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Responsable qualité dans la filiere bois, un métier d’ave-
nir ? Si ce métier est encore peu présent aujourd’hui au
sein de la filiere bois, il pourrait devenir plus important
dans les années a venir. C'est une fonction clé pour le
développement de I'entreprise d’aujourd’hui et de de-
main. C’est pour cette raison que le métier de respon-
sable qualité dans la filiere bois a été sélectionné parmi
une trentaine d’autres pour figurer dans le plan de re-
cherche prospective des métiers et compétences.

Anticiper les évolutions, la transformation et I'’émergence
des métiers constitue un axe majeur de la mission d’ana-
lyse et d’information sur le marché du travail du Forem.
Une premiere approche a caractére exploratoire, a été
réalisée en 2013 dans le cadre de I'étude publiée sous le
titre « Métiers d’avenir pour la Wallonie »*. Cet ouvrage
reprend les grandes tendances d’évolution des secteurs de
I’économie identifiées sur base d’une large revue biblio-
graphique et de la consultation de 300 experts. L'impact
de ces évolutions sur les métiers y a été brievement abor-
dé. Mais il nécessitait d’étre complété par un travail plus
approfondi afin de dégager les implications concrétes et
les mesures a mettre en place pour y faire face. C'est
pourquoi, le Forem a entamé une série d’analyses détail-
lées et en profondeur de I'évolution de certains métiers
identifiés comme d’avenir pour la Wallonie sur base de la
méthode Abilitic2Perform.

1- Le Forem, Métiers d’avenir pour la Wallonie, septembre 2013,

Depuis 2015, une deuxieme vague portant sur une tren-
taine de métiers a débuté. Les rapports d’analyse feront
I'objet d’une publication via le site Internet du Forem.

Abilitic2Perfom est une méthode d’anticipation des com-
pétences basée sur I'animation de groupes d’experts lors
d’ateliers successifs et éprouvée sur une quinzaine de mé-
tiers lors de son développement dans le cadre de projets
européens « Interreg IV »°. Cette méthode est inspirée des
études relatives a la prospective stratégique, dont certains
outils sont mobilisés comme I’analyse structurelle ou mor-
phologique’.

Le présent document comprend deux parties. La premiere
présente une synthése des résultats reprenant I'ensemble
du profil d’évolution et les activités clés pour I'avenir. La
seconde reprend dans le détail I'ensemble du processus
d’analyse dans I'ordre chronologique du déroulement. Le
lecteur y retrouvera notamment le plan d’actions visant a
préparer ou susciter les scenarios construits avec les ex-
perts ainsi que la liste (non exhaustive) des compétences
pointées comme importantes par les experts pour la réali-
sation des activités clés.

téléchargeable sur https://www.leforem.be/chiffres-et-analyses-du-marche-de-lI-emploi.html

2- Voir www.abilitic2perform.eu.

3- Voir notamment, Godet, M., Manuel de Prospective stratégique - Tome 1 : Une indiscipline intellectuelle, Paris, Dunod, 2007 et Godet, M., Manuel de

Prospective stratégique - Tome 2 : L'art et la méthode, Paris, Dunod, 2007.
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Au vu du développement des technologies et de I'évolu-
tion croissante des normes, labels et reglements en vi-
gueur au sein de la filiere bois, le responsable qualité est
amené a étre une des personnes clés de I'entreprise no-
tamment en tant que « relais » de I'entreprise aupres des
organismes pourvoyeurs d’agréments. Il est la personne
qui organise et coordonne la mise en place de la qualité
des produits et services, sur I'ensemble des process de
production et structures de I'entreprise. Il congoit et met
en ceuvre des méthodes et outils a disposition des services
de I'entreprise pour le maintien et I'évolution de la qualité.
Il peut intervenir sur 'utilisation et la mise sur le marché
de produits comportant des risques pour les personnes et
les biens. De maniére plus spécifique, il peut étre aussi
amené a coordonner des démarches hygiéne, sécurité et
environnement et a gérer une équipe, un service et un
budget. Il peut contribuer a la mise en place d'actions
d'optimisation de la production (évolution des modes opé-
ratoires, des équipements, etc.) notamment dans le cadre
d’une utilisation efficiente des ressources.

Le métier de responsable qualité est déja bien ancré dans
des secteurs comme l'industrie alimentaire ou I'industrie
chimique. Au sein de la filiere bois, ce role de responsable
qualité est relativement neuf et n’est pas, encore, un mé-
tier en tant que tel. Cette fonction n’existe pas dans toutes
les entreprises de la filiere, tout dépend de I'activité de
I'entreprise mais surtout de la taille de celle-ci. Les fron-
tieres avec d’autres métiers tels que le responsable envi-
ronnement ou le responsable sécurité et hygiene sont
parfois floues. Selon les experts, la taille critique de I'en-
treprise pour créer une fonction de responsable qualité
tournerait autour d’une cinquantaine de travailleurs. Cer-
tains experts ont aussi mentionné la possibilité de mutuali-
sation de plusieurs entreprises avec un seul poste de res-
ponsable qualité. Le bémol d’un fonctionnement avec un
poste transversal pour plusieurs entreprises est lié au
« secret de fabrication » de chacune d’entre elles.

En effet, le responsable qualité est amené, de par sa fonc-
tion, a brasser un ensemble d’informations sur I'entre-
prise : depuis les procédés de fabrication aux relations
clients en passant par les fournisseurs et les données fi-
nanciéres. Dans les années a venir, la fonction de respon-
sable qualité pourrait également étre exercée par des con-
sultants qui travailleraient comme indépendants pour un
ensemble de petites structures. Ce qui semble le plus pro-
bable dans les trois a cinq années a venir c’est que la fonc-
tion de responsable qualité soit exercée en plus d’autres
fonctions au sein de I'entreprise (responsable production,
responsable hygiéne et sécurité, directeur, etc.).

Neufs taches-clés ont été identifiées pour la fonction de

responsable qualité dans la filiere bois en se basant sur le

référentiel « Competent »*, le Référentiel Emploi Métier

(REM)® et sur les échanges entre les experts lors du pre-

mier atelier :

1. Concevoir et décliner le plan, les démarches et les ac-
tions qualité.

2. Elaborer et faire évoluer des procédures qualité et con-
troler la conformité de leur application; répondre aux
évolutions normatives et aux attentes qualité des
clients.

3. Analyser les non-conformités (ainsi que leur co(t), défi-
nir et préconiser les actions correctives et contréler
leur mise en ceuvre.

4. Suivre, analyser les données qualité et déterminer les
évolutions, améliorations.

5. Sensibiliser et former I’ensemble du personnel a la dé-
marche qualité.

6. Conseiller et apporter un appui technique aux services,
aux clients (conception, élaboration, ...).

7. Procéder a un audit qualité, fournisseur, environne-
ment, etc.

8. Organiser et suivre la gestion d’une documentation,
d’une veille documentaire ; organiser et maintenir un
réseau d’informations.

4- Competent : H1502 Management et ingénierie qualité industrielle - http://production.competent.be/competent-fr/fiche/H1502.html.

5- Référentiel Emploi Métier utilisé au Forem — 5321201 Responsable qualité - https://www.leforem.be/Horizonsemploi/rome/53212.html

6- La liste des experts participant est reprise en fin de document.
7- Appelé « profil d’évolution ».
8- Performance Energétique des Batiments.

9. Contréler la validité de qualification des personnes
(habilitation, autorisation, agrément, etc.) et la certifi-
cation des produits.

Parmi les activités clés identifiées pour le responsable qua-
lité, le fait d’« élaborer et faire évoluer les procédures qua-
lités et contrdler la conformité de leur application ; ré-
pondre aux évolutions normatives et aux attentes qualité
des clients » sera particulierement important pour I'ave-
nir. « Le conseil et 'apport d’un appui technique aux diffé-
rents services et aux clients » ainsi que « I'analyse des non
-conformités » ont également été pointés comme des acti-
vités clés pour le futur.

