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La DRIRE du Centre certifiée ISO 9001/2000

La Drire du Centre est certifiée ISO 9001/2000 par le groupe AFNOR/AFAQ depuis le 11 octobre 2007. Le réseau des DRIRE est le premier réseau d’administration de l’Etat à viser la certification pour l’ensemble de ses sites et de ses activités : développement économique des entreprises, contrôles techniques (équipements sous pression, appareils de mesure, véhicules), énergie, inspection des installations classées ainsi que les fonctions pilotage et support associées.
Fruit d’un travail collectif réalisé sur trois ans, le système mis en place en DRIRE du Centre repose sur trois principes fondamentaux : 

· placer l’écoute des bénéficiaires au cœur des missions de la DRIRE, 

· développer un management par processus qui implique l’ensemble du personnel,

· améliorer en continu la performance de la DRIRE.
La démarche entreprise par la DRIRE du CENTRE s’inscrit dans une action nationale exemplaire des services déconcentrés de l’Etat. Elle lui permettra de consolider son professionnalisme, d’améliorer en permanence l’efficacité et l’efficience de son action et d’en mesurer les effets. Elle s’inscrit dans la volonté gouvernementale d'amélioration de la performance des services de l'Etat et du service rendu aux usagers.
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Qu’est-ce qu’une démarche qualité de l’Etat ?

La qualité se définit comme « l’aptitude d’un produit ou d’un service à satisfaire les besoins explicites, implicites ou latents des bénéficiaires ».

Pour les services de l’Etat, la qualité consiste à offrir des prestations qui répondent aux attentes et besoins du public en prenant en compte des impératifs politiques, organisationnels, techniques, juridiques, propres aux missions de service public.


Une démarche qualité consiste à mettre en place ou à consolider une organisation pour évaluer les attentes et la satisfaction des clients, pour détecter les dysfonctionnements et pour  mettre en œuvre des actions d’amélioration et de prévention.

Le mot « qualité » est progressivement remplacé par la notion de « performance » qui combine qualité de service, efficacité (atteinte des objectifs) et efficience (optimisation des ressources).

Les démarches qualité ont vu le jour dans le secteur privé pour réduire les coûts de non qualité (défauts, réclamations clients…) et améliorer la satisfaction des clients. Depuis plus d’une dizaine d’années, elles se sont introduites dans les services publics et l’administration.

La démarche qualité de la DRIRE

Le Système de management de la qualité (SMQ) de la DRIRE Centre est le résultat d'un travail de trois années. Il a été construit pour répondre à une priorité stratégique du réseau des DRIRE, piloté par la Direction de l’Action Régionale, de la Qualité et de la Sécurité Industrielle (DARQSI) et à des préoccupations internes fortes.

La démarche engagée par la DRIRE s’inscrit dans la réforme mise en œuvre par l’Etat pour moderniser ses services. Elle converge vers les mêmes objectifs que ceux de la LOLF (loi organique relative aux lois de finances) et ceux la RGPP (revue générale des politiques publiques) : centrer l'action de l'Etat sur son cœur de métier, mettre l’usager au centre des préoccupations, développer la performance du service public et l’administration en ligne.

Les deux objectifs de la démarche de la DRIRE  : pérenniser le professionnalisme et s’adapter aux transformations de l’administration.

 La politique qualité de la DRIRE repose sur deux grandes orientations : 

· Pérenniser le professionnalisme de la DRIRE en inscrivant ses métiers dans des processus formalisés et en amélioration permanente pour prévenir l’impact d’un « turn-over » important du personnel (renouvellement quasi complet des cadres techniques de la DRIRE du Centre tous les trois ans).

· Faire face aux transformations de l’administration et aux évolutions des métiers de la DRIRE avec une culture de la performance qui tient compte des exigences des bénéficiaires/usagers.

Le champ de la certification

· Instruction des demandes d’autorisation, traitement des plaintes et inspection des installations classées pour la protection de l’environnement  y compris le contrôle des industries extractives ;

· Instruction d’agréments et surveillance d’organismes ou d’intervenants dans les domaines des véhicules, des équipements sous pression, de la métrologie légale ;

· Traitement des demandes de réception simple des véhicules ;

· Instruction des autorisations des ouvrages de transport de l’énergie ;

· Instruction et suivi des demandes d’aide en vue d’actions collectives en faveur du développement économique.

· Les processus de pilotage et support associés.

La démarche qualité a été conduite de manière progressive. En premier lieu, la réflexion a été lancée par le comité de direction. Puis l’ensemble du personnel a été associé pour choisir et formaliser les processus-clés à mettre sous contrôle et déployer une boucle d’amélioration continue fondée sur l’écoute des bénéficiaires.

Des enquêtes et des audits pour améliorer l’action de la DRIRE 
Pour améliorer son action, la DRIRE a organisé des audits internes et mené des enquêtes auprès, par exemple :

· des services de l’Environnement des six préfectures de département, 

· des utilisateurs du n° indigo dédié aux contrôles techniques, 

· des porteurs d’actions collectives financées par la DRIRE.

afin de connaître l’opinion de ses bénéficiaires sur l’efficacité et la qualité de ses prestations.

Elle a également mené une enquête de lectorat pour son rapport d’activité, ses publications, son système d’information géographique et son site internet. 

Le résultat de ces enquêtes nourrit les actions d’amélioration mises en œuvre par la DRIRE pour répondre  aux attentes de ses bénéficiaires.

L’approche par processus

La DRIRE du Centre a choisi de mettre sous contrôle dix processus-clés. L’approche par processus comprend 3 étapes :

· identifier et décrire les processus,

· pour chacun des processus, hiérarchiser les attentes des bénéficiaires,

· choisir les processus-clés qui seront mis sous contrôle. L’objectif de la mise sous contrôle est de vérifier que les prestations répondent aux exigences identifiées, de limiter les dérives et de vérifier que les objectifs sont bien atteints. Dans le cas contraire, on ajuste la démarche (boucle d’amélioration continue).
4 catégories de processus

La cartographie des processus retenus par la DRIRE se décompose en quatre catégories de processus conformément à la norme ISO 9001 :

· processus de management pilotés par la direction

· processus support pilotés par le secrétariat général

· processus opérationnels pilotés par les chefs de division

· processus d’écoute des bénéficiaires et d’amélioration continue.
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Les missions des DRIRE 

La DRIRE est un service déconcentré de l’Etat placé sous l’autorité du préfet de région et des préfets de département. Elle travaille pour le ministère de l’Ecologie, du développement et de l’aménagement durable (80 % de ces missions) et pour le ministère des Finances, de l’Economie et de l’Emploi pour les activités métrologie et développement économique.

Ses  missions :

· contrôles techniques des véhicules, des équipements sous pression, des canalisations et des instruments de mesure réglementés ;

· promotion de l’utilisation rationnelle de l’énergie et contrôle de la production et du transport d’énergie ; 

· protection de l’environnement et réduction des risques, des nuisances et des pollutions ;

· gestion rationnelle du sol et du sous-sol ;

· promotion et incitation au développement des entreprises, notamment des PMI/PME ; 

· accompagnement des mutations économiques et technologiques, soutien à l'innovation.
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