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1. Objectifs de la mission

Faire un état des lieux des démarches Qualité entreprises en Guadeloupe et en 
Guyane et donner, à travers de la formation, du conseil et du partage d'expérience, 
aux différentes entités (et en particulier aux responsables Qualité concernés) des 
moyens (compétences, outils, ... ) leur permettant de mener leurs projets Qualité avec 
plus de facilités, d'efficacité et de meilleures chances de succès. 

2. Déroulement de la mission

Type Thème(s) lntervenant(s) Entité(s) Jours 
concemée(s) 

Formation / Conseil Identification, caractérisation et MW/NM/DS toutes 02/12 
formalisation des processus de 
Management et des processus 
suooort 

Formation / Conseil La revue de processus MW/NM/DS toutes 03/12 AM 
Formation / Conseil La revue de Direction MW/NM/DS toutes 03/12 PM 
Audit Audit ISO 17025 UMR Contrôle NM/DS UMR Contrôle 04/12 

des maladies tropicales des maladies 
tropicales 

Conseil Appui à Rosiane Boisné - Noe MW CRB Canne 04/12 
dans la mise en œuvre du SMQ Production de 
- ISO 9001 dans son laboratoire vitro plants de 

canne sains 
Conseil et partage Appui à Marc Boisseau dans la NM CRB Plante 05//12 et 
d'expériences mise en œuvre du SMQ - ISO Tropicale 08/12 

9001 - dans son UMR 
Conseil et partage Appui à Christian Sheikboudou os UMR Contrôle 05/12, 
d'expériences dans la mise en œuvre du SMI des maladies 0812, 

- ISO 17025 - ISO 14001 NM (du 09 au tropicales 09/12, 
Sécurité dans son UMR 11/12) 10/12 et 

11/12 
Conseil Appui à Audrey Jolivot dans la MW UMR Ecofog 05//12 et 

mise en œuvre du SMQ - ISO Réseau 08/12 
9001 dans son UMR Guyafor 

Formation Audit Interne MW toutes 09/12, 
10/12 et 
11/12 

Najate Maghnaoui = NM; Dominique Sionneau = DS; Mathieu Weil= MW 
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3. Formations (toutes entités) 

3.1. Formation Approche Processus et Revue de Direction 

Liste des participants 
19 personnes au total (Thierry Le François, inscrit, n'a pas pu participer). 
Cirad: Yolaine Vincent, Marc Boisseau, Danièle Roques, Annick Anette, Audrey 
Jolivot, Rosiane Boisné-Noc, Saturnin Bruyère, Erick Maledon, Claude Vuillaume, 
Rosalie Aprelon, Damien Meyer, Valérie Pinarello, Catherine Carasco-Lacombe, 
Christian Sheikboudou. 
lnra: Claudie Pavis, Franciane Gamiette. Pascale Bade, Rose Marie Gomez 

Evaluation de la formation 
Très satisfait Satisfait Peu satisfait Déçu 

Environnement 39% 59% 2% 
de travail 
Méthodes 34% 65% 1% 
pédagogiques 
Contenu de la 32% 68% 
formation 
Aptitude des 60% 40% 
intervenants 

L'ensemble des participants est très satisfait ou satisfait de la formation. Ils estiment 
tous (100%) que la formation a répondu à leurs attentes/objectifs (100%). 
Elle leur a permis de préciser le vocabulaire, d'identifier leur place dans la 
construction d'un Système de Management de la Qualité et donner l'envie de 
s'impliquer. 
Les +: l'alternance des formateurs casse la monotonie, la formation est didactique, 
la pédagogie employée est adaptée, l'animation et l'ambiance sont bonnes, ... 
Les - : hétérogénéité du groupe (qui retarde les plus avancés) 

Cette formation a également été l'occasion d'annoncer aux différents acteurs que la 
norme ISO 9001 : 2008 était sortie (et disponible sur le site Qualité-Sagaweb du 
Cirad). Même si cette nouvelle version de l'ISO 9001 ne contient pas de nouvelles 
exigences mais de simples clarifications et quelques modifications destinées à 
assurer la cohérence avec l'ISO 14001 : 2004 (environnement), elle doit néanmoins 
immédiatement remplacer la version 2000 et servir de référence. 
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3.2. Formation à l'audit interne 

