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RESUME

Le systéeme de management de la qualité d'une structure est un outil d'appui
au pilotage. Cet article présente plusieurs systémes déployés, ou en cours
d’'élaboration, dans les centres de ressources biologiques de lInfrastructure
de Recherche RARe. Ils constituent un panel des situations existantes dans
chacun des cinq piliers (animal, environnement, forét, microorganisme et
plante), et présentent la diversité existante en termes de maturité, de normes
de certification, de contextes spécifiques. Pour chacun des cas présentés,
nous analysons les bénéfices percus et les difficultés traversées.

La reconnaissance externe du niveau d’'organisation qu'apporte la certifica-
tion est un attendu de l'infrastructure de recherche. C'est pourquoi elle pro-
pose aux centres de ressources biologiques des animations pour favoriser le
partage d'expériences et la montée en compétences des collectifs.
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ABSTRACT

The quality management system of a structure is a management support tool.
This article presents several of the systems deployed or in the process of for-
mulation in the biological resource centres of the AgroBRC/RARe research in-
frastructure. They form a panel of situations present in each of the five pillars
(animal, environment, forest, microorganisms and plants), and represent the
diversity that exists in terms of maturity, certification standards, and specific
contexts. For each of the cases presented, we analyse the benefits perceived
and the difficulties encountered.

The external recognition of the level of organisation provided by certification
is an expected goal of the research infrastructure. That is why it organises
events for the biological resource centres to foster sharing experiences and
improving the skills of the teams involved.
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Quality management system, biological resource centre, AgroBRC/RARe, biological diversity,
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Introduction

Un systéme de management de la qualité est un outil
d'appui au management, comme son nom l'indique. Il in-
cite a I'analyse du contexte, des risques et des enjeux afin
d'établir une stratégie a court, moyen et long terme de la
structure. Il appuie le pilotage par le suivi d'indicateurs
établis selon les objectifs fixés. Il encourage une organisa-
tion transversale, fondée sur I'approche processus, et sou-
tient la mise en ceuvre d'une dynamique collective d'amé-
lioration continue, par I'implication du leadership et des
acteurs. L'ensemble de ces actions apporte de la confiance
et permet une prise de décision fondée sur des preuves a
tous les niveaux de l'organisation. Un systéme de mana-
gement de la qualité dans un CRB (Centre de Ressources
Biologiques) offre ainsi un appui dans la gestion au quo-
tidien, avec une organisation pleinement orientée vers la
satisfaction clients et la qualité des ressources diffusées.
Linfrastructure de recherche RARe a explicitement inclut,
dans sa charte d'adhésion, un critere sur une reconnais-
sance externe du niveau d'organisation, soit par la labelli-
sation « Centre de Ressources Biologiques » décernée par
le GIS IBiSA, soit par une certification de la structure selon
la norme 1SO 9001 ou, jusqu'en 2023, selon la norme
métier NF $96-900. Lengagement pris par l'infrastructure
auprés du Ministére est que I'ensemble de ses CRB consti-
tutifs seront certifiés dans un proche avenir. Bien sdir, les
apports d'une organisation selon un systeme de mana-
gement de la qualité sont un atout a chaque niveau de
I'infrastructure. Ainsi, les Piliers se structurent aussi selon
cette philosophie, sans toutefois chercher systématique-
ment une certification a ce niveau de l'organisation.

Le CIRM-BIA (Pilier microorganisme),
un CRB certifié depuis plus de 10 ans

Le Centre International de Ressources Microbiennes
(CIRM) est un Groupement d'Intérét Scientifique (GIS),
créé en 2004 par I'INRA, qui a pour vocation la préser-
vation, I'enrichissement et la valorisation de la diversité
microbienne présente dans ses collections. Il est consti-
tué de cinq entités distinctes en fonction des ressources
hébergées, dont le CIRM-BIA. Il compte aujourd'hui plus
de 22 000 souches de champignons filamenteux, levures,
bactéries alimentaires, pathogénes et bactéries associées
aux plantes. Les missions du CIRM consistent a acquérir,
authentifier, préserver et diffuser ses ressources micro-
biennes a la communauté scientifique internationale,
académique ou industrielle. Le CIRM fournit également
des informations et des services associés aux souches
qu'il préserve.

Dés la création du GIS et en accord avec sa convention,
afin de répondre aux lignes directrices de I'OCDE relatives
aux « pratiques exemplaires concernant les CRB », il a été
décidé que chaque CIRM mette en place un systéme qua-
lité et se fasse certifier dans les plus courts délais selon

le référentiel 1SO 9001. Chaque CIRM étant spécifique
en termes de ressources hébergées, mais également en
termes d'unité INRAE d'accueil (locaux, organisation, mo-
dalités de fonctionnement des unités d'accueil), la mise
en place des systemes qualité s'est faite de maniére indé-
pendante, avec des systemes et des périmétres de certifi-
cation propre a chacun.

Depuis 2017, le GIS CIRM a rejoint I'infrastructure RARe. I
fait partie du pilier Microbien qui comprend le GIS CIRM
ainsi que la biobanque SAMBO de Metagenopolis (MGP)
également certifiée 1SO 9001.

