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Introduction Générale

En raison de la compétition rude qui régne sur les marchés mondiaux et notionnels, une
démarche qualité représente une stratégie de survie indispensable pour les organisations qui

s'en préoccupent.

On appelle «démarche qualité» I'approche organisationnelle permettant un progres
permanent dans la résolution des non-qualités. 1l s'agit d'une démarche participative, c'est-a-
dire a laquelle doit nécessairement participer I'ensemble de I'entreprise et par conséquent
nécessairement portée au plus haut niveau hiérarchique. Il conduit la plupart du temps a des

modifications des habitudes de travail, voire des changements organisationnels.

Elle s'applique a tous types d'organisations, publiques, privées, associatives ou

commerciales.

Une démarche qualité est le processus mis en ceuvre pour implanter un systeme qualité

et s'engager dans une démarche d'amélioration continue, se reposant sur la norme I1SO 9001.

Un systéme de management de la qualité est un ensemble d'éléments corrélés ou
interactifs permettant d'établir une politique et des objectifs a atteindre en vue d'orienter et de

contréler un organisme en matiére de qualité.

Lorsqu’une entreprise décide de faire reconnaitre I'efficacité de son systeme
management de la qualité a satisfaire les exigences de ses clients on parle de la certification
du systéme de management de la qualité.

La certification selon la norme ISO 9001 est la reconnaissance par un organisme
national accrédité, que les exigences de la norme sont appliquées. Elle démontre que
I’entreprise est apte a fournir une qualité réguliere et qu’elle est en mesure de prendre toutes

les dispositions nécessaires pour donner confiance a ses clients.

Cette certification est délivrée aprés un audit réalisé par un organisme de certification,
qui permet d’évaluer le systéme de management de la qualité mis en place conformément aux

exigences de la norme.
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La mise en place d’une démarche qualit¢ n’implique pas obligatoirement la
certification. Une entreprise peut décider de prendre appui sur les normes de la série 9000,
sans se faire certifier pour autant. Néanmoins, la certification, en tant que preuve
communicable de la qualité offre un avantage concurrentiel et par ailleurs son obtention peut
constituer un défi motivant pour I’ensemble du personnel pour toutes les entreprises dans le

monde.

De ce fait, I’entreprise algérienne doit faire preuve de son efficacité par la certification

de son systéme de management de la qualité.

Trans Canal Centre fait partie de ces entreprises algériennes, dont la certification
devient une incitation pour ses dirigeants a s’investir davantage dans la gestion de la qualité,
ce qui ne peut étre que bénéfique pour cette entreprise en s’appuyant sur un personnel tres
convaincu de ce projet qui peut donner a cette organisation un avantage concurrentiel sur le

marché national d’une maniére contenu.

Notre étude portera sur le theme « La Certification et la mise en place un systéme
management de la qualité ». Pour valider ce théme nous avons proposé la problématique
suivante : La certification est-elle indispensable pour une mise en place réussie d’un

systeme management de la qualité au sein de Trans Canal Centre ?

Afin de mieux cerner cette problématique, nous avons jugé utile de nous poser quelques

questions, entre autres :

1. Comment la mise en place du SMQ est-elle percue par les acteurs de Trans Canal

Centre ?
2. Trans Canal Centre est-elle disposée a mettre en place ce systéme de management ?

3. L’environnement interne de Trans Canal Centre est-il favorable a la certification de

ce systéme de management?

Pour répondre a ces questions nous avons émis les hypotheses suivantes :
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H 1 : La perception de la mise en place du SMQ par les acteurs de Trans Canal Centre

est liée a leur vision managériale de leur entreprise.

H 2. Les caracteéristiques organisationnelles et managériales determinent le choix de la

mise en place du MQ pour cette entreprise.

H 3 : La perception de I’environnement interne de Trans Canal Centre par ses acteurs
influe sur leur décision par rapport a la certification du SMQ et ses incidences sur les

performances de leur entreprise.

Avant d’entamer notre étude il convient de préciser les raisons qui nous ont motive a
opter pour ce choix : notre choix pour ce théme est motivé par son originalité ; d’une part, et
autre part ce sujet suscite un véritable intérét, dans la mesure ou son étude permettra de mieux
connaitre cet élément stratégique qu'est la qualité, de comprendre le systeme de management
de la qualité et la certification et d'appréhender son impact sur les entreprises algériennes.
L’objectif principal de cette étude est la description et I’analyse du SMQ et la certification de
Trans Canal Centre afin d'éclairer aux dirigeants I’importance de la mise en place et la
certification du SMQ pour améliorer la qualité du systtme management et connaitre la
perception des travailleurs de 1’entreprise Trans Canal Centre par rapport a la qualité de
fonctionnement interne, la qualité du systéme management mis en ceuvre et la certification de

ce dernier.

La méthode descriptive analytique a été choisie pour cette étude, qui lui conviendrait le
mieux puisque le travail consiste a décrire le Systeme management de la qualité et la
certification adoptée par Trans Canal Centre et aussi d’analyser ses retombées sur les

perceptions des employés.

En revanche, le sondage interne est la méthode de collecte des données qui a été
appliquée en vue d’identifier les attitudes et les perceptions des différentes catégories de
I’entreprise par rapport a la mise en place et la certification dans I’entreprise. Pour cela, nous

avons donc utilisé le questionnaire pour collecter ces données et vérifier nos hypotheses

Pour traiter ce sujet, nous verrons dans un premier chapitre les fondements du systeme
management de la qualité a savoir : la notion qualité, la demarche qualite et le systeme
management de la qualité. Ensuite dans un deuxieme chapitre, nous illustrons le processus de

certification, ses trois phases: préparation, certification et post certification. Le troisieme
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chapitre consistera en la présentation de 1’entreprise et sa politique, la mise en place et la
certification de cette entreprise, le cadre méthodique de notre recherche et la présentation et la
discussion des résultats de 1’étude.

Une conclusion parachévera notre travail, qui loin d’avoir la prétention d’étre parfait
demeure toujours perfectible.