Cette mise en évidence des activités a été réalisée en con-
frontant le profil professionnel du responsable qualité
avec le profil d’évolution construit sur base de dix facteurs
d’évolutions considérés comme influents par les experts®
participants a la démarche. Chacun de ces dix facteurs est
développé en scénario d’évolution’ a I’horizon 2018-2020.

Selon les experts, un des facteurs de changement le plus
dominant pour la filiére bois est la croissance de la norma-
lisation (européenne, FAO, etc.). Dans les trois a cinq pro-
chaines années, tant au niveau européen qu’au niveau
mondial, le nombre de normes restera élevé et continuera
d’augmenter. En effet, les normes varient en fonction des
produits mais aussi d’autres réglementations (ex : I'arrivée
de la PEB® a entrainé une hausse des normes a respecter
dans la filiere bois). Les contréles de conformité s’accen-
tueront tant pour les produits belges que les produits im-
portés. La Belgique ne pourra imposer des contrdles des
normes que si les produits belges respectent ces der-
nieres.
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Cette hausse des normes et cette augmentation de con-
troles se feront en harmonisation avec I'ensemble des
Etats membres de I’'Union Européenne. On assistera donc
a une simplification des normes vu qu’elles seront adop-
tées de maniére quasi-similaire entre les pays européens.
Cette harmonisation devrait faciliter les échanges com-
merciaux et les consommateurs (intermédiaires et finaux)
seront plus en mesure de comparer le niveau de qualité
sur base du prix et de I'origine du produit.

Au vu de ces deux premiers scénarios, le responsable qua-
lité doit connaitre les normes et la législation en vigueur. Il
doit pouvoir suivre leurs évolutions et analyser les impacts
de celles-ci sur les process de I'entreprise. Savoir ou re-
chercher l'information et gérer sa documentation sont
aussi des compétences attendues.

Au niveau de l'offre de produits, celle-ci répondra a diffé-
rents défis au cours des prochaines années. Tout d’abord,
face aux ressources limitées de la Wallonie au niveau du
bois et/ou pour des raisons économiques (augmentation
du prix des matieres premieres, du colt de la main
d’ceuvre, etc.) les entreprises de la filiere se recentreront
sur des produits ciblés, éventuellement de niches, a plus
haute valeur ajoutée. Pour ce faire et afin de maximiser
I'utilisation des diverses matiéres premieres, des technolo-
gies performantes seront nécessaires. Des développe-
ments technologiques seront disponibles, les entreprises
investiront en fonction de leur moyen et du retour écono-
mique attendu.

Les entreprises développeront des produits et des services
autour de ces produits en fonction des opportunités du
moment. Cette adaptation de l|’entreprise au marché
peut comporter des risques pour certaines entreprises qui
se lanceraient dans des créneaux pour lesquels elles ne
sont pas spécialisées (ex : la construction en bois qui est
un créneau trés complexe au niveau des techniques de
mises en ceuvre, de |'étanchéité, du traitement du bois,
etc.).

Outre la qualité des produits, les entreprises porteront
une attention particuliere aux différents services proposés
aux clients (conseils, délais, service aprés-vente, etc.).
C’est la combinaison de la qualité des produits et des ser-
vices qui permettra a I'entreprise de rester concurren-
tielle.

Le responsable qualité occupe un rdle essentiel au sein de
I'entreprise et doit donc en connaitre les différents pro-
cess (tant en termes technologiques qu’en matiere de re-
lations aux fournisseurs ou aux clients mais aussi des ma-
tériaux, etc.).

Il doit avoir une vue d’ensemble de I'entreprise et de son
fonctionnement mais aussi une connaissance technique
des produits et des machines. Une idée émise pendant les
ateliers serait de faire « séjourner » le responsable qualité
dans chaque service de I'entreprise pour qu’il acquiert une
connaissance minimale de chacun d’entre eux.

La maitrise de la gestion de la qualité est évidement essen-
tielle. Le responsable qualité doit connaitre la norme
ISO9001, connaitre des méthodes d’audit, pouvoir rédiger
des procédures internes, etc. Un élément important cité
par les experts est la nécessité pour le responsable qualité
d’avoir de I'expérience au sein de la filiére et étre un pas-
sionné du matériau « bois ».

Au niveau de la concurrence internationale, I'influence des
pays émergents restera forte (principalement grace aux
avantages en termes de colts salariaux) mais elle variera
en fonction de I'activité de I'entreprise au sein de la filiere
(une entreprise de meuble ou une scierie seront plus con-
cernées qu’un menuisier indépendant ou un exploitant
forestier). La qualité des produits proposés par les entre-
prises des pays émergents restera variable.

Une autre tendance pointée pour les années a venir est le
développement de I'économie circulaire pour des raisons
de marketing ainsi que d’un climat incitatif entretenu au

niveau politique. Des entreprises collaboreront pour maxi-
miser I'usage de leurs matiéres premiéres, voire de I'en-
semble du cycle de vie des produits. Au niveau de la majo-
rité des citoyens, I'économie circulaire restera probable-
ment marginale dans les cing prochaines années.

Les clients seront de plus en plus exigeants (tracabilité,
durabilité, qualité, circuits-courts, prix), ils se renseigne-
ront notamment via Internet sans pour autant toujours
fonder toutes leurs requétes. méme si leurs questions ne
sont pas toujours justifiées. Les exigences portent princi-
palement sur I'aspect visuel et sur I'aspect technique des
produits. Au final, dans le rapport qualité-prix, le facteur
prix restera déterminant pour eux.

Au niveau des labels de qualité et labels environnemen-
taux, ces derniers seront de plus en plus intégrés par le
client mais la majorité d’entre eux fera toujours son choix
sur base du prix et de la garantie d’utilisation.

Compte tenu de son role central et de relais de I'informa-
tion, le responsable qualité doit étre un bon
« communicateur » (communication orale et écrite) c’est-a
-dire qu’il doit pouvoir faire passer des messages tant au
niveau des travailleurs que de la direction de I'entreprise
et parfois des clients. Sans les travailleurs, ni le soutien de
la direction, il ne peut atteindre ses objectifs. Il doit pou-
voir synthétiser, vulgariser I'information de maniere péda-
gogique et rédiger des notes techniques ou rapports.

Il devra maitriser les outils bureautiques mais aussi avoir
des connaissances en statistique et connaitre les outils de
maitrise de calcul des colts. Les connaissances de la
langue anglaise et allemande peuvent également devenir
un atout.
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Cette partie du document décrit I'ensemble du processus
suivi dans le cadre du déploiement de la méthode
Abilitic2Perform appliquée au métier de responsable quali-
té dans la filiere bois.

La démarche, qui se base sur la participation d’un panel
d’experts a une série de quatre ateliers’, a rassemblé une
dizaine de personnes issues de milieux divers : opérateurs
de formation, entrepreneurs, responsables qualité, etc.
Les ateliers sont encadrés par un animateur qui conduit les
réunions et un back officer qui prend note des éléments
cités en séance.

La méthode alterne, d’'une part, des phases de réflexions
créative et collective de type brainstorming et, d’autre
part, des phases individuelles destinées a coter la perti-
nence ou lI'impact des idées précédemment émises. Le
traitement de ces cotes, par le back officer et I'animateur,
permet d’objectiver les éléments récoltés. Les résultats
obtenus au terme de chaque phase servent de matiére
premiére a la phase suivante.

Trois grandes étapes doivent étre parcourues : choisir un
métier, anticiper les évolutions et leur impact sur le mé-
tier, puis adapter les prestations. Le présent rapport se
focalise essentiellement sur la deuxieme phase consacrée
a I'anticipation.