La mise en place de la certification au sein du CIRM-BIA

Le CIRM-BIA, dédié aux bactéries d'intérét alimentaire, a
été créé en 2006 a I'INRAE de Rennes, au sein de I'UMR
Science et Technologie du Lait et de I'ceuf (UMR STLO).
L'ingénieur recruté en 2006 pour déployer la structure du
CRB avait comme premieres taches de créer le laboratoire
dédié a la collection et de mettre en place le systeme de
management de la qualité pour une certification pro-
grammée en 2007. En 2006, tout est a mettre en place :
équiper le laboratoire, mobiliser les compétences néces-
saires aux activités du CRB au sein d'un systéme de mana-
gementde la qualité adapté selon le référentiel 1SO 9001.
Accompagné de personnels de l'unité STLO (impliqués a
hauteur de 20 % de leur temps) et d'un fort soutien de
la Directrice d'Unité et de I'équipe d'appui a la Qualité
INRAE, le SMQ a pu étre mis en place en un an, avec une
certification réalisée en décembre 2007. Les différentes
étapes ont été les suivantes :

e commencer par comprendre la norme 1SO 9001, réflé-
chirensemble a commenty répondre et définir les activi-
tés a inclure dans le périmetre de certification ;

o réfléchir, pour chacune de ces activités, aux processus
« Ceeur de métier » et« Supports » qui leur correspondent ;

* voir comment les processus pouvaient Sarticuler en-
semble (cartographie des processus) et quelles étaient
les procédures associées ;

e enfin, définir et construire le systéme documentaire
a mettre en place pour sécuriser et garantir l'effica-
cité du SMQ.

Lingénieure responsable du CIRM-BIA, assurant égale-
ment la fonction de responsable qualité, a suivi, en oc-
tobre 2006, une formation AFNOR d'une semaine pour
comprendre et déployer un SMQ selon la norme SO
9001. Le déploiement de ce SMQ a commencé de ma-
niére effective en décembre 2006. Une fois le domaine
de certification défini, a savoir : « Acquérir, identifier et
conserver des souches d'intérét alimentaire, les diffuser et
réaliser des prestations de services, les processus corres-
pondant a ces activités ont été définis et les procédures,
modes opératoires et instructions associés établis. Avec
le soutien de l'informaticien de I'UMR associé a I'équipe
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CIRM-BIA, une base de données documentaires a été dé-
veloppée pour la gestion de ce systeme documentaire ;
elle est toujours utilisée aujourd'hui. En décembre 2007,
le CIRM-BIA est audité et passe avec succes cette premiére
étape en étant certifié SO 9001:2004.

Avec le recul, les difficultés :

e La principale difficulté a été de mettre en place un SMQ
sur une activité qui n'existait pas encore, car en cours
de mise en place. Nous n'avions donc pas de recul sur
les pratiques de CRB, malgré une bonne connaissance
de I'entretien d'une collection déja présente au sein de
I'UMR STLO.

* la seconde difficulté était liée a un probleme de voca-
bulaire, comme par exemple comprendre et accepter le
terme de « client ». En effet, ce terme avait pour certains
membres du CIRM-BIA un aspect« péjoratif » etincompa-
tible avec la représentation qu'ils se faisaient du service
public. Il a fallu ensuite identifier ces clients pour bien
comprendre leurs besoins et leurs attentes.

Avec le recul, les points forts :

e L'implication de personnes motivées et « convaincues »
du bien-fondé de la démarche qualité. A savoir que I'en-
semble des étapes de mise en place du SMQ s'est tou-
jours fait en concertation avec I'ensemble du personnel
CIRM-BIA, afin que le systeme déployé corresponde bien
a leurs besoins propres.

e Lappui de I'équipe Nationale Qualité INRAE avec un ac-
compagnement « resserré », concrétisé par la visite men-
suelle de notre référent qualité.

* La mise en place de « mini-audits internes » au sein de
I'équipe tout au long de la mise en place du systéme.
Exemple : le responsable du processus « Infrastructure »
audite le responsable du processus « Diffusion de res-
sources biologiques ».

e Une implication forte et effective de la direction de
I'UMR.

Le développement du systéme de management
de la qualité

Au fur et a mesure du développement des activités du
CIRM-BIA (rapatriement de collections, diffusion de
souches, mise en conservation...), les processus et les
procédures ont été corrigés, modifiés, supprimés dans un
but d'amélioration continue vis-a-vis de nos clients bien
stir, mais aussi de facilitation pour que le systeme déployé
réponde au mieux a nos besoins. Ainsi, plus le systeme
tourne, plus la dynamique s'installe, plus les points po-
sitifs de la mise en place d'un management de la qualité
sont percus par toute I'équipe. La norme n'est plus suivie,
elle sert au CRB! D'une revue de processus, d'un retour

client, vont ressortir des idées d'améliorations ou des diffi-
cultés qui, discutées en revue de direction ou en réunions
d'équipe, vont conditionner les objectifs qualité de I'an-
née suivante.