Contexte et participants 
Cette formation a été perturbée par les mouvements sociaux des 9 et 10 décembre. 
Ainsi 4 inscrits sur 10 n'ont pas pu y assister du fait du blocage des routes. Il s'agit, 
pour les agents Cirad, de Rosiane Boisné-Noc (qui avait déjà suivi cette formation fin 
2006), Claude Vuillaume et Saturnin Bruyère ainsi que de Franciane Gamiette pour 
l'INRA. Ces deux dernières personnes ont rejoint le groupe pour la dernière journée 
de formation (le 11 décembre). 
En outre, le niveau (peu avancé ou en cours de construction, exclusion faite du 
Laboratoire de Contrôle des maladies exotiques et émergentes) des systèmes de 
management de la Qualité des différentes structures a limité la portée des exercices 
pratiques du dernier jour et restreindra très vraisemblablement la possibilité pour les 
auditeurs formés de réaliser rapidement et régulièrement des audits ; ce qui serait 
pourtant nécessaire afin de parachever leur formation. 
Néanmoins, les 6 personnes formées (Rosalie Aprelon, Catherine Carasco
Lacombe, Marc Boisseau, Audrey Jolivot, Danièle Roques et Rose Marie Gomez) 
présentent, pour la plupart d'entre elles, des aptitudes, qui devraient leur permettre 
de devenir de bons auditeurs. A noter également que l'lnra compte, sur son site de 
Guadeloupe, deux ou trois auditeurs déjà formés à l'audit interne. 

Evaluation de la formation 
Très satisfait Satisfait Peu satisfait Déçu 

Environnement 23% 59% 18% (*) 
de travail 
Méthodes 48% 52% 
pédagogiques 
Contenu de la 58% 42% 

formation 
Aptitude de 47% 53% 
l'intervenant 

L'ensemble des participants est très satisfait ou satisfait de la formation. Ils estiment 
tous (100%) que la formation a répondu à leurs attentes/objectifs. 
Elle leur a permis de mieux comprendre ce qu'est un Système de Management de la 
Qualité et de prendre confiance pour réaliser des audits. 
Les + : la partie théorique permet de clarifier de nombreux points et la pratique est 
très enrichissante 
Les - : trop rapide; auraient aimé passer plus de temps sur l'ISO 9001 ; il manquait 
une journée ; salle de formation humide sentant le moisi (*) 

L'ensemble des modules de formation présenté au cours de cette mission a été 
remis aux participants. 
Des attestations de stage leur seront adressées prochainement. 
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4. Point sur l'avancée des démarches dans les différentes entités - conseils 

4.1. UMR Contrôle des maladies animales exotiques et émergentes - site de 
Guadeloupe 

Participants : 
Rosalie Aprelon, Damien Meyer, Valérie Pinarello, Catherine Carasco-Lacombe, 
Christian Sheikboudou, Yolaine Vincent, Thierry Le François. 

Contexte 
Cette entité vise l'accréditation ISO 17025 en septembre 2009. 
Christian Sheikboudou en est le responsable Qualité. 
Lors des journées conseils, l'accent fut porté sur le système qualité (suivant la norme 
ISO/CEi 17025). L'intégration avec la démarche environnementale selon le 
référentiel ISO 14001 n'a été vu qu'à travers la modification de la cartographie des 
processus du manuel qualité (MQ). La construction d'un système intégré QSE reste 
un objectif pour l'UMR mais dont la mise en œuvre se poursuivra après l'audit 
d'accréditation. Le Manuel Qualité sera alors modifié en conséquence. 

Résultats 
L'audit visant à identifier les actions restant à mener pour se mettre en conformité 
avec les référentiels d'accréditation a révélé que le laboratoire peut envisager une 
accréditation dans les délais prévus, à condition de traiter les constats identifiés dans 
le rapport d'audit (annexe 1). Il s'agit notamment de travailler sur la métrologie et sur 
la planification relative à l'amélioration de la Qualité. 
L'implication de la Direction et du personnel constituent un atout pour la mise en 
œuvre de la suite du projet. 

Les journées de conseil ont permis d'élaborer un plan d'actions (annexe 2) qui 
permettra de guider l'équipe pour la suite du projet. 

Perspectives 
- Primordial 
Besoin de formation et de conseil (Catherine Carasco-Lacombe) pour la mise en 
œuvre des dispositions relatives à la métrologie 
Besoin d'un audit à blanc trois mois avant l'accréditation 
- Secondaire 
Besoin d'une formation à l'ISO 17025 
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4.2. Réseau Guyafor UMR Ecofog 

Participante 
Audrey Jolivot 

Contexte 
Le réseau Guyafor souhaite maîtriser (fiabiliser et améliorer) sa production de 
données dendrométriques. 
Audrey Jolivot en est la responsable Qualité. 
Il n'y a pas d'objectif de certification, c'est pourquoi, il a été suggéré que soit suivi le 
référentiel Qualité Cirad (annexe 3) pour la mise en œuvre de cette démarche. 