Le métier analysé figure parmi une trentaine de métiers
sélectionnés sur base des conclusions de la publication
« Métiers d’avenir pour la Wallonie »' et les suggestions
émises par les Centres de compétence wallons.

La suite du document reprend étape par étape, le déroulé
de la procédure d’analyse.

Les étapes sont les suivantes :

0. Le périmetre du métier.

1. Le recensement des facteurs de changement les plus
importants.

2. Lasélection des facteurs les plus influents.

3. Les hypothéses d’évolution des facteurs clés de change-
ment.

4. Les évolutions probables et souhaitables.

5. Le profil d’évolution.

6. Les taches impactées et nouvelles compétences.

Choisir le métier

9- Les ateliers ont eu lieu les 11 mai 2015, 28 mai 2015, 8 juin 2015 et 16 juin 2015.
10- Le Forem, Métiers d’avenir pour la Wallonie, septembre 2013, téléchargeable sur https://www.leforem.be/chiffres-et-analyses-du-marche-de-l-emploi.html|

Ces différentes étapes ont été réparties en quatre ateliers
réunissant les experts avec des phases de consultations a
distance entre les ateliers.

Anticiper I'évolution du métier
les impacts sur les taches et compétences

Adapter les référentiels de formation
I'offre de formation
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0. LE PERIMETRE DU METIER

Sur base de différentes sources (Rem'!, Competent™ et
rencontre avec les partenaires du secteur), une proposi-
tion de définition du métier de responsable qualité dans la
filiere bois a été présentée a I'ensemble des experts lors
du premier atelier.

« Le responsable qualité de la filiere bois organise et coor-
donne la mise en place de la qualité des produits et ser-
vices, sur l'ensemble des process de production et struc-
tures de l'entreprise. Il est le « relais » de I'entreprise au-
prés des organismes pourvoyeurs d’agréments. Il congoit
et met en ceuvre des méthodes et outils a disposition des
services de l'entreprise pour le maintien et |'évolution de la
qualité. Il peut intervenir sur I'utilisation et la mise sur le
marché de produits comportant des risques pour les per-
sonnes et les biens. Il peut coordonner des démarches hy-
giéne, sécurité et environnement et gérer une équipe, un
service et un budget. Il peut également contribuer a la
mise en place d'actions d'optimisation de la production
(évolution des modes opératoires, des équipements...) no-
tamment dans le cadre d’une utilisation efficiente des res-
sources. »

Cette proposition de définition a fait I'objet d’un relatif
consensus parmi les experts. Différentes remarques ont
toutefois été émises suite a la lecture de cette définition.

Tout d’abord, la taille des entreprises de la filiere est tres
variable. En effet, la filiere bois regroupe des entreprises
allant d’un a des centaines de travailleurs. Dans une petite
structure la fonction de responsable qualité peut étre
exercée par le patron parmi un ensemble divers d’autres
fonctions. A I'inverse, dans de grandes structures, il arrive,
car c’est encore rare, qu’une personne exerce la fonction
de responsable qualité a part entiére. Dans d’autres struc-
tures, de taille moyenne, la fonction de responsable quali-
té est exercée a temps partiel par certaines personnes et/
ou est portée par I'ensemble du personnel.

ETAPES D’ANTICIPATION

Déroulement

Relevé via Sélection via Projection des

brainstorming pondération et possibles via
matrice brainstorming
d’influence

Les activités des entreprises de la filiere sont également
tres diverses, cela va du chantier de découpe en forét a la
réalisation d’un meuble sur-mesure en passant par la fa-
brication d’éléments de construction. Le réle du respon-
sable qualité et I'existence de la fonction dépend aussi de
I'activité de I'entreprise.

La définition proposée est tres large, elle englobe des acti-
vités d’autres fonctions présentes dans I'entreprises mais
proches du responsable qualité qui sont le conseiller en
prévention et le responsable hygiéne, sécurité et environ-
nement.

11- REM : Référentiel Emploi Métier utilisé au Forem — 5321201 Responsable qualité - https://www.leforem.be/Horizonsemploi/rome/53212.html
12- Competent : H1502 Management et ingénierie qualité industrielle - http://production.competent.be/competent-fr/fiche/H1502.html

Sélection via Compromis via Définition via
pondération arbitrage matrice
(existence ou d’impact

non d’actions
proactives)

Ceci est vrai pour les grandes entreprises ou ces trois fonc-
tions peuvent étre exercées par trois personnes a temps
plein. Ce qui n’est pas le cas dans des plus petites struc-
tures.

Neuf taches-clés ont été identifiées pour la fonction de
responsable qualité dans la filiere bois en se basant sur le
référentiel « Competent », le Référentiel Emploi Métier et
sur les échanges entre les experts lors du premier atelier :

B Concevoir et décliner le plan, les démarches et les actions
qualité.

B Elaborer et faire évoluer des procédures qualité et contré-
ler la conformité de leur application ; répondre aux évolu-
tions normatives et aux attentes qualité des clients.
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B Analyser les non-conformités (ainsi que leur co(t), définir
et préconiser les actions correctives et contréler leur mise
en ceuvre.

B Suivre, analyser les données qualité et déterminer les
évolutions, améliorations.

B Sensibiliser et former 'ensemble du personnel a la dé-
marche qualité.

B Conseiller et apporter un appui technique aux services,
aux clients (conception, élaboration...).

B Procéder a un audit qualité, fournisseur, environnement,
etc.

B Qrganiser et suivre la gestion d’'une documentation, d’une
veille documentaire ; organiser et maintenir un réseau
d’informations.

B Contréler la validité de qualification des personnes
(habilitation, autorisation, agrément, etc.) et la certifica-
tion des produits.

Etat des lieux

Le premier atelier fut également I'occasion de revenir sur
les chiffres clés de la filiére bois. La forét est présente sur
prés de 33 % du territoire wallon, c’est une des ressources
naturelles les plus importantes de la Wallonie. La filiere
bois représente 19.000 emplois en Wallonie (dont 70 % de
salariés et 30 % d’indépendants) et 7.800 entreprises™.

Le métier de responsable qualité s’exerce dans divers sec-
teurs, principalement les secteurs industriels. Il est tres
représenté dans les secteurs des industries alimentaires et
chimiques. En 2014, on dénombre 368 opportunités d’em-
plois gérées par le Forem pour ce métier tous secteurs
confondus. La plupart des offres proviennent de I'industrie
manufacturiére (80 %).

Au niveau des demandeurs d’emploi inoccupés, 502 per-
sonnes se sont positionnées sur le métier de responsable
qualité (au 31 mars 2015). Parmi ces personnes, 32 % ont

un diplédme universitaire et 37 % de I'enseignement supé-
rieur. Selon une typologie des métiers réalisée par le
Forem en fonction de leur attractivité sur le marché de
I’emploi wallon, le responsable qualité apparait comme
trés porteur (deuxieme groupe sur huit)”.

Selon les experts, la taille critique de I'entreprise pour
créer une fonction de responsable qualité tournerait au-
tour d’une cinquantaine de travailleurs. Compte tenu de la
distribution de la taille des entreprises pour le bois, ceci
représenterait environ 50 postes. Certains experts ont
aussi mentionné la possibilité de mutualisation de plu-
sieurs entreprises avec un seul poste de responsable quali-
té. Le bémol d’un fonctionnement avec un poste transver-
sal pour I'ensemble des entreprises est lié au « secret de
fabrication » de chaque entreprise. En effet, le respon-
sable qualité est amené de par sa fonction a brasser un
ensemble d’informations sur I'entreprise : depuis les pro-
cédés de fabrication aux relations clients en passant par
les fournisseurs et les données financiéres.