Avec le recul, les difficultés :

* Le changement de version de norme avecl'appropriation
de nouveaux termes, par exemple « Parties Intéressées
Pertinentes ».

e Arriver a se ménager un espace de liberté et du temps
pour prendre du recul sur les activités et le SMQ.

Avec le recul, les points forts :

* Les « exigences de la norme » comme la revue de pro-
cessus, la revue de direction, les audits deviennent des
moments attendus de discussion sur les activités du CRB
pour améliorer le systeme au bénéfice du client et de
nous-méemes.

e La simplification : quand le systéme est mis en place et
que chacun se l'estapproprié, vient I'heure de la simplifi-
cation du systeme qui bénéficie a tous.

Pour conclure : un investissement bénéfique !

Certifié depuis 13 ans, le systéme de management de la
qualité est maintenant bien installé au sein du CIRM-BIA
et tourne « en routine ». Avec le recul, nous ne regret-
tons pas le temps et I'énergie qui ont été investis pour le
mettre en place et le faire évoluer au regard des bénéfices
que cela nous a apportés : gain de temps, efficacité, mon-
tée en compétence, tracabilité et, enfin, une image plus
professionnelle vis-a-vis de nos partenaires pour l'activité
de CRB.

Le Pilier Environnement : une diversité de res-
sources et de contextes pour des CRB certifiés.
Exemple du CRB Colisa

Le Pilier Environnement BRC4Env est un réseau de CRB
labellisés par le GIS IBiSA et/ou certifiés ISO 9001. Il
soutient des recherches qui visent a caractériser les com-
posantes biologiques de I'environnement agricole (sol,
eau, air) et leur dynamique. Ainsi, il ambitionne de facili-
ter 'utilisation des ressources biologiques et génétiques
conservées par une large communauté scientifique,
s'étendant de la recherche en agronomie aux sciences
de la vie et de 'environnement. Actuellement, le Pilier
environnement inclut quatre centres de ressources bio-
logiques : le centre de ressources génétiques de sols de
la plateforme Genosol, en partenariat avec le conserva-
toire européen d'échantillons de sol, la collection d'hy-
ménopteres parasitoides oophages EP-Coll, la collection
d'arthropodes continentaux CoArCol et la collection de

ressources ichtyologiques Colisa.

Support i NOV'AE Numéro Spécial #02 RARe




Quelques spécificités du CRB Colisa

Le Centre de ressources biologiques Colisa est issu du
regroupement, en 2017, de quatre collections intégrant
a elles quatre plusieurs centaines de milliers d'échan-
tillons ichtyologiques (=échantillons de poissons :
écailles, otolithes, tissus...). Il est labellisé centre de
ressources biologiques par le GIS IBiSA depuis 2018. Pi-
lotés par deux organismes de recherche, INRAE et OFB,
les quatre sites impliqués sont distants de plusieurs
centaines de kilometres. Ils se trouvent a Rennes, Eu,
Thonon-les-Bains et Saint-Pée-sur-Nivelle. Le CRB Colisa
s'appuie sur des entités d'adossement qui pilotent les
ressources humaines, financiéres et matérielles. Ainsi,
seule une partie des activités de chacun de la quinzaine
d'agents du CRB est au profit des missions du CRB, le
reste des activités étant au bénéfice de I'unité a laquelle
il est administrativement rattaché.

Un SMQ sur mesure

La création du systéme de management de la qualité a
été initiée en février 2019. Et il a été choisi de s'orienter
vers une seule certification, pour le CRB Colisa, et non vers
une certification individuelle de chacun des sites. En effet,
l'objectif était d'avoir une stratégie et un fonctionnement
communs entre les sites, ce qui n‘aurait pas été possible
avec une certification par site. Malgré cela, certaines spé-
cificités, liées aux especes étudiées et au fonctionnement
de chaque site, sont conservées.

Pour faire le lien avec les entités d'adossement, le comité
de direction intégre le directeur de chacune d'entre-elles.
II'se réunit une fois par an, pour la revue de direction,
et arbitre les priorités et les ressources humaines, finan-
cieres et matérielles. Ce sont ces entités qui pilotent les
ressources. Aussi, cette organisation permet-elle, lorsque
cela est possible, d'aligner les moyens avec la stratégie du
CRB Colisa ou, dans le cas contraire, de prioriser les ac-
tions au regard des moyens disponibles.

Des sites en synergie

Avec l'appui du qualiticien de la plateforme d'appui a
la certification INRAE, le systtme de management de la
qualité a été construit afin de favoriser les échanges et
le partage d'expériences entre les sites. Ainsi, le systeme
comporte peu de processus, quatre en totalité, dont un
seul processus coeur de métier qui correspond a la ges-
tion de la collection. Ce processus, qui inscrit les activités
de I'introduction jusqua la mise a disposition, en passant
par la conservation des ressources et |a caractérisation des
traits d'histoire de vie, réunit tous les acteurs du CRB. Il est
donc un moment clé de 'animation du CRB. Par ailleurs,
pour chacun des groupes processus, il y a au moins un re-
présentant par site. Cela permet de prendre des décisions
concertées, pour lesquelles chaque site peut exprimer son
avis, présenter ses pratiques et souligner ses spécificités.
Et, dans I'idée d'homogénéiser les pratiques de caractéri-
sation entre les divers sites du CRB, des sessions d'inter-
calibration des lectures de traits de vie a partir des écailles
sont organisées régulierement.