Résultats 
Une cartographie des activités (annexe 4) ainsi qu'un plan d'actions (annexe 5) à 
mener avant la fin de l'année 2009 ont été élaborés. 
En outre un projet de politique Qualité, une procédure de maîtrise documentaire ainsi 
qu'une procédure de maîtrise des enregistrements ont été rédigés. 
Enfin plusieurs documents (procédures, formulaires ... ) ont été remis à Audrey 
Jolivot, afin qu'elle puisse s'en inspirer pour construire son SMQ. 

Perspectives 
Il s'agit du lancement de la démarche. On s'attend à ce que le SMQ (conforme au 
référentiel Cirad) soit construit et mis en place à la fin de l'année 2009 
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4.3. CRB Plantes tropicales 

Contexte 
L'OCDE impose que les Ressources Biologiques soient gérées dans des CRB selon 
de bonnes pratiques qui ont fait, pour certaines collections (microbes et produits 
humains), l'objet d'une norme française (NF S 96-900) qui n'existe pas encore pour 
le matériel végétal. C'est pourquoi le CRB Plantes Tropicales des Antilles a choisi de 
mettre en œuvre un système de management de la Qualité selon le référentiel ISO 
9001. 
Ce projet à lieu dans le cadre du projet FEDER 2007-2013. 

Marc Boisseau est le Coordonnateur Qualité de l'ensemble des CRB. 
Danièle Roques est la responsable du CRB canne tandis que Rosiane Boisné-Noc 
est la responsable Qualité du Laboratoire utilisé par le CRB Canne 
Claudie Pavis (lnra) est la responsable de l'URPV dont fait partie le CRB Igname qui 
est sous la responsabilité de Franciane Gamiette (lnra) 
Les responsables des autres collections (orchidée, banane) n'ont pas été rencontrés 
à l'occasion de cette mission. 

Résultats 
Les journées de conseil ont permis d'expliciter un certain nombre de notions et 
concepts qui n'étaient pas clairs pour les différents acteurs des CRB. 
Une cartographie des activités (annexe 6) ainsi qu'un plan d'actions (annexe 7) à 
mener avant la fin décembre 2009 ont été élaborés. Ces documents couvrent les 
activités du CRB Canne ainsi que celles du Laboratoire de Biologie Cellulaire de 
Roujol. A partir de ces documents, un travail similaire sera réalisé sur les autres 
collections. 

Ces journées de conseil ont surtout mis en évidence 
- une carence dans la définition des responsabilités pour les acteurs chargés de la
mise en œuvre des démarches Qualité
- un manque de compétence/formation chez la plupart des personnes impliquées
(qui aura été, pour partie, comblé au cours de cette mission)
- un manque de communication entre les équipes (inter mais aussi intra CRB)
- le souhait par les acteurs d'une implication plus grande de leurs directions
- la difficulté des équipes à définir un champ d'application cohérent pour le (ou les)
système(s) qualité à construire
- le fait que la formation Proactive n'a pas, pour l'instant, les résultats escomptés : il y
a notamment une forte hétérogénéité dans le groupe formé et trop peu de travail
réalisé entre les séances. Ainsi, au moment de cette mission, la plupart des équipes
n'avait pas dépassé la phase de description des processus; or si cette étape est
utile, elle n'est qu'un moyen dont on doit se servir pour construire son Système de
Management de la Qualité (SMQ).
En résumé, les démarches (hormis peut être celle du CRB Igname) sont assez peu
avancées à ce jour.
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Conclusion et perspectives 
Les CRB Canne à sucre, Banane et Orchidée devraient s'inspirer de la collection 
igname qui est la plus avancée (grâce notamment au travail réalisé avec le soutien 
du « COD qualité » Olivier Boinot et l'implication de Franciane Gamiette). 
Le coordonateur (M. Boisseau) doit organiser le travail avec les participants de la 
formation Proactive, afin d'appliquer le plus possible les notions vues au cours des 
séances, cela en s'appuyant sur le plan d'actions (annexe 7) élaboré au cours de 
cette mission. Rappelons que les documents créés doivent être mis en application au 
fur et à mesure de leur approbation et non pas une fois que l'ensemble du SMQ est 
construit. 