1. LE RECENSEMENT DES FACTEURS DE CHANGEMENT LES PLUS IMPORTANTS"

L'anticipation des facteurs de changement, c’est-a-dire la
détermination des facteurs clés de I'évolution du métier
du responsable qualité dans la filiere bois s’effectue, selon
la méthodologie Abilitic2Perform, en deux étapes : d’'une
part, le recensement des facteurs de changement et,
d’autre part, la sélection des facteurs de changement les
plus importants.

L'objectif de la premiere étape est d’établir une liste la
plus exhaustive possible de facteurs de changement. Ces
facteurs correspondent soit a des variables qui avaient,
ont et auront encore de l'influence sur le métier demain,
soit encore a des variables qui n‘ont pas d’effet en 2015
mais qui en auront demain. Pendant approximativement
un quart d’heure, chaque expert liste une série de facteurs
en donnant des éléments de réponse a la question:

« Quels sont les facteurs qui vont, selon vous, influencer le
métier responsable qualité dans la filiere bois d’ici 3 a 5
ans ? ». Ensuite, les experts ont été répartis en deux
groupes et expliquent leurs facteurs d’évolution™.

Au total, ce sont 44 facteurs déterminants qui ont été

identifiés a ce stade (voir annexe ). De ces 44 facteurs, le

groupe d’experts en a dégagé, par consensus, 17 plus im-

portants :

1. Clientele plus exigeante.

2. Formation de l'ensemble du personnel au contrble
qualité.

3. Normes différentes selon les pays.

4. Choix politiques (import-export) - Vision a court
terme.

5. Qualification des ouvriers peu adaptée.

13- Office Economique wallon du Bois, PanoraBois — Wallonie 2012-2013, 2013.
14- Le Forem, Métiers Porteurs Au-dela des listes, Décembre 2014 téléchargeable sur www.leforem.be

15- « Atelier 1 », 11 mai 2015

6. Automatisation de la ligne de production.

Adaptation des produits selon I'orientation du marché.

8. Communication au sein de I'entreprise avec l'en-
semble des services.

9. Complexité et diversité des produits.

10. Réponses technologiques pour mieux valoriser nos
bois.

11. Développement de I'économie circulaire.

12. Augmentation de la qualité (bien faire et faire savoir)
pour étre concurrentiel.

13. Concurrence des pays émergents.

14. Normalisation croissante (européenne, FAO, etc.).

15. Durabilité, tracabilité, qualité équivalente et circuits-
courts exigés par le client pour le rassurer.

16. Charges salariales.

17. Besoins de rassurer le client, le public, les travailleurs.

~

16- A noter que deux experts ont contribué a cette étape a distance ; leurs propositions ont été présentées aux autres membres du panel durant I'atelier 1 et ajoutées a la liste des facteurs.
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2. LA SELECTION DES FACTEURS LES PLUS INFLUENTS”

Aprés avoir choisi les 17 facteurs les plus importants, il est
demandé aux experts de se prononcer sur l'impact qu’a
chacun de ces facteurs sur les autres. Les experts remplis-
sent une matrice en cotant l'influence des facteurs en
ligne sur ceux en colonne.

Chaque facteur se voit ainsi attribuer une cote de dépen-

dance et d’influence. La sélection de 10 facteurs

dominants a été réalisée sur base de trois critéres (voir

annexe |l) :

B D’abord les facteurs simultanément trés influents et peu
dépendants (3).

B Ensuite les facteurs les moins dépendants et a influence
moyenne (2).

B Ensuite les facteurs les plus influents et a dépendance
moyenne (5).

Les dix facteurs les plus influents recensés sont :

Normalisation croissante (européenne, FAO, etc.).
Développement de I’économie circulaire.
Clientéle plus exigeante.

Complexité et diversité des produits.

tall L .

5. Réponses technologiques pour mieux valoriser nos
bois.

6. Concurrence des pays émergents.

7. Durabilité, tragabilité, qualité équivalente et circuits-
courts exigés par le client pour le rassurer.

8. Augmentation de la qualité (bien faire et faire savoir)
pour étre concurrentiel.

9. Adaptation des produits selon I'orientation du mar-
ché.

10. Normes différentes selon les pays.

3. LES HYPOTHESES D’EVOLUTION DES FACTEURS CLES DE CHANGEMENT:

Une fois les 10 facteurs les plus influents sélectionnés, il
s’agit de préciser leur évolution. Pour ce faire, il est de-
mandé aux experts de décrire les situations actuelles et
futures (dans trois a cing ans) de chaque facteur. Ce travail
est réalisé en deux temps.

Tout d’abord, individuellement, chaque expert décrit sur
des cartons les situations actuelles et futures pour chaque
facteur d’évolution.

4. LES EVOLUTIONS PROBABLES ET SOUHAITABLES®

Sur base de ces éléments, I'équipe d’animation formule,
en back office, plusieurs scenarios d’évolution (de deux a
trois selon la diversité des propos recueillis en atelier)
pour chaque facteur.

5. LE PROFIL D’EVOLUTION

Aprés avoir compilé les résultats des différents experts en
back-office, les hypotheses d’évolution qui obtiennent le
score le plus élevé distinctement en matiere de probabilité
ou de souhait sont retenues. Ensuite, une confrontation
des résultats probables et souhaitables est réalisée.

17- Réalisée a distance par courrier électronique.
18- « Atelier 2 », le 28 mai 2015.
19- « Atelier 3 », le 8 juin 2015.

Ces scenarios sont ensuite soumis au vote des experts qui
sont invités a attribuer une premiére cote afin de qualifier
le caractére probable du scénario (1 signifiant que le sce-
nario est trés peu probable ; 4 signifiant que le scenario

Lorsque I'évolution probable retenue est différente de
I’évolution souhaitable retenue, un arbitrage est réalisé.
En effet, le profil d’évolution ne doit contenir qu’un seul
scenario. Le scenario souhaitable sera maintenu s’il est
possible de mettre en ceuvre des actions permettant de
I'atteindre.

Ensuite, les experts, I'animateur et la back-officer pren-
nent en charge un facteur d’évolution. Chacun synthétise
et expose oralement les situations actuelles et futures en
rapport avec le facteur attribué.

est trés probable) et une seconde cote pour qualifier le
caractere souhaitable du scenario (1= trés peu souhai-
table ; 4= trés souhaitable).

Dans le cas inverse, ce sera le scenario probable qui sera
choisi. Dans le cas de l'analyse relative au responsable
qualité dans la filiere bois, les scénarios probables et sou-
haitables étaient communs pour trois facteurs ; pour les
sept autres cas, les scénarios probables ont été retenus.
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Facteurs de changement

1 - Normalisation croissante
(européenne, FAO, etc.)

2 - Développement de I’économie
circulaire

3 - Clientele plus exigeante

4 - Complexité et diversité des produits

5 - Réponses technologiques pour mieux
valoriser nos bois

Hypotheéses d'évolution des variables clés a I'horizon 2020

A

En Europe, le nombre de normes reste élevé afin
de suivre I'évolution des produits. Elles continuent
a augmenter au niveau mondial. Elles varient en
fonction des produits et des réglementations (ex.
PEB). Peu de controles de conformité sont effec-
tués.

Une série de barrieres freinent le développement
de I’économie circulaire (mentalités, écono-
miques). Certaines entreprises rentrent dans cette
démarche pour des questions de bon sens, mais
sans s’ouvrir a d’autres entreprises.

En Europe, le nombre de normes reste élevé afin de
suivre |’évolution des produits. Elles continuent a aug-
menter au niveau mondial. Elles varient en fonction
des produits et des réglementations (ex. PEB). Les
contréles de conformité vont s’accentuer tant pour les
produits belges que les produits importés.