Support

Des acteurs impliqués

La coordination du CRB tient a favoriser I'implication de
I'ensemble des acteurs. Ainsi, plusieurs animations sont
mises en ceuvre chaque année. Elles concourent a une
dynamique collective et, petit a petit, a un esprit collec-
tif, malgré la distance géographique. Les acteurs ont été
mobilisés pour construire les processus et élaborer le
systéme. lls peuvent proposer des améliorations, sont
sollicités pour traiter les anomalies et sont régulierement
consultés pour des propositions d'actions a mettre en
ceuvre ou pour les choix de pratiques a harmoniser, par
exemple. Au final, I'un des points forts observé de la dé-
marche a été de renforcer I'esprit collectif malgré la dis-
persion des acteurs.

Prise de recul sur les apports et les difficultés

Le temps passé en réunions consacrées a |'élaboration
collective du systeme et a favoriser sa prise en main est
une difficulté soulignée. En effet, les acteurs, tres pris par
d'autres activités de terrain ou de management, n‘ont pas
toujours trouvé un intéréta la démarche participative mise
en ceuvre. Toutefois, maintenant que le systéme est éla-
boré, des réunions traitant de questions opérationnelles
succedent spontanément aux réunions de construction
du systeme. Celles-ci visent I'amélioration de l'organisa-
tion des activités métier et de terrain et devraient apporter
un bénéfice au quotidien aux acteurs.

Le systtme de management de la qualité a été certifié
ISO 9001 en juillet 2020. Limplication des acteurs et
I'adéquation du systéme au contexte sont régulierement
mises en avant lors des audits. En interne, la mise en vie
du systéme est soulignée comme un atout. Les acteurs de
Colisa attribuent a cette organisation une mise en valeur
et une reconnaissance de leur travail par une meilleure
visibilité. De plus, la gestion des anomalies et des propo-
sitions d'améliorations permet d'avancer sur des points
qui étaient connus, mais mis de coté. Maintenant que les
activités s'inscrivent dans ce systeme de management de
la qualité, les dysfonctionnements sont tracés et traités
collectivement pour poursuivre la progression, ce qui par-
ticipe a la démarche d'amélioration continue.

Le Pilier Animal : le Programme d'Investis-
sements d’Avenir au service des démarches
qualité d'un réseau de CRB

Lorganisation du pilier animal a été suscitée par l'appel
Infrastructures Nationales en Biologie et Santé du pre-
mier Programme d'Investissements d'Avenir ouvert en
2010 (PIAT). Le plan-type des projets a déposer compor-
tait un chapitre sur les activités intégrées entre les CRB
participanta la construction de I'infrastructure. Al'époque,
la norme AFNOR pour les centres de ressources biolo-
giques, déja développée pour les CRB humains et mi-
crobiens, venait d'étre transposée aux CRB animaux et
végétaux, constituant la norme NF $96-900. Lobjectif
du PIAT CRB-Anim était d'organiser les CRB animaux et

NOV'AE Numéro Spécial #02 RARe




de renforcer les synergies entre eux, au service de la re-
cherche sur les animaux domestiques et la préservation
de leur diversité génétique.

Une feuille de route intégrant la certification

Dés le dépdt du projet, la nécessité de professionnaliser le
fonctionnement des CRB par le management de la qualité
a été mise en avant pour construire la confiance et garan-
tir la qualité du matériel biologique conservé et distribué.
Ladoption de la norme NF $96-900 était une opportunité
pour établir la feuille de route «qualité» de CRB-Anim.
Une cartographie standard des processus d'un CRB fi-
gurait donc dans le projet soumis en 2011 et accepté
en 2012, avec l'identification du processus pilotage, des
processus métiers et des processus supports. Une quali-
ticienne a été recrutée, pour un contrat de trois ans, afin
de faire un état des lieux des CRB et de les accompagner
dans 'établissement de leurs processus et procédures, en
tenant compte de leurs spécificités. Des réunions de par-
tage d'expériences ont été organisées dans chaque CRB
avec une visite du CRB invitant. La lettre d'engagement
de la gouvernance de CRB-Anim a été validée en 2015 et
précisait notamment «La gouvernance du réseau s'engage
dans une démarche qualité répondant aux exigences de
la norme 1SO 9001, et les CRB constituant le réseau sen-
gagent dans une démarche de management de la qualité
selon la norme NF S 96-900». Un des livrables du projet
correspond a la certification NF S 96-900 des CRB.