-
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Chapitrel : Le systéme management de la qualité

Introduction du chapitre

Dans un environnement concurrentiel, les entreprises doivent étre engagées a une
démarche d’amélioration continue qui permet de faire évoluer son mode d’organisation et ses
regles de fonctionnement avec le souci permanent pour satisfaire les clients. Cela améne donc
a utiliser la notion qualité car cette derniére constitue une des variables de 1’environnement
concurrentiel des entreprises qui doit étre prise en compte lors de 1’élaboration des stratégies

des entreprises.

Nous avons consacré ce premier chapitre afin de mettre plus d’éclairage sur la notion de

qualité, démarche qualité et systtme management de la qualité.

Dans la premiere section nous allons exposer les différentes approches de la qualité puis
nous allons présenter quelques définitions relatives a la notion qualité selon la norme ISO et

selon les experts et ses composantes et nous allons parler aussi de la normalisation.

Dans la deuxiéme section nous allons présenter la démarche qualité, sa définition et ses

principales étapes et ses facteurs clés de succes.

Dans la troisieme section nous allons évoquer de la certification, sa définition, ses
principaux enjeux et ses types. Et puis nous allons parler de la certification du SMQ, sa

définition et les avantages et inconveénients de ce type de certification.
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Section 01 : La notion qualité

1. Les approches de la qualité :
Dans ce point nous allons exposer les approches de la qualité.
1.1.  Lecontréle qualité :

Le controle qualité apparait de facon massive dans les entreprises au début des années
1960. Il concerne la production en masse et a moindre cout. La prise en compte de la qualité
se manifeste essentiellement en aval de la fabrication par le controle de la qualité des produits
finis. Celui-ci consiste a contrbler la conformité du produit par rapport a une norme
préétablie. Il s’agit donc de fabriquer des produits standard selon un cahier des charges
fonctionnelles défini avec un certain nombre de spécifications, on contrdle ensuite la
conformité du produit par rapport a ce cahier des charges, en acceptent des marges de

tolérance.
1.2.  Les cercles qualité :

Apparue au début des années 1960 au Japon. Ce type de démarche a comme philosophie
que les personnes directement concernées par un probléme dans le travail sont les plus aptes a
trouver des solutions aux problémes qu’elles rencontrent ou simplement améliorer la maniére
avec laquelle elles font leur travail. Elle consiste a mettre en place des petits groupes de 3 a 10
personnes qui de fagon volontaires exercent des activités de gestion de la qualité qui consiste
a réfléchir collectivement afin de trouver des solutions aux problémes ou essayer d’améliorer
le fonctionnement sur le lieu de travail. Cette tache s’effectue de fagon continue, en tant partie
intégrante d’un programme de gestion de la qualité qui a pour objectifs d’améliorer la qualité,

réduire les gaspillages et les couts, augmenter la cohésion des équipes, etc.?

' DIRIDOLLOU (Bernard) : Le client au cours de ’organisation, édition d’Organisation, Paris, 2001, p.40.
2 CHEVALIER (Francoise) : Cercle de qualité et changement organisationnel, édition Economica, Paris, 1991,
p.15.
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1.3. L’assurance qualité :

Apparue au milieu du 21 siécle aux USA pour la prévention de la qualité dans les
grands programmes spatiaux, nucléaires et militaires puis se trouva sa place dans
I’amélioration des pratiques des entreprises. L’assurance qualité a pour objectif de fiabiliser
tous les maillons de la chaine de production en commengant par 1’achat des matieres
premiéres passant par la fabrication et arrivant a la distribution afin de garantir la régularité en

matiére de qualité de produit ou service offert®.
1.4.  Lagestion de la qualité :

La gestion de la qualité centrée sur la satisfaction des besoins des clients finals et plus

précisement sur la qualité percue par le marché.

Les entreprises prennent en compte les exigences des clients et essayent d’adapter ses

produits aux exigences réelles des clients.
Pour anticiper I’évolution des besoins des clients il y a deux axes :

e Les mesures concernant les perceptions des clients sur la prestation offerte.

e Les mesures ayant traits aux perceptions comparatives entre les prestations.
1.5. La gestion globale de la qualiteé :

La gestion globale de la qualité est un systéeme de management basé sur les ressources

humaines qui visent un progres continu dans les services au client a un cout toujours plus bas.

Ce type de démarche privilégie 1’utilisation de méthodes quantitatives pour réaliser des

progres a trois niveaux :

e Le niveau des produits et services offerts.
e La maitrise des processus transversaux.
e L’amélioration de la satisfaction des besoins clients.
Elle repose sur les référentiels par rapport auxquels I’entreprise s’auto évalue. Quel que

soit le référentiel, il valorise d’une part les résultats obtenus pour les entreprises, d’autre part

> GOGUE (Jean-Marie) : Qualité totale, et plus encore, édition I’Harmattan, Paris, 2006, p. 28.
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les facteurs permettant de créer ces résultats (leadership, gestion du personnel, maitrise des
processus).”®
2. Définitions et composantes de la qualiteé :
Nous allons présenter dans ce point la définition de la qualité et ses principales

composantes.

2.1.  Déefinition de la qualité :
Le mot qualité, que tout le monde utilise, est percu differemment par chaque personne.
D'une maniére générale, dans le nouveau dictionnaire « le Petit Robert » (1993), le terme
qualité, datant du Xlléme siecle, renvoie au latin « Qualitas », de « qualis » qui signifie la
maniere d'étre, plus ou moins caracteéristique.

2.1.1 La qualité selon ’ISO :

e Se référant a la définition normalisée au niveau international et contenu de la norme
ISO 8402 définit la qualité en tant que « caractéristiques d'une entité qui lui conférent
I'aptitude a satisfaire des besoins exprimés et implicites».’

e La définition normalisée est donnée par I’ISO : « la qualité est la conformité aux
attentes réelles (exprimées et implicites) du client ».°

e La norme ISO 9000: 2000 la définit comme ceci : « Aptitude d’un ensemble de
caractéristique intrinseque a satisfaire des exigences.» (NF Z67-130)

e La definition de la qualité reconnue internationalement est celle de la norme
ISO 9001 mise a jour en 2008 : la qualité se définit comme I’aptitude d’un
ensemble de caractéristiques intrinséques a satisfaire des exigences, les exigences
étant des besoins ou attentes formulés, habituellement implicites ou imposés.’