Pour des raisons marketing et dans un climat incitatif
au niveau politique, des entreprises collaborent pour
maximiser I'usage de leurs matiéres premiéres, voire
de I'ensemble du cycle de vie des produits. L’économie
circulaire reste marginale au niveau des citoyens.

Les clients sont exigeants (notamment renseignés
via le web), méme si ce n’est pas toujours justifié.
Leurs exigences portent sur le visuel et sur les
aspects techniques. Dans le rapport qualité-prix, le
facteur prix reste déterminant.

Certains clients accordent plus d’'importance a la quali-
té du produit, plutot qu’au prix. La notion de qualité
s’étend parfois aux aspects liés au développement
durable.

De par les développements technologiques, la
mondialisation, la volonté des clients de changer
plus souvent et la croissance des normes, la plu-
part des entreprises proposent des produits variés,
voir dans plusieurs domaines.

Vu les ressources limitées en bois, des technolo-
gies performantes sont nécessaires pour maximi-
ser l'utilisation des matiéres premiéres. Les déve-
loppements technologiques sont limités par le
mangque d’investissements en R&D.

Face aux ressources limitées de la Wallonie et/ou pour
des raisons économiques, les entreprises tendent a se
recentrer sur des produits ciblés, éventuellement de
niches, a plus haute valeur ajoutée.

Vu les ressources limitées en bois, des technologies
performantes sont nécessaires pour maximiser I'utili-
sation des matieres premiéres. Des développements
technologiques sont disponibles et les entreprises
investissent en fonction de leurs moyens et du retour
attendu.

Le nombre de normes diminue sur le plan européen,
voire mondial. Elles deviennent plus précises et har-
monisées (ex. NEU = NB, NF,...). Les contréles de
conformité augmentent.

Les bienfaits de I'économie circulaire sont largement
reconnus et intégrés dans I'ensemble de la popula-
tion. De ce fait, les entreprises collaborent massive-
ment a la mise en place de processus d’économie
circulaire tant pour des raisons idéologiques
(mentalités) qu’économiques.

De plus en plus de clients accordent de I'importance
a la qualité du produit, plutét qu’au prix. La notion
de qualité s’étend souvent aux aspects liés au déve-
loppement durable.

La rareté de la ressource bois augmente suite a la
demande accrue en produits « locaux/durables ».
Les entreprises investissent davantage dans de nou-
velles technologiques, acceptés par les clients
(notamment dans la construction). Elles y trouvent
dés lors un avantage économique.

Note de lecture : Les scenarios surlignés en bleus sont ceux ayant obtenu le score le plus élevé quant au caracteére probable, tandis que ceux surlignés en rose, sont ceux ayant obtenus le score le plus élevé quant a leur caractére souhai-

table. Il arrive que le scenario probable et le scenario souhaitable soient identiques, ils sont ici colorés en mauve. Les scénarios constituant le profil d’évolution sont encadrés en fushia.
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Facteurs de changement

6 - Concurrence des pays émergents

7 - Durabilité, tragabilité, qualité équiva-
lente et circuits-courts exigés par le
client pour le rassurer

8 - Augmentation de la qualité (bien
faire et faire savoir) pour étre
concurrentiel

9 - Adaptation des produits selon I'orien-
tation du marché

10 - Normes différentes selon les pays

Hypotheéses d'évolution des variables clés a I'horizon 2020

La qualité des produits issus des pays émergents
s’accroit. Leur avantage compétitif et leur niveau
de concurrence augmentent donc.

Les labels qualité-environnement des produits
restent peu intégrés par les clients. La grande ma-
jorité de ceux-ci font toujours leur choix sur base
du prix et de la garantie d’utilisation.

L'influence des pays émergents reste forte (e.a. grace
aux avantages de leurs codts salariaux) mais varie en
fonction du créneau de la filiere bois dans laquelle
I’entreprise se situe. La qualité des produits reste va-
riable.

Les labels qualité-environnement des produits sont
davantage intégrés par les clients. Toutefois, une ma-
jorité de ceux-ci font toujours leur choix sur base du
prix et de la garantie d’utilisation.

Outre la qualité des produits, les entreprises se
démarquent sur I'ensemble des services a la clien-
tele (conseils, délais, service apres-vente).

En fonction des opportunités du moment, les en-
treprises développent leurs produits et services.

Risque de manque de maitrise pour certaines en-
treprises non spécialisées (ex. construction bois).

La qualité globale des produits et services augmente
encore. Via des actions marketing, les entreprises le
font savoir et peuvent le valoriser.

En fonction des matieres premiéeres disponibles et des
normes (ex. PEB), les entreprises développent une
gamme de produits.

Des réglementations européennes existent mais
sont adaptées de maniere différente dans chaque
pays membre suivant les intéréts de chacun. Peu
de contréle sont effectués. Au niveau mondial, les
normes et les instances de contréle varient égale-
ment. Ces normes différentes freinent le com-
merce extérieur et rendent la comparaison difficile
pour les clients.

Plus d’uniformisation au sein de I’'UE, mais des diffé-
rences subsistent pour répondre aux spécificités lo-
cales (circuits-courts, diversité des matieres premieres,
climat, primes nationales/régionales).

L’avantage compétitif des pays émergents diminue
suite a une hausse de leurs codts salariaux. L’'intégra-
tion de normes harmonisées et un taux de change
favorable permettent de d’accroitre les exportations
de certaines entreprises wallonnes.

Les labels qualité-environnement sont bien intégrés
par les clients et s’élargissent a la notion de « cycle
de vie » des produits. De plus en plus de clients ne se
basent pas essentiellement sur le prix pour effectuer
leur choix.

Pour faire face a I’engrenage d’augmentation de la
qualité et de diminution des prix, les entreprises
proposent différentes gammes de qualité de leurs
produits.

Sur base d’études de marché, d’un travail de veille,
les entreprises développent des produits ciblés.

Parallelement a un contréle accru, les normes euro-
péennes sont harmonisées et adoptées de maniére
quasi similaire dans les Etats Membres de I'UE. Les
clients sont plus a méme de comparer (niveau quali-
té) sur base du prix et de I'origine du produit.

Note de lecture : Les scenarios surlignés en bleus sont ceux ayant obtenu le score le plus élevé quant au caracteére probable, tandis que ceux surlignés en rose, sont ceux ayant obtenus le score le plus élevé quant a leur caractére souhai-

table. Il arrive que le scenario probable et le scenario souhaitable soient identiques, ils sont ici colorés en mauve. Les scénarios constituant le profil d’évolution sont encadrés en fushia.
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Aprés avoir construit le chemin d’évolution (soit les dix
scénarios retenus), I'atelier n°3 a permis aux experts de
suggérer des actions/recommandations a mener afin de se
préparer au changement et/ou de faciliter son émergence.
Le recensement des actions/recommandations s’est fait
individuellement puis en session pléniere selon la méme
méthode qu’a I'étape 3 en passant en revue les scénarios
unaun.

La liste des actions a mener afin de préparer ou provo-
quer le changement est reprise ci-dessous en vis-a-vis
de chacun des scenarios choisis.

Facteur 1:
Normalisation croissante
(européenne, FAO, etc.)

SCENARIO :

En Europe, le nombre de normes reste élevé afin de suivre
I’évolution des produits. Elles continuent a augmenter au
niveau mondial. Elles varient en fonction des produits et
des réglementations (ex. PEB). Les contréles de conformité
vont s’accentuer tant pour les produits belges que les
produits importés.

ACTIONS :

1. Inclure dans la formation initiale mais aussi continuée
la compétence de la « lecture et interprétation des
normes » - Formation et enseignement.

2. Former une personne dans |'entreprise a la connais-
sance des normes et a la veille des nouvelles normes -
Formation.

3. Mettre a disposition des entreprises, un tableau com-
paratif des normes afin de faciliter les échanges com-
merciaux - Centre de référence et représentants sec-
toriels.