A ce jour, l'objectif n'est pas totalement atteint : si deux CRB
sont déja certifiés, les trois autres ont lancé la démarche
mais n‘ont pas encore atteint la certification. Il est certain
que le départ de la qualiticienne a ralenti le processus,
mais la démarche doit étre appropriée par chaque CRB
afin d'aboutir. Le projet PIAT se terminant le 30 juin 2022,
le terme du calendrier de certification approche. En 2021,
un troisitme CRB devrait l'obtenir en décembre apres
son audit en novembre, et un quatrieme a réalisé son
audit interne en octobre. La démarche qualité de la gou-
vernance de CRB-Anim est maintenant intégrée dans le
groupe de travail « Management de la Qualité » de RARe.
Au sein du pilier, la condition fixée par la gouvernance est
la certification de chaque CRB conformément a la norme
ISO 9001:2015, puisque la norme NF $96-900 ne sera
plus au catalogue AFNOR d'ici trois ans.

Mise en ceuvre d'une double certification :
le CRB @BRIDGe

Lors du dép6t du projet CRB-Anim, ce CRB, dénommé GA-
DIE a I'époque, était certifié depuis 2009, pour la norme
ISO 9001:2008. Le CRB avait, en effet, une mission cen-
trale en génétique animale avec la conservation et la dis-
tribution des banques de BAC, créées par les chercheurs
du département et utilisées pour la cartographie des
génomes animaux. Ces banques étaient un outil de réfé-
rence mis a la disposition de la communauté internatio-
nale. Les points forts apportés par la certification 1ISO 9001
étaient d'optimiser le fonctionnement du CRB, de faciliter

sa reconnaissance internationale et la construction de la
confiance avec les utilisateurs. En 2011, le CRB a éten-
du son champ dactivité a la constitution de collections
d'échantillons biologiques, en appui aux projets de re-
cherche sur la caractérisation génétique des populations
d'animaux d'élevage. La feuille de route mise en place
par CRB-Anim a conduit le CRB a s'intéresser a la norme
NF S96-900 et a la valeur ajoutée qu'elle représentait
pour ses activités de gestion de collections biologiques.
Laudit interne, réalisé avec un qualiticien INRAE sur la
conformité a la NF $96-900, a permis de mettre en avant
deux points forts dans la dimension métier : la formalisa-
tion des criteres de conformité des ressources, motivant
leur rejet ou leur entrée en collection; l'exigence de pu-
blication du catalogue des ressources conservées et dis-
tribuables. De plus, la sécurité des collections devait étre
explicitement garantie. Il a alors été décidé de combiner
une certification métier du CRB, en référence a la NF S96-
900, avec une certification organisationnelle, en référence
a lanorme 1SO 9001:2008. Cela n'a pas été trop difficile,
car ces deux normes étaient baties sur la méme logique
de management. La double certification 1SO 9001 et
NF S96-900 a été obtenue parle CRBen2016.En 2018, la
certification 1SO 9001 a été obtenue pour la version 2015
de ce standard.

Mise en ceuvre d'une double certification :
le CRB CryAnim

Le CRB CryAnim résulte de I'évolution de lactivité de
banque de semences canines, portée depuis 1995 par
le CERREC (plateau technique dédié a la procréation mé-
dicalement assistée chez les animaux de compagnie) au
sein de VetAgro Sup, et son intégration au projet PIA1 CRB-
Anim. Depuis 2009, le CRB accueillait déja les collections
d'embryons de lapins produits pour la Cryobanque Natio-
nale, en s'appuyant surune démarche qualité visant essen-
tiellement a garantir la sécurisation des ressources et la tra-
cabilité des entrées/sorties des échantillons, et bénéficiait
de Ia labellisation IBiSA. En 2012, le CRB CryAnim a éten-
du son champ d'activité, en sappuyant sur le Centre Hospi-
talier Universitaire Vétérinaire (CHUV), pour constituer de
nouvelles collections en appui aux projets de recherche, en
intégrant les échantillons de sang et de tissus, sains ou pa-
thologiques, issus du parcours thérapeutique des animaux
présentés en consultation; depuis 2015, le CRB accueille
également les collections de semences et d'embryons
équins issus de la Station de Monte (agréments DDPP). Le
déploiement de ces différentes collections s'est accompa-
gné de la mise en place, en 2016, d'un SMQ répondant
aux exigences de la norme NF $96-900, tant pour s'inscrire
dans la feuille de route établie par CRB-Anim que pour
l'adéquation de ce référentiel aux exigences métier du
CRB. Cette étape de formalisation s'est largement appuyée
sur la démarche BPL(Bonnes Pratiques de Laboratoires) en
lui reprenant la rigueur de la tracabilité et la fréquence des
audits internes, la rigueur des manipulations des échantil-
lons, la gestion des dossiers des personnels et l'organisa-
tion de la revue de direction.
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En 2019, le CRB a étendu sa certification au référentiel
ISO 9001:2015 en renforcant son analyse des risques
et la gestion des compétences de ses agents ; il as-
pire désormais a une double certification ISO 9001 et
ISO 20387 pour le prochain cycle. Depuis prés de 9 ans,
deux points forts ont marqué cette démarche d'amélior-
ation continue ; elle a permis a la direction du CRB : 1/
de créer une dynamique fédérative pour I'ensemble de
ses personnels, et 2/ d'intégrer a ce projet les principaux
services de VetAgro Sup fournisseurs et/ou utilisateurs
de ressources, tels que le CERREC, la Station de Monte,
le CHUV ou l'équipe de recherche ICE (Interactions
Cellules Environnement, UPSP 2021.A104) a laquelle
le CRB est adossé ; cela a été possible notamment en
inscrivant plus largement les modes opératoires, les au-
dits, les équipements et la gestion des personnels cor-
respondant dans le SMQ global. En sappuyant sur cette
double certification, la direction du CRB CryAnim bénéfi-
cie, enfin, d'un outil managérial unique, qui lui permet
aujourd'hui d'anticiper et de développer sa stratégie a
travers I'analyse réguliere et objective des attentes des
parties intéressées et du SWOT qui I'accompagne.