2.1.2 Laqualité selon les experts :
La qualité se définit par plusieurs experts tels :

e W. E Deming : « la qualité est le degré de satisfaction ».

P. B. Crosby : « c’est la conformité aux spécifications ».

C. Herson : «c’est la conformité aux besoins ».

P. Lyonnet : «c’est la satisfaction aux besoins appréciés par le client ».

J. Juran : « c’est ’aptitude a ’emploi ».

* CLAUDE (YVES Bernard) : Le management par la qualité total, édition Afnor, Paris, 2000, p.7.
>Goudron et Fournier, Le nouveau dictionnaire de la qualité, édition 1997, p.126.

® Le Petit Robert, Dictionnaire, édition 1982, p.585.

" CANARD (F) : Management de la qualité, Gualino Lextenso éditions, Paris, 2009, p.253.



Chapitre 1 : Le systeme management de la qualité

e K. Ishikawa : « la qualité est I’aptitude a satisfaire le client ».8
2.2.  Lescomposantes de la qualité :

La qualité voit que son importance et son apport pour 1’organisation doit

nécessairement étre composé d’¢éléments de base qui la justifie a savoir :
2.2.1. Laqualité de définition :

Il s’agit de savoir identifier et traduire les besoins des clients cibles en
niveaux de performance a atteindre dans un cahier des charges : définir les
caractéristiques techniques du produit et les délais nécessaires pour le mettre a la disposition.

2.2.2. Laqualité de conception :

I s’agit d’¢laborer les solutions qui permettent d’atteindre les niveaux de
performance requis.

2.2.3. Laqualité de réalisation :

C’est mettre en ceuvre les solutions en pleine conformité avec les spécifications et dans la
durée.

2.2.4. Laqualité de service :

C’est de proposer des prestations complémentaires attendues par chaque
client/usagers : accueille, personnalisation, informations, service aprés-vente et dans cette
dimension aussi la durée est essentielle.’

3. Lanormalisation :
La normalisation devient un instrument privilégié pour réguler les échanges de biens et
services, et protéger le consommateur.
3.1.  Historique de la norme :

e Fin des années 70, de nombreux pays européens élaborent des normes de qualité selon
le modeéle de ’OTAN (organisation du traité Atlantique nord) a Genéve, des normes
militaires qui ont été prises par I’industrie.

e EN1979, la «British standard institution »(BSI) publie la norme BS 5750 sur la
gestion de la qualité et I’assurance de la qualité, en prévoyant I’impact d’un marché de
plus en plus étroit ainsi que la nécessité d’une transparence au-dela des frontiéres et

des normes de qualité internationales harmonisées™®.

8 KAMISKE (F) et GERD et BRAUER (P) : Management de la qualité de A & Z, édition Masson, Paris, 1994,
p.1722.

> AYOUAZ (Mohand Zine) : Démarche qualité et satisfaction des usagers dans les bibliothéques universitaires,
mémoire de magistere, universitt MENTOURI de Constantine, Constantine, 2008, p17.18.

1 MEDJOUBI (Mohiédine) et autres : étude critique d’une démarche qualité en vue d’une certification
internationale 1SO 9000, mémoire de magistére, INC, Alger, 1999, p.16.
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e En 1987 la premiere série des normes est publiée. Elle a été utilisée pour la
certification du systéme d’assurance qualité alors que son but initial était de faciliter
les audits de seconde partie.

3.2. Définition de I’ISO :

L’ISO (International Organisation for Standardization) est née de 1’'union de deux
organisations I’'ISA (la fédération internationale des associations nationales de normalisation)
et P’'UNSCC (le comité de coordination de la normalisation des nations unies), lors de la
conférence des organisations nationales de normalisation qui s’est tenue a I’institut des
ingénieurs civils & Londres en 1946. Mais elle a été créée officiellement le 23 Février 1947

L’ISO est une organisation non gouvernementale. Elle a pour mission de favoriser le
développement de la normalisation et des en vue de faciliter entre nations, les échanges de
biens et de services et de développer la coopération dans les domaines : intellectuel,
scientifique, technique et économique.

3.3.  Définition des normes :

Une norme est un document, établi par consensus et approuvée par un organisme de
normalisation reconnu, qui fournit, pour des usages communs et répétés, des regles, des lignes
directrices ou des caractéristiques, pour des activités ou leurs résultats, garantissant un niveau
d’ordre optimal dans un contexte donné'?,

L’ISO dispose d’une collection de plus de 15 035 normes internationales, les normes
des familles ISO 9000 et ISO 14000 sur les systemes de management ont marqué
I’élargissement de la sphére d’activité de I’ISO aux publics du management et de
l’organisation13.

3.4. Lafamille ISO 9000 :

La famille des normes 1SO 9000 est écrite en 1987 par le comité technique et publiée
pour la mise en place d’un systéme de management de la qualité. Ces normes ont comme
objet de standardiser les différents modeles d’assurance de la qualité existants.

Voici une présentation synthétique des différentes normes de la famille 1SO 9000 :**

e |SO 9000: «systtme de management de la qualité-principes essentiels et

vocabulaire ». La norme 9000 décrit les principes d’un systéme de management de la

qualité et définit la terminologie.

" www.1SO.org (04/04/2015 & 15h00).

2 HASSNAOUI (M) et autres : Guide de la qualité du contrdle de la qualité et de la normalisation, édition
G.A.L, Alger, 2004, p.7.

Bwww.1SO.org (04/04/2015 & 15h00).

14 JEBSEN (P.B) : Guide d’interprétation des normes ISO 9000, édition AFNOR, Paris, 2000, p.18.
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e ISO 9001 : «systeme de management de la qualité-exigences ». la norme ISO 9001
décrit les exigences relatives a un systétme de management de la qualité pour une
utilisation soit interne, soit a des fins contractuelles, ou de certification. Il s’agit ainsi
d’un ensemble d’obligations que 1’entreprise doit suivre.

e ISO 9004 : «systtme de management de la qualité lignes directrices pour
I’amélioration des performances ». Cette norme, prévue pour un usage en interne et
non a des fins contractuelles, porte notamment sur 1’amélioration continue des
performances.

e 1S5S0 10011 : « lignes directrices pour I’audit des systémes de management de la qualité
et/ou du management environnemental ».