4. Adapter de maniére identique les normes euro-
péennes dans chaque Etat Membre - Gouvernement
EU.

5. Favoriser la concertation entre les administrations
régionales et les associations professionnelles — Gou-
vernement et entreprises.

6. Mieux communiquer a propos des normes pour les
entreprises, les centres de formation et les clients
finaux — Gouvernement, entreprise, formation et
centre de référence.

Facteur 2 :
Développement de I'économie
circulaire

SCENARIO :

Pour des raisons marketing et dans un climat incitatif au
niveau politique, des entreprises collaborent pour maximi-
ser 'usage de leurs matiéres premieres, voire de |'en-
semble du cycle de vie des produits. L”’économie circulaire
reste marginale au niveau des citoyens.

ACTIONS :

7. Sensibiliser le grand public, les entreprises et le Gou-
vernement a I’économie circulaire via une campagne
de communication « vulgarisante » - Gouvernement
et entreprise.

8. Intégrer dans la communication des éléments objec-
tifs/chiffrés sur les impacts positifs de I'économie
circulaire — Gouvernement et entreprise.

Facteur 3 :
Clientele plus exigeante

SCENARIO :

Les clients sont exigeants (notamment renseignés via le
web), méme si ce n’est pas toujours justifié. Leurs exi-
gences portent sur le visuel et sur I'aspect technique. Dans
le rapport qualité-prix, le facteur prix reste déterminant.

ACTIONS :

9. Communiquer tant vers les professionnels que les
particuliers (de maniére vulgarisée) sur le contenu
qualitatif (normes, production locale, émissions CO,) -
Entreprise.

10. Obliger un étiquetage simple des produits - Gouver-
nement.

11. Augmenter le support et le conseil technique de I'en-
treprise vers les clients - Entreprise.

12. Former le responsable qualité pour dresser un réfé-
rentiel-qualité des différents produits — Formation et
enseignement.

13. Assurer une qualité constante — Entreprise.

14. Adapter les produits et la qualité des produits aux
demandes du client - Entreprises.

Facteur 4 :
Complexité et diversité des produits

SCENARIO :

Face aux ressources limitées de la Wallonie et/ou pour des
raisons économiques, les entreprises tendent a se recen-
trer sur des produits ciblés, éventuellement de niches, a
plus haute valeur ajoutée.

ACTIONS :

15. Informer les entreprises, les travailleurs et les éléves
sur les nouvelles technologies — Formation, enseigne-
ment et représentants sectoriels.

16. Favoriser la collaboration entre les entreprises, les
hautes écoles et les centres de recherches — Gouver-
nement, enseignement et représentants sectoriels.

17. Former le responsable qualité afin qu’il puisse déter-
miner le produit ciblé répondant a une demande et
que ce produit soit rentable pour I'entreprise — For-
mation et enseignement.

18. Inclure un module de base en « marketing » dans la
formation de responsable qualité bois — Formation et
enseignement.
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19. Former le responsable qualité aux agréments tech-
niques (ex. : le classement visuel des bois résineux et
feuillus de structure ; le marquage CE des produits de
construction) — Formation et enseignement.

20. Anticiper/analyser les tendances du marché au niveau
des produits proposés et les innovations — Entreprise.

21. Impliquer les travailleurs dans lI'innovation - Entre-
prise.

22. Améliorer la connaissance des bois wallons
(performances, caractéristiques, etc.) pour optimiser
leur utilisation — Entreprise, formation et enseigne-
ment.

Facteur 5:
Réponses technologiques pour
mieux valoriser nos bois

SCENARIO :

Vu les ressources limitées en bois, des technologies per-
formantes sont nécessaires pour maximiser ['utilisation
des matieres premieres. Des développements technolo-
giques sont disponibles et les entreprises investissent en
fonction de leurs moyens et du retour attendu.

ACTIONS :

23. Proposer des alternatives a la politique de I'entreprise
- Entreprise.

24. Favoriser lI'information sur ce qui existe et ce qui
manque au niveau des technologies et des matieres
premiéres — Gouvernement, centre de référence et
entreprise.

25. Encourager le benchmarking (au niveau des autres
entreprises et des autres pays) — Centre de référence
et entreprise.

26. Favoriser la recherche dans les universités, centres de
formations, centres de recherches, etc. et former en
conséquence — Formation, enseignement, centres de
référence et gouvernement.

27. Favoriser la formation initiale et continue dans les
nouvelles technologies ; I'analyse des besoins en fonc-
tion des productions, des moyens et de la rentabilité —
Formation et enseignement.

28. Orienter davantage les études sur le savoir-faire que
sur les connaissances afin de favoriser I'innovation —
Formation et enseignement.

Facteur 6:
Concurrence des pays émergents

SCENARIO :

L'influence des pays émergents reste forte (e.a. grace aux
avantages de leurs co(ts salariaux) mais varie en fonction
du créneau de la filiere bois dans laquelle I'entreprise se
situe. La qualité des produits reste variable.

ACTIONS :

29. Jouer sur la complémentarité avec les pays émergents
(permet d’étendre la gamme des produits proposés
chez nous, de mettre en place des synergies entre
entreprises, de développer |'exportation vers ces
pays, etc.) - Entreprise.

30. Mise en ceuvre de la qualité au sein de I'entreprise
(assurer une bonne qualité, constante et peu cou-
teuse) pour rester compétitif - Entreprise.

31. Identifier les créneaux les plus sensibles pour mener
des actions proactives - Entreprise.

32. Former les demandeurs d’emploi et les éleves a la
recherche de produits de niches, I'objectif étant de
développer un produit non commercialisé par les pays
émergents - Formation et enseignement.

33. Sensibiliser les gouvernements aux difficultés liées a la
concurrence des pays émergents — Représentant sec-
toriel.

Facteur 7 :

Durabilité, tragabilité, qualité équi-
valente et circuits-courts exigés par
le client pour le rassurer

SCENARIO :

Les labels qualité-environnement des produits sont davan-
tage intégrés par les clients. Toutefois, une majorité de
ceux-ci font toujours leur choix sur base du prix et de la
garantie d’utilisation.

ACTIONS :

34. Sensibiliser le  public aux labels qualité-
environnement, aux concepts de circuits-courts, tra-
cabilité, etc. en communiquant et en informant afin
de diminuer la prépondérance du facteur prix lors de
I'achat — Gouvernement, entreprise et représentant
sectoriel.

35. Intégrer les charges environnementales dans le colt
du produit — Gouvernement et entreprise.

36. Former le responsable qualité aux aspects de labellisa-
tion, a leur portée et a leur intégration dans I'entre-
prise (pas tout labelliser non plus) — Formation, ensei-
gnement.

37. Former les étudiants a la question de la qualité envi-
ronnementale — Formation et enseignement.

Facteur 8 :

Augmentation de la qualité (bien
faire et faire savoir) pour étre
concurrentiel

SCENARIO :

Outre la qualité des produits, les entreprises se démar-
quent sur I'ensemble des services a la clientéle (conseils,
délais, service apres-vente).
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ACTIONS :

38. Développer des chartes de bonnes pratiques - Entre-
prise.

39. Soutenir et récompenser ces bonnes pratiques - Gou-
vernement.

40. Formation « approche client » du responsable qualité
et y sensibiliser les autres travailleurs de I'entreprise
(importance des délais, du service aprés-vente,
écoute du client pour comprendre ses besoins, etc.) —
Formation, enseighement et entreprise.

41. Former le responsable qualité a la rédaction de ques-
tionnaire de satisfaction client (orientation qualité
des produits) - Entreprise.

42. Développer des formations courtes et ciblées en mar-
keting et en gestion pour les entrepreneurs — Forma-
tion, enseignement.