Pour conclure, pour chacun de ces deux CRB, la mise en
ceuvre d'une double certification 1SO 9001 et NF S96-900
permet d'allier une valence management et organisation
a des considérations de terrain pour structurer la gestion
des collections et des risques associés. La version 2015 de
la norme IS0 9001:2015 aide a formaliser les objectifs
métier, ce qui permet d'envisager avec sérénité la dispari-
tion annoncée de la NF $96-900.

Le Pilier Plante : un intérét pour les dé-
marches qualité pour ce pilier et pour ses CRB
constituants

Les CRB du pilier plantes gerent une multitude de col-
lections de plantes d'intérét agronomique (pommiers,
vignes, tomates, pomme des terres, mais, blé, gazons...),
dans des installations variées (pleins champs, vergers,
serres...), sous différents climats sur le territoire fran-
cais métropolitain et d'outre-mer, sous plusieurs tutelles
(INRAE, CIRAD, IRD, Ecoles d'agronomie, Université...).
Pour que cette diversité soit une réelle force de proposition
de services pour un grand nombre d'équipes de recherche
francaises ou internationales, il est important que l'orga-
nisation soit solide et coordonnée aux différentes échelles
-au niveau du pilier et de chaque CRB - en référence a une
norme internationale. Ainsi, la mise en place d'un systeme
Qualité présente beaucoup d'intérét.

Le CRB Légumes : la méthode EureQUA, un outil de
prise de décision pour aller a la certification

Des collections constituées depuis 1957
Le Centre de Ressources Biologiques Légumes (CRB-Lég)

est basé au sein de |'unité Génétique et Amélioration
des Fruits et Légumes (GAFL) du Centre INRAE Provence-
Alpes-Cote d'Azur. Cing collections : aubergine, laitue,
melon, piment et tomate d'espéces cultivées et leurs ap-
parentés sauvages y sont conservés, comprenant plus de
10 000 accessions sous forme de graines.

Une gestion impliquant de nombreux acteurs

La longévité des graines étant limitée dans le temps, une
partie importante des missions du CRB-Lég est de multi-
plier les accessions afin de régénérer les stocks. Ces multi-
plications sont effectuées par les référents espéces du CRB-
Lég, appuyés par un personnel temporaire, ainsi que par les
membres de I'Unité Expérimentale Avignon Horticulture
Méditerranée (AHM) pour la partie gestion des serres. Une
partie des collections est également multipliée par les par-
tenaires des réseaux respectifs de chaque espéce.

Ces ressources génétiques sont accessibles aux cher-
cheurs de I'unité ainsi qu'a la communauté scientifique
nationale et internationale. Elles sont utilisées, par
exemple, pour un projet de génotypage et phénotypage
au niveau mondial pour la recherche de génes de résis-
tances, ainsi que pour un projet d'étude de spéciation afin
de comprendre les barrieres reproductives. Une partie des
collections faisant partie de la collection nationale est éga-
lement a disposition du grand public.

Le nombre important d'acteurs et d'utilisateurs des collec-
tions du CRB-Lég implique une bonne organisation et un
suivi a chaque étape des différentes activités. C'est, dans
un premier temps, pour s'orienter dans son organisation
interne que le CRB-Lég s'est lancé dans la démarche
Qualité, afin d'apporter un support organisationnel pour
chaque activité et d'améliorer la tracabilité.

Etre certifié, pourquoi et comment?

Afin de s'inscrire dans les stratégies de I'Institut INRAE, de
I'infrastructure de recherche RARe et du Groupement d'In-
térét Scientifique (GIS) IBiSA, et dans un objectif d'amé-
lioration de la reconnaissance externe de ses missions au
niveau international, le CRB-Lég a étudié la faisabilité de
s'engager dans une démarche de certification 1SO 9001.