3.5.  Lanormalisation en Algérie :

L’institut Algérien de normalisation (IANOR) est 1’organisme responsable de la
normalisation en Algérie, créée en 1973 et qui est membre de 1’organisation internationale de
normalisation (ISO).

Cet institut exerce les missions suivantes :

e Mise en ceuvre de la normalisation nationale.

e Centralisation, coordination des travaux de normalisation.

e Promotion des travaux.

e Certification.

e Elaboration, publication, diffusion des normes Algériennes.

L’TANOR a la possibilité de délivrer une certification des produits. A cet effet, on
reconnait un produit certifié a travers la marque « TEDJ » qui est apposée soit sur le produit
lui-méme, soit sur son emballage.

L’TANOR ne délivre pas de certificats pour les systémes d’organisation des entreprises,
en d’autres termes. Pour cela, I’entreprise qui veut étre certifiée devra recourir & un organisme

étranger de certification.
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Section 02 : Démarche et systeme management de la qualité
1. Ladémarche qualité:

Dans ce point nous allons parler de la démarche qualité : sa définition et les étapes qui
permettent de la mettre en ceuvre.

1.1.Définition de la démarche qualité :

La démarche qualité'® est « La mise en place de moyens et de leur organisation en
termes de prévision, de contrdle afin d'atteindre les objectifs qualité ».

Pour la norme 1SO 8402, la démarche qualité est « I'ensemble des actions que mene une
entreprise pour se développer par la satisfaction de ses clients ».

1.2.Les étapes de la démarche qualité :

1.2.1. Réalisation de I’état des lieux :

L’état des lieux permet de dégager les attentes et 1’état d’esprit des collaborateurs, les
points forts et les points a améliorer de I’entreprise ainsi que les dysfonctionnements qui
peuvent empécher la mise en ceuvre de la démarche qualité ou les €léments moteurs.

Il y a un certain nombre d’éléments a prendre en considération dans cette étape afin de
mener un état des lieux efficace :

1.2.1.1.1’étude d’opinion interne :

Cette etude est pour objectifs de :

Connaitre les points de vue des employés sur la qualité.

Sensibiliser le personnel et éviter les résistances au changement.

Permettre I’¢laboration d’un plan d’amélioration.

Mesurer la progression.
1.2.1.2.L’audit qualité :
Selon la norme 1SO9001 : 2000 I’audit qualité c’est «le processus méthodique,
indépendant et documenté permettant d’obtenir des preuves d’audit et de les évaluer de
maniere objective pour déterminer dans quelle mesure les critéres d’audits sont satisfaits »10,
L’audit qualité a pour objectifs de :

e Mesurer I’état d’avancement des systémes qualité par rapport aux exigences du

référentiel, a 1’aide des check-lists prédéfinies.

' Le nouveau dictionnaire de la qualité¢, OP CIT, p.58.
® AFNOR : Qualité systéeme de management et d’audit, édition AFNOR, Paris, 2003, p.31.
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e Vérifier I’application des dispositions prévues dans le cadre du systéme de
management de la qualité.
e Evaluer ’efficacité des dispositions mises en place dans le cadre du systéeme de
management de la qualité.
e Identifier les points forts et axes d’amélioration du systéme de management de la
qualité des laboratoires.
1.2.1.3.L’autodiagnostique qualité :
L’autodiagnostique qualité est une revue complete et méthodique des activités de
I’entreprise afin de :
e Evaluer réguliérement son état d’avancement.
e Découvrir tous les aspects du management de la qualité.
e Se comparer aux autres car c’est un outil de benchmarking.
o Identifier les axes de progres.
1.2.1.4. La mesure de la satisfaction clients et le recueil des insatisfactions :

L’évaluation du niveau de la qualité percue par le client est un outil pour I’entreprise
car Il lui permet d’identifier le systéme d’évaluation des clients, ses points forts, ses points
faibles et se positionner par rapport aux concurrents.

Il est trés important d’étre a I’écoute des clients en amant et en aval et de recueillir leurs
insatisfactions car si ’entreprise ne place pas le client au coeur de ses préoccupations, le
concurrent le fera.

1.2.1.5.1’évaluation des couts qualité :

Les objectifs de cette évaluation sont de :

Chiffrer ’importance du non qualité dans 1’entreprise.

o Identifier les possibilités de réduction des couts.

e Stimuler le personnel par la publication des résultats.

e Mesurer les améliorations réaliser et assurer le suivi de la politique qualité.

1.2.2. Lancer la démarche qualité :
Les éléments essentiels de lancement de la démarche qualité sont présentés dans ces points :
1.2.2.1.L’engagement de la direction :
La démarche qualité est une décision stratégique qui consiste un engagement fort et

continu de la direction.
La direction s'est engagée a:

e Respecter la politique qualité qu’elle a adoptée.
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e Mettre en ceuvre et respecter les objectifs qualité.

e Assurer les ressources nécessaires pour la mise en ceuvre du SMQ.

e Offrir un espace de liberté aux personnels pour favoriser la motivation et la prise
d’initiative.

e Mettre en place un dispositif de communication interne a méme de diffuser
I’importance a satisfaire les exigences des clients et les exigences réglementaires et
légales.

1.2.2.2.La définition d’une politique qualité :

La norme 1SO 9000 : 2000 définit la politique qualité : « Orientations et intentions
générales d’un organisme relatif a la qualité telle qu’elles sont officiellement formulées par la
direction ».*’

La politique qualité et la stratégie de I’entreprise doivent ils définir par le chef
d’entreprise sous forme d’une description détaillée de sa vision globale de 1’entreprise et
I’ensemble des objectifs qualité.

1.2.3. Amélioration de la qualite :

L’amélioration de la qualité est une étape trés importante consiste a adapter et améliorer
les produits et/ou les services proposés par I’entreprise en permanence afin de satisfaire les
besoins croissants et variés des clients.

Les principes & prendre en considération dans cette étape sont :
1.2.3.1.La charte qualité :

La charte qualité est un document interne décrivant clairement la politique et définit les
exigences de I'entreprise en matiére de qualité.

Elle a pour objectifs d’afficher la volonté de la direction et sensibiliser les employés a la
qualité et définir I’engagement collectif de 1’entreprise en matiére de qualité.