Il est par ailleurs indispensable que ces démarches qualité soient gérées comme des 
projets à court (1 an) ou moyen (3 ans) termes. C'est le sens des plans d'actions qui 
ont été construits avec les différentes équipes et qui devront servir de 
modèle/support pour la planification de la suite du projet. 
Il faut avoir à l'esprit que les plans d'actions ont été établis selon une logique de 
construction des SMQ mais qu'une fois les systèmes en place, les actions figurant au 
plan d'actions seront définies selon une logique opérationnelle, c'est-à-dire dans le 
but d'atteindre les objectifs fixés dans la politique Qualité et pour les processus. 

La question du champ d'application de la démarche et de l'implication tant des 
institutions Cirad et lnra que des différents CRB semble être aujourd'hui un point de 
blocage pour les acteurs qui l'ont maintes fois abordé au cours de cette mission. 
Aussi pour mettre en œuvre une démarche cohérente et intégrative avec un 
maximum d'efficacité mais garantissant en outre une certaine souplesse, nous 
proposons le champ d'application et la logique de travail décrits dans le schéma 
suivant. 
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Il s'agit de construire, dans la logique du rapprochement Cirad/lnra, un Système de 
Management de la Qualité commun « CRB plantes tropicales » 
Dans ce champ d'application, on distingue 

- les processus de réalisation constitués de la description des activités de
chacun des CRB

- les processus de Management qui pourront dans certains cas faire l'objet de
procédures distinctes (ex: Gestion des Ressources Humaines) ou au
contraire communes (ex : Planification de la Qualité ou mesures analyse et
amélioration) pour l'lnra et le Cirad

- les processus supports qui pourront eux aussi dans certains cas faire l'objet
de procédures distinctes (ex : Achats) ou au contraire communes (ex :
Maîtrise des documents et des enregistrements) pour l'lnra et le Cirad. On
peut également imaginer que certains de ces processus ne s'appliquent qu'à
l'une ou l'autre des collections (ex: Gestion des serres).

Ce système présente l'avantage de rationaliser les moyens non seulement pour la 
mise en œuvre (partage des tâches dans l'élaboration) mais aussi pour la 
certification (il est en effet moins coûteux de certifier un CRB global que de présenter 
chaque collection à la certification). Il devrait en outre faciliter la communication et le 
partage d'expérience entre acteurs. 
Enfin, il est souple car on peut tout à fait imaginer, dans le cas où un CRB serait en 
avance sur les autres, de ne présenter à la certification que l'une des collections; les 
processus de management et de support s'appliquant de la même façon à l'une ou à 
toutes les collections. 
Un objectif de certification du CRB plante tropicale (global) ainsi décrit nous parait 
possible à la fin 201 O. Cela nécessite une gestion en mode projet (plan d'actions, 
animation, restitution) et une forte implication des directions (au sens de la norme 
ISO 9001, la direction d'une entité en démarche Qualité lui attribue les ressources et 
les moyens - dans notre cas, il y en aurait deux) qui doivent se servir de ce système 
qualité comme d'un véritable outil de management, car c'est bien de cela dont il 
s'agit. 

Une discussion a eu lieu avec J. H. Daugrois au sujet de l'intérêt des systèmes de 
management de l'environnement (type ISO 14001). Nombreux sont en effet les 
bailleurs qui conditionnent aujourd'hui leurs prêts à ce type de démarches. Si le 
projet Qualité est déjà à lui seul assez lourd à mener, il serait pourtant utile et 
intéressant pour les CRB de se pencher rapidement sur ce type d'approche. On 
peut, dans un premier temps, et sans alourdir le projet, intégrer le concept 
environnemental en formalisant dans sa politique Qualité un ou plusieurs objectifs 
liés à l'environnement dont on assurera l'atteinte par des actions à inscrire au plan 
d'actions. 

Il n'a malheureusement pas été possible (manque de disponibilité des acteurs et 
blocage de l'ile par les manifestants rendant difficile les déplacements) de rencontrer 
les différents responsables (notamment Danielle Célestine, Philippe Godon, Claudie 
Pavis, Fabrice Le Bellec, Christophe Jenny) pour leur faire une synthèse à chaud, 
leur présenter le schéma ci-dessus et avoir une discussion constructive sur la base 
des conclusions de cette mission. 
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