1 étape : analyse du contexte par la méthode
EureQUAQ'

Le CRB Lég a pris contact avec le Pdle Aide au pilotage
par le Management Qualité INRAE qui a proposé comme
premiére étape de participer a la formation interne « Les
fondamentaux de la Qualité ». Lors de cette formation,
suivie par la Référente Qualité et la Directrice de I'unité
GAFL, la méthode d'aide a la décision EureQUA® leur a été
proposée afin d'évaluer l'organisation des activités au sein
du CRB-Lég.

Cette méthode est basée sur une analyse des risques et
des opportunités permettant d'établir un plan d'action. Au

1 EureQua® est un outil d'identification des facteurs de succes sur tout type d'activités de recherche et d'expérimentation. Il s'agit d'un procedée
meéthodique qui permet de mettre en place un plan d'action sur les risques et opportunités prioritaires pour les activités de recherche et
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fil des questionnements énoncés par la garante de la mé-
thode, les réponses des participants ont mis en avant les
forces et faiblesses du CRB-Lég. Cela a permis d'identifier
les risques et les opportunités de l'organisation des activi-
tés afin d'établir un plan d'action. La pertinence de la mé-
thode EureQUA® est de proposer un cheminement clair et
simple, ot chacun a pu s'exprimer de maniére libre.

Témoignage

Chaque participant a exprimé ses idées, ses vi-
sions et son vécu du travail au ou avec le CRB-
Lég et écouté les avis de chacun. Nous avons pu
constater que nos activités, bien que similaires,
n'étaient pas menées de la méme facon et nous
avons pu discuter de l'opportunité d'utiliser telle
ou telle pratique.

Nous avons également pu réfléchir sur les
moyens de valorisation de nos ressources et
notre travail. Chaque décision a été prise col-
lectivement. Clest la présence et la participation
active de tous les acteurs lors de cette animation
qui lont rendue tres enrichissante.

2¢ étape : prise de décision

La seconde étape vers la certification a été une réunion
de sensibilisation a la norme 1SO 9001, animée par le
Qualiticien Territorial. L'objectif de cette réunion a été de
présenter la norme et les avantages d'étre certifié pour le
CRB-Lég. Il a également été mis en avant I'intérét de cette
procédure pour I'amélioration continue des activités et la
tracabilité. C'est suite a cette réunion que tous les acteurs
du CRB-Lég ont décidé de s'engager dans la démarche de
certification.

3¢ étape : mise en actions

La troisieme étape vers la certification a été de prendre
contact avec le responsable de la Plateforme d'appui a la
certification INRAE, afin de programmer un accompagne-
ment approprié. Il a été décidé qu'une formation a la
certification 150 9001 serait assurée, a automne 2021,
aupres de la responsable et la référente qualité du CRB-
Lég ainsi qu'auprés de la Correspondante Qualité du
Centre PACA. Suite a cette formation, elles seront accom-
pagnées par la Responsable Qualité RARe, afin de réa-
liser un état des lieux visant a constater les écarts entre
l'organisation actuelle et les exigences de la norme
ISO 9001. A I'issue de cette étape, un calendrier sera
établi afin de suivre le plan d'action pour espérer une
certification du CRB-Lég en 2022.

Dans I'ensemble, la démarche du CRB-Lég vers la certifica-
tion a été accueillie positivement par I'équipe. L'engage-
ment de la Direction dans cette démarche, au niveau de la
mise a disposition de temps de travail dédié a la qualité et
de I'appui financier a été primordial pour se lancer serei-
nement dans cette démarche. Cest le travail conjoint de
I'ensemble des acteurs gravitant autour de la Qualité qui
a permis la mise en place de ce projet, et c'est aujourd'hui

I'implication de toute I'équipe du CRB-Lég qui permettra
sa réalisation.

Le Pilier Forét : en route vers la certification

Le Pilier Forét estle dernier Piliera avoir rejoint l'infrastruc-
ture de recherche RARe. Il est composé d'un seul centre
de ressources biologiques (CRB) qui gére des ressources
forestieres de résineux et de feuillus, du type graines,
pollens, feuilles, aiguilles, culture cellulaire, bois et arbres
sur pieds. Il est distribué sur trois sites opérationnels : Or-
léans, Pierroton et Avignon. Par ailleurs, certains acteurs
de la gestion des compétences et des systémes d'infor-
mation sont sur Versailles et Nancy. Seule une partie des
activités de chaque acteur est au bénéfice des missions
du Pilier Forét, qui s'appuie sur des unités d'adossement.

Mise en marche du Pilier Forét et de son systeme

A la création de la structure, en 2016, les coordinateurs
du Pilier Forét ont décidé d'appuyer l'organisation du CRB
sur deux grands axes : le systeme d'information commun
existant et le systtme de management de la qualité a
construire. Le travail sur la construction du systeme en
tant que tel a duré environ trois ans, ce qui a démotivé
les acteurs qui ne voyaient que l'aspect théorique du sys-
teme. lls ne voyaient donc pas de plus-value a cette orga-
nisation transversale, trés déconnectée de leurs activités
de terrain.