43. Proposer des formations aux clients sur la bonne utili-
sation des produits (ex: réalisation d’'un bardage,
construction en bois, etc.) - Entreprise.

44. Promouvoir/Communiquer auprés du grand public sur
I'importance de la qualité dans la filiere bois — Repré-
sentants sectoriels et le Gouvernement.

Facteur 9 : Adaptation des produits
selon l'orientation du marché

SCENARIO :

En fonction des opportunités du moment, les entreprises
développent leurs produits et services. Risque de manque
de maitrise pour certaines entreprises non spécialisées
(ex.: construction bois).

ACTIONS :

45. Soutenir financierement la formation au sein des en-
treprises - Gouvernement.

46. Intégrer un module d’introduction « études de mar-
ché » aux formations des responsables qualité bois
afin qu’il puisse réaliser des études de marché aupres
de clients potentiels — Formation et enseignement.

47. Intégrer un module « impact sur les process de I'adap-
tation des produits » aux formations des responsables
qualité bois. Faire des projections sur le colt de déve-
loppement des nouveaux produits et de leur rentabili-
té — Formation, enseignement et entreprise.

48. Soutenir les entreprises dans leurs développements
de nouveaux produits. Le responsable qualité bois fait
le lien entre I'entreprise et le centre de soutien - Gou-
vernement.

6. TACHES IMPACTEES ET NOUVELLES COMPETENCES®

A ce stade de la démarche, le profil d’évolution du métier
est confronté au référentiel métier du responsable qualité
dans la filiere bois.

Les travaux de |'atelier n°4 ont été répartis en deux temps.
Dans un premier temps, les experts ont été invités a coter
I'importance des effets des dix scénarios d’évolutions
identifiés sur chacune des taches du responsable qualité

20- « Atelier 4 », le 16 juin 2015.

dans la filiere bois, taches définies lors du premier atelier.
Le tableau de la page suivante offre une vue synthétique
de I'impact des facteurs sur les taches.

Note de lecture du tableau de la page suivante: Les
fleches pointent les taches les plus influencées par les dix
scénarios d’évolutions attendues dans les trois a cing ans

Facteur 10 : Normes différentes
selon les pays

SCENARIO :

Parallelement a un controle accru, les normes euro-
péennes sont harmonisées et adoptées de maniére quasi
similaire dans les Etats-membres de I'UE. Les clients sont
plus a méme de comparer (niveau qualité) sur base du prix
et de l'origine du produit.

ACTIONS :

49. Créer des supports techniques et didactiques pour les
clients afin qu’ils puissent comparer les produits, com-
prendre les normes et vérifier leur respect - Gouver-
nement, entreprise, formation et centre de référence.

50. De plus, les experts renvoient aux actions formulées
pour le premier scénario « Normalisation croissante ».

Ces suggestions d’actions permettent de mettre a jour une
série de leviers a actionner afin de s’adapter, d’accompa-
gner, voire de faciliter le développement du responsable
qualité dans la filiere bois wallonne. Elle reprennent aussi
bien des éléments liés a la formation des responsables
qualité, qu’au cadre réglementaire, la sensibilisation des
consommateurs mais aussi a des démarches a entre-
prendre au sein des entreprises ou des représentants sec-
toriels. Ces éléments sont nécessaires a la réalisation des
scénarios d’évolution mis en évidence tout-au-long des
ateliers.

pour le responsable qualité dans la filiere bois sur base
des votes agrégés des experts. Les scores agrégés des
différentes taches ont été ventilées en trois groupes :

t Influence forte
Influence moyenne
l Influence faible
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Elaborer et faire
eYquer des .. | Analyser les non- Organiser etsuivre | Contréler la validité
procédures qualité . . . s -
A conformités (ainsi : Conseiller et la gestion d'une | de qualification des
) etcontroler la N Suivre, analyser les - ) )
Concevoir et " que leur codf), . " Sensibiliser et | apporter un appui PUTN .| documentation, personnes
- conformité de leur | o données qualité et ) i Procéder a un audit ) . e
décliner le plan, les o définir et préconiser ’ former I'ensemble technique aux . X dune veille (habilitation,
X application; A déterminer les X ) .| qualité, fournisseur, ) L
démarches etles . les actions P du personnel & la |services, aux clients . documentaire; autorisation,
X ” répondre aux ) évolutions, . s . environnement, efc. X ,
actions qualité ; ) correctives et P démarche qualité (conception, organiser et | agrément, etc.) etla
évolutions . ) améliorations 3 ) L X -
. confréler leur mise élaboration, ...) maintenir un réseau | certiication des
normafves etaux €en ceuvre d'informations roduits
attentes qualité des P
clients
Impact Impact Impact Impact Impact Impact Impact Impact Impact
En Europe, le nombre de normes reste élevé afin de suivre 'évolution des produits. Elles coninuenta
augmenter au niveau mondial. Elles varienten fonction des produits et des réglementations (ex. PEB). Les o f f o oy oy (=3 (=3 f
contrdles de conformité vonts'accentuer tant pour les produits belges que les produits importés.
Pour des raisons marketing etdans un climat incitatif au niveau poliique, des entreprises collaborent pour
maximiser [usage de leurs matiéres premiéres, voire de I'ensemble du cycle de vie des produits. L'économie 1 14 o ) o 1 = &+ &4
circulaire reste marginale au niveau des citoyens.
Les clients sont exigeants (notamment renseignés via le web), méme si ce n'est toujours justiié. Leurs
exigences portentsur le visuel et sur Iaspect technique. Dans le rapport qualité-pri, le facteur prix reste o =3 =3 =3 o 1 4 4 =3
déterminant
Face aux ressources limitées de la Wallonie et/ou pour des raisons économiques, les entreprises tendenta
se recentrer sur des produits ciblés, éventuellement de niches, a plus haute valeur ajoutée. = 1. = f = = ‘ = =
Vu les ressources limitées en bois, des technologies performantes sont nécessaires pour maximiser
Iutlisation des matiéres premiéres. Des développements technologiques sont disponibles etles entreprises (S 1 4@ 4 (= S (=3 S [
investissent en fonction de leurs moyens etdu retour attendu.
L'influence des pays émergents reste forte (e.a. grace aux avantages de leurs codts salariaux) mais varie
en fonction du créneau de la fiiére bois dans laquelle l'entreprise se situe. La qualité des produits reste & 14 o 4 o o I &+ ()3
variable.
Les labels qualité-environnement des produits sont davantage intégrés par les clients. Toutefois, une majorité
de ceux-ci font toujours leur choix sur base du prix etde la garantie d'ufilisation. ‘ = f = = f = ‘ l’
Outre la qualité des produits, les entreprises se démarquent sur 'ensemble des services a la clientéle =N 1_ 1_ = " "‘ ‘ =Y "

(conseils, délais, service aprés-vente).

En fonction des opportunités du moment, les entreprises développent leurs produits et services. Risque de

manque de mattrise pour certaines entreprises non spécialisées (ex. constructon bois). t t 1‘ 1‘ f = " ‘ =
Parallélement a un contrdle accru, les normes européennes sont harmonisées et adoptées de maniére quasi
similaire dans les Etats-membres de I'UE. Les clients sontplus & méme de comparer (niveau qualité) sur & 4 & & o = 4 4 o>

base du prix etde l'origine du produit.
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Il ressort de ce tableau que les six premiéeres activités se-
ront influencées par les évolutions pointées par le panel
d’experts. Notons que « élaborer et faire évoluer des pro-
cédures qualité et contréler la conformité de leur applica-
tion ; répondre aux évolutions normatives et aux attentes
qualité des clients » est 'activité la plus souvent pointée
par une fleche verte (huit fois) suivie d’« analyser les non-
conformités (ainsi que leur colt), définir et préconiser les
actions correctives et contrdler leur mise en ceuvre » (cing
fois), de « conseiller et apporter un appui technique aux
services, aux clients (conception, élaboration...) (quatre
fois) et de « suivre, analyser les données qualité et déter-
miner les évolutions, améliorations » (quatre fois égale-
ment).

