.02.1994

Irene, fille de M. Raimundo
Iglesias Martins le 21.04.1994

MARIAGES
M. Michel Castioni avec Melle
Marie France Boillat le
10.06.1994

NOISY-LE-SEC

NAISSANCES

Sofiane, fille de M. lkache A le
30.11.1993, Laminage Argent
Clara, fille de Mme Quetier le

31.10.1993, Commercial AGI
Prescilia, fille de M. Lecoustre
et de Melle Anferte Ch. le
30.11.1993, Or apprété

Meivin, fils de M. Louis-Joseph
le 05.12.1993, Reception DRA
Leslie, fille de M. Fumey le
17.12.1993, Tréfilerie argent
Celine, fille de M. Besson le
12.01.1994, Commercial AGI
Lucas, fils de M. Bellec le
08.02.1994, Production DPI

Guillaume, fils de M. Joncour le
13.02.1994, Contrdle/Qualité

DMA
)
(:“i gﬁi ¥ :"':\373'

Quentin, fils de Mme Chamaly
le 11.04.1994, Commercial DPI
Yavi, fille de M. Dimbia le
30.03.1994, Fonderie DRA

MARIAGES

M. Brebion Hervé avec Melle
Agarwal le 27.12.1993, Sce
Platine

RETRAITE
M. Debeljuh Maric le
31.03.1994, entre le

12.06.1962, Laminage argent

DECES

M. Zaatra Mabrouck Ile
10.04.1994, Eléctronique DPI
M. Penhouet Francis le
17.04,1994, retraité
NAISSANCES

Marc Antoine, fils de M. Bruno
Kramer le 16.01.1994, Di
Kavin, fils de Mme Christelie
Wiss le 10.01.1994, SG
Arthur, fils de M, Christian
Carbonnaux le 06.03.1994, DP
Hicham, fils de Mme Myriam
Zaahat le 18.05.1994 DJO
Serhan, fils de M. Nécati Algul
le 04.03.1994, Sce LCA
Jéréme, fils de M. Marc
Queignec le 10.04.1994, S ce
LCA

STRASBOURG

NAISSANCES

Julien, fils de M; Alain Baumann
le 18.03.1994

LYON

NAISSANCES

Mélany, fille de Mme Lise
Bensoussan le 20.05.1994
Piarre, fils de Mme Patricia
Pacaud le 22.05.1994=
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