Difficultés rencontrées

Lappropriation du systeme par les acteurs a été com-
pliquée, pour les points évoqués précédemment, mais
aussi, parce que l'entité Pilier Forét n'existait pas avant
I'élaboration du systeme qualité. Il a donc fallu, en pa-
rallele de leurs activités du quotidien, que les personnes
comprennent les attendus de cette nouvelle structure
transversale, et en méme temps, qu'elles sapproprient
le cadre de la norme 1SO 9001, avec des termes et des
concepts spécifiques. Aussi, la mise en ceuvre de cette
norme, choisie pour structurer l'organisation, a nécessité
un accompagnement par un parcours de sensibilisation
aux principes de base du management de la qualité etau
fonctionnement de ce systeme.

Rapidement, une autre difficulté est apparue lors de la
construction du systeme : la superposition des démarches
qualité des unités d'adossement et de la démarche du Pi-
lier Forét pour certaines activités communes. La difficulté
rencontrée se situe principalement au niveau de la prio-
risation des actions a mener, car les unités ont d'autres
missions, qu'elles ne peuvent pas négliger, par rapport
aux activités de conservation de ressources biologiques
qu'elles réalisent pour le Pilier Forét au bénéfice des utili-
sateurs de ressources génétiques.

Une solution : la mise en réseau

Afin de limiter la difficulté en local et de faciliter I'inter-
face, un réseau qualité interne au Pilier a été créé, qui
regroupe les six animateurs qualité des unités d'adosse-
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ment et la responsable du systtme de management de la
qualité du Pilier Forét. Ce réseau vise aussi a favoriser le
partage d'expérience métier. Les acteurs de ce réseau as-
surent aussi le réle d'ambassadeurs du systéme de mana-
gement transversal auprés de leur unité et, de ce fait, sont
trés impliqués dans les évolutions de fonctionnement qui
se mettent en place.

Depuis 2020, les premiers éléments positifs de la mise en
ceuvre de la démarche ont pu étre observés. L'étape théo-
rique de construction du systéme a été dépassée pour étre
au plus proche des activités de terrain, ce qui facilite a mo-
bilisation des acteurs. De plus, les critéres d'introduction,
la gestion des distributions et la fluidité des interactions
entre les processus ont été travaillés, ce qui a donné vie a
I'entité Pilier Forét. Ce fonctionnement commun et |'ani-
mation en groupes processus, qui réunissent des acteurs
de chacun des sites opérationnels, pallient la distance in-
ter-sites. Pour obtenir une gestion cohérente et applicable
au quotidien sur chaque site, le choix a été fait d'identifier
ce qui doit étre harmonisé : favoriser une bonne tragabi-
lité par exemple. Mais I'nomogénéisation totale n'est pas
recherchée, en effet, des spécificités de fonctionnement
et de gestion peuvent étre maintenues sans risque pour
la qualité du service rendu.

En route pour la certification

La dynamique collective obtenue par I'ensemble de ces
réflexions et par la concertation de tous les acteurs dans
la construction du systéme, de la stratégie et des moda-
lités pratiques de gestion des collections a été renforcée
par l'audit blanc (premier audit du systeme). En effet, les
acteurs ont eu a cceur de présenter leurs activités et leur
fonctionnement. Cet exercice clé dans une démarche
d'amélioration continue a permis de mesurer le chemin
parcouru, et de motiver le collectif pour mettre en place

.Création et

mise en vie

. du systéme
.. . .

Décision de

certification

les derniers éléments manquants pour aller sereinement
vers l'audit de certification.

Conclusion

Comme lillustrent les systémes de management de
la qualité présentés ici, la mise en place de la norme
ISO 9001 dans les Centres de Ressources Biologiques fé-
dere les collectifs vers un objectif commun, etapporte une
dynamique lors de cette démarche. Par ailleurs, la struc-
turation d'une entité selon les principes qui régissent la
mise en ceuvre d'un management de la qualité améliore
le quotidien des agents de terrain, par la définition d'une
stratégie, la prise en considération des dysfonctionne-
ments, des anomalies et de 'analyse des risques.

La réussite d'une certification d'un systéme de manage-
ment de la qualité découle d'un processus méthodique et
évolutif présenté en Figure 1. Ce processus se déroule en
trois étapes : la prise de décision daller a la certification,
la construction et la mise en place du systeme de mana-
gement de la qualité, enfin, laudit blanc qui confirme la
possibilité d'aller a la certification. Pourtant, la certification
d'un systtme de management de la qualité n'est que le
début d'une démarche progressive d'amélioration conti-
nue, ponctuée par des audits internes et externes, qui ap-
portent un regard constructif et une prise de recul sur le
fonctionnement de la structure.

Pour atteindre l'objectif de I'IR RARe d'avoir la totalité des
CRB certifiés, un Groupe transversal s'organise et propose
des services mutualisés aux CRB constitutifs. Ces services
apportentla montée en compétences des acteurs, I'accom-
pagnement des collectifs vers leur objectif de certification
et la mise en place de moments de partage d'expérience,

afin que le vécu des uns bénéficie a tous. [l

Certification

.Audit blanc

Figure 1. Etapes d'élaboration d'un systéme de management de la qualité certifié
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