1.2.3.2.La formation du personnel :

La formation a pour objectif d’¢élever le niveau de compétences, d’accompagner le
changement, comprendre et acquérir un langage commun, afin de s’approprier une culture
qualité.

1.2.3.3.La participation de chacun :
Associer I’individu a la réflexion est un levier important de la démarche qualité et sa

participation ainsi que son engagement détermine le succes de toute action. Pour améliorer la

Y IDEM, p. 22.
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qualité dans I’entreprise il faut que I’équipe soit informée tout au long de la démarche et

participe directement a certaines étapes de la démarche.

Voici un panorama des maniéres d’informer et de faire participer son équipe a la

démarche :
e L’information pour que I’individu s’approprie la démarche et I’intégre dans ses
pratiques quotidiennes.
e La participation directe des membres de personnel pour enrichir la réflexion.
1.2.3.4.Le plan d’action qualité :

Le plan d’action qualité c’est « partie du management de la qualité axée sur la définition
des objectifs qualité et la spécification des processus opérationnels et des ressources
afférentes, nécessaires pour atteindre les objectives qualités ».*®

Le plans d’action qualité a pour objectif de définir I’engagement qualité collectif de
I’entreprise et formaliser les actions a mener par 1’ensemble des collaborateurs pour
I’amélioration de la qualité.

1.2.3.5.Le traitement des réclamations et I’identification des besoins latents :

Les réclamations des clients relatives au produit ou a la prestation de service de
I’entreprise doivent priser en charge et mise en ceuvre par les personnes concernées afin
d’adapter d’une fagon continue les produits et/ou les services aux attentes des clients.

L’entreprise doit anticiper les besoins des clients en identifiant les besoins latents des
clients.

1.2.3.6.L’utilisation du benchmarking :
Le Benchmarking est un processus continu repose sur I'analyse de trois axes essentiels :
e Organisation : définir I'entreprise en fonction de ses processus.
e Evolution culturelle de I'entreprise : amélioration permanente, refonte et optimisation
des processus.
e Systéme de management :
- Tout ce qui est fait doit rester cohérent.
- La progression doit étre réguliére.
- Le travail doit étre permanent sur les processus et il faut s'assurer d'une

progression perpetuelle.

¥ BID, p.22.
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1.2.3.7.La certification :

On peut définir la certification comme « la constatation, délivrée par un organisme
reconnu, que les exigences de la norme sont appliquées au systeme de management de la
qualité¢ de D’entreprise. Elle a pour but de donner confiance aux clients en I’aptitude de
Ientreprise & I’approvisionnement en fournitures conformes a ce qui est convenu »".
L’obtention de la certification se fait selon une démarche managériale aboutir a la mise en
place du systeme management de la qualite.

1.2.4. Le pilotage de la démarche qualité :
Piloter la démarche qualité est essentielle pour :
e Mettre en place ou redynamiser un systéme de management de la qualite.
e Creéer une dynamique d’amélioration.
e Surveiller et mesurer I’efficacité des processus et du systéme, la satisfaction client
ou la qualité produite.
e Former et impliquer les collaborateurs.
e Mener des audits ou se faire auditer.
Voici les éléments du pilotage de la démarche qualité :
1.2.4.1.Le suivi de I’avancement :

L’avancement de la démarche doit étre périodiquement évalué.

Il existe plusieurs méthodes de suivi, comme la revue de direction ( elle a comme objectif de
montrer 1’état ainsi ’adéquation du systéme qualité par rapport a la politique et objectifs
qualité), la revue de contrat (elle a comme objectif de s’assurer que les exigences pour la
qualité sont défini de facon adéquate), la revue de conception (elle a comme objectif d’évaluer
la capacité a satisfaire aux exigences qualité, d’identifier les problémes et proposer des
solutions) et les audits internes qui sont mises en place pour s’assurer que I’entreprise s’inscrit
bien dans une démarche d'amélioration continue.

Les managers de ’entreprise jouent un role primordial dans la réussite de la mise en
ceuvre d’une démarche qualité et de suivi de I’application réelle de la politique qualité et ils
ont la responsabilité d’entretenir une dynamique de succes.

Le personnel joue un role capital de validation et de suivi de I’avancement.

La direction valide le plan d’action et les différentes fiches actions et coordonne la mise

€n auvre.

19 GUY (Laudoyer) : la certification 1SO 9000 : un moteur pour la qualité, Editions d’organisation, Paris, 2000,
p.33.
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1.2.4.2.Le tableau de bord qualité :

Le tableau de bord qualité est un outil d’évaluation et de vérification en permanence
le niveau des activités. Il regroupe des indicateurs et des rapports essentiels pour
I’organisation dont le but est de fournir au gestionnaire une vision claire de la situation
actuelle de son systéme par rapport aux objectifs fixés ainsi mesurer les écarts de qualité et les
corrigés et renseigne sur 1’état de fiabilité, d’efficience et d’efficacité de ’ensemble de son
processus.

1.2.4.3.La communication interne :

La communication joue un réle essentiel dans la progression des démarches qualité. Elle
crée et maintient les conditions d’une adhésion et d’une implication des acteurs dans la
démarche a partir d’un plan de communication.

1.2.4.4.La valorisation des reussites :

Une fois les objectifs d’amélioration des performances atteints, il convient que la
valorisation de démarche qualité peut s’avérer étre une source de motivation qui pousse a agir
et a maintenir un haut niveau de motivation et I’implication du personnel par la
reconnaissance et la récompense.

2. Les facteurs clés de succes de la démarche qualité :

Dans ce point nous allons essayer de présenter les facteurs clés de succes de la
démarche qualité et les outils favorisant la bonne implantation de la démarche qualité.?

2.1.L’implication de la direction :

La direction doit étre convaincue de la nécessité de la mise en place d’'une démarche
qualité, il lui faut créer une vision partagée du projet et la communiquer a I’ensemble des
collaborateurs.

2.2.1’écoute du client :

C’est le client qui évalue le niveau de qualité et 1’écoute de ce dernier est une source de
progrés pour I’entreprise qui lui permet de connaitre les besoins, les attentes, le systeme
d’évaluation de la qualité de ses clients et leurs évolutions afin d’anticiper ces attentes et
proposer des produits et des services correspondant aux exigences des clients.