Maitriser la gestion qualité

Connaitre le process de I'entreprise (In/Out, technologies et matériaux)

Disposer des connaissances techniques liées aux produits
Rédiger des procédures internes

Avoir une capacité d'analyse/schématiser
Connaitre la norme 1ISO9001

Connaitre des méthodes d'audit

Maitriser les outils bureautiques (Excel, Word, etc.)
Etablir des critéres d'évaluation de la qualité

Communication orale - présentation clair, exposé, pouvoir faire passer des informa-

tions oralement tant vers la direction que les travailleurs
Communication écrite - rédaction de procédure, charte, etc.
Savoir vulgariser I'information (ex: schémas, textes, dessins, etc.)

Etre rigoureux

Avoir des connaissances de l'industrie du bois

Avoir des connaissances minimales pratiques de I'ensemble des services de I'entre-
prise (passer dans chaque service afin d’en connaitre le fonctionnement)

Suivre I'évolution des normes et de la législation
Connaitre les normes et la législation

Définir des indicateurs de performances

Piloter un audit interne

Faire preuve d'adaptabilité a la politique de I'entreprise
Posséder des compétences pédagogiques/d'animation
Connaitre des méthodes d'analyse

Gérer la documentation

Avoir des connaissances statistiques

Dans un second temps, les experts ont été invités a propo-
ser des compétences/aptitudes (des savoirs, savoir-faire,
savoir-étre ou savoirs technologiques) que le responsable
qualité dans la filiere bois de demain devrait maitriser.
Pour alimenter leur réflexion, les membres du panel se
sont appuyés sur le chemin d’évolution (soit les dix scéna-
rios) construit durant les trois premiers ateliers et sur les
activités et taches de base du responsable qualité rappe-
lées en début de séance. Les experts ont tout d’abord listé
les compétences individuellement puis mis en commun
leur avis.

[
N

-

Rédiger des formulaires de réclamation

Savoir chercher I'information

Rédiger des notes techniques adaptées

Avoir un esprit d'ouverture
Connaitre les tests certifiants

Faire preuve de créativité

té, etc.)

Contribuer aux conditions générales de vente
Fixer des limites/objectifs
Animer un réseau de veille

Connaitre la mise en ceuvre des produits

Savoir écouter

| o |
| o |
| 9 |
| 7 |
| 6 |
| 6 |
| 6 |
| 6 |
4]

Connaitre les attentes des clients par rapport a la qualité des produits
Rédiger/communiquer des conditions d'utilisation des produits aux clients
Faire preuve de curiosité, s'informer sur les concurrents, les autres pays, etc.

Etre un appui technique pour les commerciaux (questions, difficultés, conseils a propos de la qualité)

Connaitre les différentes équipes au sein de I'entreprise
Avoir un sens de |'analyse (ex: pouvoir réagir par rapport a des photos)

Savoir gérer une base de données (analyse, tableaux de bord, rapports, etc.)

Connaissance de I'anglais - principalement écrit (lecture des normes, textes de lois, procédure quali-

Connaitre les outils de maitrise de calculs de colt

Présenter des données de maniere efficace (statistiques, tableaux chiffrés, etc.)
Connaissances de base en allemand - oral et écrit (partenaires commerciaux)
Mobiliser I'ensemble du personnel autour d’un plan qualité

Sensibiliser les commerciaux aux non conformités

Afin de nuancer l'importance qu’auront chacune de ces
compétences, les experts ont chacun distribué, une bourse
de 27 points parmi les 48 éléments listés au cours du
brainstorming (avec une cote maximale de 3 par aptitude).

Le tableau ci-dessous pointe I'ensemble du profil du res-
ponsable qualité dans la filiere bois en ordonnant les com-
pétences de maniere décroissante du vote pondéré des
experts sur le métier de maniere globale.

C’est sur base de ces compétences que les opérateurs de
formations, et autres opérateurs sur le marché de I'emploi
pourront organiser | ‘ingénierie pédagogique pour adapter
leur offre de services.

w

<
o
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Facteurs Facteurs

Récapitulatif du traitement des facteurs : recensement, importance, dominance importants | dominants
17 retenus | 10 retenus

Accés a la profession

Adaptation des produits selon les orientations du marché X x
Application PEB passif et importance du réle du bois (construction, chauffage)

Augmentation de la qualité (bien faire et faire savoir) pour étre concurrentiel X x
Automatisation de la ligne de production X

Besoins de rassurer le client, le public, les travailleurs, etc. x

Charges salariales x

Choix politiques (import - export) - Vision a court terme X

Clienteéle plus exigeante X x
Communication au sein de I'entreprise avec I'ensemble des services X

Complexité et diversité des produits X X
Concurrence des pays émergents X X

Cout élevé de la main-d'ceuvre

Cultures commerciales différentes selon les pays

Dans les mentalités : "Bois a la mode" contre "Il ne faut pas couper le bois"

Davantage d'activités en bureaux

Difficulté a trouver du personnel de qualité et motivé avec les compétences requises

Difficulté d'approvisionnement de la matiére premiére "bois"

Diminution de la proportion du co(t de la main-d'ceuvre par rapport au prix de revient

Diminution de la rentabilité

Durabilité, tragabilité, qualité équivalente et circuits-courts exigés par le client pour le rassurer X X
Economie circulaire X X
Eurocode, code forestier ou autres

Flexibilité du personnel (au niveau des horaires et des taches)

L
>
L
Z
Z
<

Formation de I'ensemble du personnel au contréle qualité X
Hausse des qualifications de la main-d'ceuvre (exigée par employeur)
Image de la filiere
Mondialisation : utilisation de langues différentes
Normalisation croissante (européenne, FAO, etc.) x x
Normes différentes selon les pays X X
Nouvelles normes résultants du marché européen (harmonisation des méthodes de travail)
Ouverture aux pays de I'Est
Prix a la hausse de la matiére premiéere (dont le bois)
Produire en respectant la main d'ceuvre
Produire plus mais de maniére durable pour diminuer le gaspillage
Qualification des ouvriers peu adaptée X
Qualité des bois étrangers (ils sont accessibles et moins chers)
Rationalisation de la production
Réduction des stocks
Réglementations européennes plus nombreuses (sécurité, environnement, normes des produits, etc.)
Réponses technologiques pour mieux valoriser nos bois X X
Tendance a la normalisation pour tous les produits mais difficulté d'application (ex: bois de chauffage)
Un produit non conforme peut étre couteux
Valorisation de la fonction du responsable qualité
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Représentation graphique des facteurs de changement en fonction de leur influence et dépendance

Normalisation croissante
(européenne, FAO, etc.) Réponses technologiques
pour mieux valoriser nos Complexité et diversité des
bois produits

Développement de I'économie

circulaire p
Concurrence des pays émergents

Augmentation de la qualité (bien
. . faire et faire savoir) pour étre
Clientéle plus exigeante .
concurrentiel

Normes différentes selon les
pays

o
00

Influence

Besoins de rassurer le client, le Adaptation des produits selon
public, les travailleurs,... ] |'orientation du marché
Durabilité, tragabilité, qualité
/. / équivalente et circuits-courts
) Qualification peu adaptéq exigés par le client pour le
Charges salariales SRS rassurer

Formation de I'ensemble dlu

Communication avec I'ensemble f
personnel au controle qualjté

des services

Automatisation de la ligne d
production

Choix politiques (import-export)
- Vision court terme

0,2 0,4 0,6 0,8 1 1,2 1,4 1,6 1,8

Dépendance
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