2.3.L’implication du personnel :

La direction doit impliquer I’ensemble du personnel de I’entreprise pour relever ce défi
collectif et cela passe par le travail en groupe, la formation, la reconnaissance des bons

résultats et la communication sur 1’avancement et les résultats de la recherche.

*° MAABOUT (Mohamed Zakaria) : La motivation comme facteur d’implication du personnel dans une
démarche qualité, mémoire de magistére, ESC, Alger, p. (30.31.32)
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2.4.Le roOle de ’encadrement :
L’encadrement constitue un relais indispensable de la promotion de la qualité entre la
direction et I’ensemble du personnel ce qui lui permet de joue un rdle trés important dans une

démarche qualité
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2.5.La communication :

La communication interne aide a la compréhension et a 1’appropriation des objectifs
qualité par chaque collaborateur. La communication externe permet de mettre en avant la
démarche qualité comme avantage concurrentiel et comme moyen de différenciation.

2.6.Mettre en ceuvre le cycle PDCA :

Le cycle PDCA est considére comme la méthode universelle qui definit la démarche a
suivre lors de toute action d’amélioration de la qualité.

Le cycle PDCA est un cycle progressif, en quatre étapes chronologiques et bouclées.
e Plan : Définir le but, I’objectif et les moyens d’y parvenir.
e Do : S’instruire, s’entrainer et exécuter les taches définies. « Faire bien » ce qu’il
était prévu de faire.
e Check : Contrdler, mesurer les écarts et comprendre les résultats obtenus.
e Act: Décider les mesures nécessaires et les améliorations possibles.

Le cycle PDCA trouve son application dans tous les services de I’entreprise et a toutes
les étapes de la démarche qualité.
Figure 1 : Cycle PDCA

Act Plan

Check| Do ‘
\ s3>

Source : http://www.aufildulean.fr/le-pdca-12/ (le 05/03/2015 a 10:30)

2.7.Mener des audits et diagnostics périodiques :

Les audits et diagnostics permettent de mesurer la robustesse et I’efficience du systéme
de management de la qualité.

Qu’ils soient réalisés en interne par les clients de I’entreprise ou par des tiers, les audits
réguliers suivis d’action de progrés constituent un facteur essentiel de pérennisation de la

démarche qualiteé.
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2.8.Utilisation des outils d’amélioration de la qualité :

L’un des objectifs d’une démarche qualit¢ est la mise en place des moyens qui
permettent 1’amélioration du fonctionnement interne et des produits et /ou service de
I’entreprise.

Nous avons ci-dessous les principaux outils qualité :**
2.8.1. La feuille de relevé :

La feuille de relevés permet de faciliter et de formaliser la collecte d’informations
relatives aux types et au nombre de defauts afin de repérer les failles et sources des non-
conformités et d’essayer alors de corriger les écarts en mettant en ceuvre des solutions
adéquates.

2.8.2. Le brainstorming (déballage d’idées) :

Cet outil joue un réle tres important dans la résolution des probléemes car il permet la
collecte d’idées et de solutions auprés du personnel qui constitue la source incontournable de
I’innovation et constitue ainsi, une source inépuisable d’idées nouvelles et d’information
pouvant aider des autres outils qualité dans la recherche des solutions.

2.8.3. Le diagramme de Pareto :

Cet outil est basé sur le fait que 20% des problémes sont a 1’origine de 80% des
conséquences, cela permet aux groupes de travail de se consacrer a 1’essentiel en concentrant
les efforts et le temps a la résolution des problémes les plus importants et d’en la résolution
permettrait d’éviter la majorité des défauts.

2.8.4. Le diagramme causes-effet d’Ishikawa :

Ce diagramme se construit le plus souvent aprés un brainstorming qui permet de
collecter le plus grand nombre d’idées. Ensuite, en regroupe sur une figure en forme d’aréte
de poisson I’ensemble des familles de causes possibles de I’effet étudié. Dans chaque
ramification, on note les causes, les sous causes, etc. Cette figure permet de construire une
représentation globale des relations entre les causes et 1’effet engendré. Cet outil permet de
classer les idées, d’éliminer les redondances et le faire apparaitre les oublies, afin de clarifier

les causes de I’effet étudié et facilité la prise de décision ainsi améliorée la qualité.

2L IDEM, P 32
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2.8.5. La méthode de Six Sigma :
Cette méthode est une approche globale qui a comme objectif 1’amélioration de la
qualité qui a comme effet la satisfaction et la fidélisation des clients ; d’autre part, la réduction

des couts par la diminution du nombre des rebuts et du gaspillage.??
3. Systeme de management de la qualité :

Dans ce point nous allons présenter le systéme management de la qualité : sa définition,
le SMQ 9001 :2008 et ses principes.

3.1.Définition du systéme de management de la qualité :

Un Systeme de management de la qualité
est I'ensemble des directives de mise en ceuvre de la politique et des objectifs qual
ité d'une organisation, qui permet I'amélioration continue de ses résultats et de ses per
formances.

e ISO 9000 : 2000 le systeme de management de la qualité : « Est l'outil permettant
d'aboutir a un unique objectif : réaliser des produits destinés a répondre aux exigences
des clients (qui sont aussi, trés souvent les utilisateurs finaux) »*

e Selon ISO 9000 :2005 le systteme management de la qualité est un « Ensemble
d’éléments corrélés ou interactifs permettant d’établir une politique et des objectifs (a
atteindre) pour orienter et contréler un organisme en matiére de qualité ».

3.2.Le systéme de management de la qualité selon La norme 1SO 9001 : 2008 :

Mettre en ceuvre un systeme de gestion de la qualité selon les exigences de la norme
ISO 9001: 2008 consiste & **:

e Démontrer I'aptitude a fournir régulierement un produit conforme aux exigences
du client et aux exigences réglementaires applicables.
e Chercher a accroitre la satisfaction des clients par l'application efficace du

systéme, et en particulier, mettre en ceuvre un processus d'amélioration continue.

2 Norme 1SO 9000 : 2000 : Systéme de management de la qualité - Principes essentiels et vocabulaire, 1SO,
Suisse, 2000, p.9.
**Norme 1SO 9001 : 2008 : Systéme de management de la qualité - Exigences, Suisse, 2008, p.1-15.
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3.2.1. Lesexigences genérales :

L'organisme doit établir, documenter, mettre en ceuvre et entretenir un systéme de

management de la qualité et en améliorer en permanence l'efficacité conformément aux

exigences de la norme internationale.?

L'organisme doit :

Déterminer les processus nécessaires au systeme de management de la qualité et leur
application dans tout I'organisme.

Déterminer la séquence et l'interaction de ces processus.

Déterminer les criteres et les méthodes nécessaires pour assurer l'efficacité du
fonctionnement et de la maitrise de ces processus.

Assurer la disponibilité des ressources et des informations nécessaires au
fonctionnement et a la surveillance de ces processus.

Surveiller, mesurer (lorsque cela a un sens) et analyser ces processus.

Mettre en ceuvre les actions nécessaires pour obtenir les résultats planifiés et
I'amélioration continue de ces processus.

3.2.2. Lesexigences relatives a la documentation :

La documentation du systeme de management de la qualité est définie comme suit :

e L’expression documentée de la politique qualité et de 1’objective qualité, définie
dans le manuel.

e Le présent manuel de management de la qualité (MMQ).

e Les procédures documentées exigees par la présente norme internationale.

e Les documents nécessaires permettant d’assurer la planification, le fonctionnement
et la maitrise efficace des processus.

e Les enregistrements exigés par la présente norme internationale.

3.2.2.1.Manuel de management de la qualité (MMQ) :

L'organisme doit établir et tenir a jour un manuel qualité qui comprend

Le domaine d'application du systeme de management de la qualité, y compris le détail

et la justification des exclusions.

2 IDEM, P22.
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e les procédures documentées établies pour le systéme de management de la qualité ou
la référence a celles-ci.
e Une description des interactions entre les processus du systeme de management de la
qualité.
3.2.2.2.Maitrise des documents :

Les documents requis pour le systteme de management de la qualité doivent étre
maitrisés. Les enregistrements sont des documents particuliers qui doivent étre maitrisés

conformément aux exigences de maitrise des enregistrements.

3.2.2.3. Maitrise des enregistrements :
Les enregistrements établis pour apporter la preuve de la conformité aux exigences et du

fonctionnement efficace du systeme de management de la qualité doivent étre maitrises.

L'organisme doit établir une procédure documentée pour définir les contrbles
nécessaires associés a l'identification, au stockage, a la protection, a l'accessibilité, a la

conservation et a I'élimination des enregistrements.

3.2.3. Laresponsabilité de la direction:

3.2.3.1.Engagement de la direction :

Afin de fournir la preuve de son engagement au développement et a la mise en ceuvre du
systéeme de management de la qualité ainsi qu'a I'amélioration continue de son efficacité, la

direction doit :

e Communiquer au sein de I'organisme l'importance a satisfaire les exigences des
clients ainsi que les exigences réglementaires et légales.

e Etablir la politique qualité.

e Assurer que des objectifs qualités sont établies.

e Mener des revues de direction.

e Assurer la disponibilité des ressources.?

% |PID, P 4.
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3.2.3.2.Ecoute client :
La direction doit assurer que les exigences des clients sont déterminées et respectées

afin d'accroftre la satisfaction des clients.

3.2.3.3.Politique qualité :
La direction doit assurer que la politique qualité :
e Est adaptée a la finalité de I'organisme.
e Comprend l'engagement a satisfaire aux exigences et a améliorer en permanence
L'efficacité du systeme de management de la qualité.
e Fournit un cadre pour établir et revoir les objectives qualités.
e Est communiquée et comprise au sein de l'organisme.
e Estrevue quant a son adéquation permanente.
3.2.3.4.Planification :

La direction doit assurer que :

e Les objectifs qualité, y compris ceux nécessaires pour satisfaire les exigences relatives
au produit, sont établies aux fonctions et aux niveaux appropriés au sein de
I'organisme.

e La planification du systtme de management de la qualité est réalisée dans le but de
satisfaire les exigences générales ainsi que les objectives qualités.

e La cohérence du systéme de management de la qualité n'est pas affectée lorsque des
modifications du systéeme de management de la qualité sont planifiées et mises en
acuvre.

3.2.4. Responsabilité, autorité et communication :
3.2.4.1.Responsabilité et autorité :
La direction doit assurer que les responsabilités et autorités sont définies et
communiquées au sein de l'organisme.?’
3.2.4.2.Représentant de la direction :
La direction doit nommer un membre de I'encadrement de I'organisme qui, nonobstant

d'autres responsabilités, doit avoir la responsabilité et I'autorité en particulier.

7 1PID, P 5.
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3.2.4.3.Communication interne :
La direction doit assurer que des processus appropriés de communication sont établis au

sein de l'organisme et que la communication concernant l'efficacité du systéeme de
management de la qualité a bien lieu.

3.2.5. Revue de direction :

La direction doit revoir le systtme de management de la qualité de l'organisme pour
assurer qu'il demeure pertinent, adéquat et efficace.

Cette revue doit comprendre I'évaluation des opportunités d'amélioration et du besoin de

modifier le systeme de management de la qualité, y compris la politique qualité et les
objectives qualités.

3.2.6. Management des ressources :

3.2.6.1.Mise a disposition des ressources :
L'organisme doit déterminer et fournir les ressources nécessaires pour :*®

e Mettre en ceuvre et entretenir le systéme de management de la qualité et améliorer en

permanence son efficacité.

e Accroitre la satisfaction des clients en respectant leurs exigences.

3.2.6.2.Ressources humaines :

Le personnel effectuant un travail ayant une incidence sur la conformité aux exigences
relatives au produit doit étre compétent sur la base de la formation initiale et professionnelle,
du savoir-faire et de I'expérience.

3.2.6.3.Infrastructures :

L'organisme doit déterminer, fournir et entretenir les infrastructures nécessaires pour

obtenir la conformité du produit. Les infrastructures comprennent :

e Les batiments, les espaces de travail et les installations associées.

e Les équipements (tant logiciels que matériels) associés aux processus.

2 1PID, P 6.
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e Les services support (tels que la logistique, les moyens de communication ou les
systemes d'information).

3.2.6.4.Environnement de travail :

L'organisme doit déterminer et gérer I'environnement de travail nécessaire pour obtenir

la conformité du produit.

3.2.7. Réalisation du produit :

3.2.7.1.Planification de la réalisation du produit :

L'organisme doit planifier et développer les processus nécessaires a la réalisation du
produit. La planification de la réalisation du produit doit étre cohérente avec les exigences

relatives aux autres processus du systeme de management de la qualité.

3.2.7.2.Processus relatifs aux clients :

3.2.7.2.1. Détermination des exigences relatives au produit :
L'organisme doit déterminer :

e Les exigences spécifiées par le client, y compris les exigences relatives a la livraison
et aux activités apres livraison.

e Les exigences non formulées par le client mais nécessaires pour l'usage spécifié ou,
lorsqu'il est connu, pour l'usage prévu.

e Les exigences légales et réglementaires applicables au produit.

e Toute exigence complémentaire jugée nécessaire par I'organisme.

3.2.7.2.2. Revue des exigences relatives au produit :

L'organisme doit revoir les exigences relatives au produit. Cette revue doit étre menée

avant que I'organisme s'engage a livrer un produit au client et doit assurer que :

e Les exigences relatives au produit sont définies.
e Les écarts entre les exigences d'un contrat ou d'une commande et celles précédemment
exprimés ont été résolus.

e L'organisme est apte a satisfaire aux exigences définies.
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3.2.7.2.3. Communication avec les clients :

L'organisme doit déterminer et mettre en ceuvre des dispositions efficaces pour

communiquer avec les clients a propos :

e Des informations relatives au produit.
e Du traitement des consultations, des contrats ou des commandes, et de leurs avenants.
o Des retours d'information des clients, y compris leurs réclamations.

3.2.7.3.Conception et développement :
L'organisme doit planifier et maitriser la conception et le développement du produit.
Lors de la planification de la conception et du développement, I'organisme doit déterminer :

e Les étapes de la conception et du développement.
e Les activités de revue, de vérification et de validation appropriées a chaque étape de la
conception et du développement.

e Les responsabilités et autorités pour la conception et le développement.

L'organisme doit gérer les interfaces entre les différents groupes impliqués dans la
conception et le développement pour assurer une communication efficace et une attribution

claire des responsabilités.
3.2.7.3.1. Revue de la conception et du développement :

Des revues méthodiques de la conception et du développement doivent étre réalisées

conformément aux dispositions planifiées afin :

e Dr'évaluer I'aptitude des résultats de la conception et du développement a satisfaire aux
exigences.
e D'identifier tous les problemes et de proposer les actions nécessaires.

3.2.7.3.2. Vérification de la conception et du développement :

La vérification de la conception et du développement doit étre réalisee conformément
aux dispositions planifiées, pour assurer que les éléments de sortie de la conception et du
développement ont satisfait aux exigences des éléments d'entrée de la conception et du

développement.
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3.2.7.3.3. Validation de la conception et du développement :

La validation de la conception et du développement doit étre réalisee conformément aux
dispositions planifiées pour assurer que le produit résultant est apte a satisfaire aux exigences
pour I'application spécifiée ou l'usage prévu. Lorsque cela est réalisable, la validation doit étre

effectuée avant la mise a disposition ou la mise en ceuvre du produit.
3.2.7.3.4. Maitrise des modifications de la conception et du développement :

Les modifications de la conception et du développement doivent étre identifiées et des
enregistrements doivent étre conservés. Les modifications doivent étre revues, verifiées et

validées, comme il convient, et approuvées avant leur mise en ceuvre.

3.2.7.4.Achats :
3.2.7.4.1. Processus d'achat :

L'organisme doit assurer que le produit acheté soit conforme aux exigences d'achat
specifiées. Le type et I'étendue de la maitrise appliquée au fournisseur et au produit acheté
doivent dépendre de l'incidence du produit acheté sur la réalisation ultérieure du produit ou

sur le produit final.?°

L'organisme doit évaluer et sélectionner les fournisseurs en fonction de leur aptitude a
fournir un produit conforme aux exigences de l'organisme. Les critéres de sélection,

d'évaluation et de réévaluation doivent étre établis.
3.2.7.4.2. Vérification du produit acheté :

L'organisme doit établir et mettre en ceuvre le contrdle ou autres activités nécessaires

pour assurer que le produit acheté satisfait aux exigences d'achat spécifiées.
3.2.7.5.Production et préparation du service :

L'organisme doit planifier et réaliser les activités de production et de préparation du

service dans des conditions maitrisées.

> 1pID, P 10.
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3.2.7.5.1. Validation des processus de production et de préparation de

service :

L'organisme doit valider tout processus de production et de préparation du service dont
les éléments de sortie ne peuvent pas étre vérifies par une surveillance ou une mesure
effectuée a posteriori et dont les déficiences n'apparaissent, de ce fait, qu'une fois le produit en

usage ou le service fourni.
3.2.7.5.2. Identification et tracabilité :

Lorsque cela est approprié, I'organisme doit identifier le produit a l'aide de moyens

adaptés tout au long de sa réalisation.

L'organisme doit identifier I'état du produit par rapport aux exigences de surveillance et
de mesure tout au long de la réalisation du produit.

3.2.7.5.3. Propriété du client :

L'organisme doit prendre soin de la propriété du client lorsqu'elle se trouve sous son

controle ou qu'il l'utilise.

L'organisme doit identifier, vérifier, protéger et sauvegarder la propriété que le client a

fournie pour étre utilisée ou incorporée dans le produit.
3.2.7.5.4. Préservation du produit :

L'organisme doit préserver le produit au cours des opérations internes et lors de la
livraison a la destination prévue afin de maintenir la conformité aux exigences. Selon le cas,
cette préservation doit inclure I'identification, la manutention, le conditionnement, le stockage

et la protection. La préservation doit également s'appliquer aux composants d'un produit.
3.2.7.6.Maitrise des équipements de surveillance et de mesure :

L'organisme doit déterminer les activités de surveillance et de mesure a entreprendre et
les équipements de surveillance et de mesure nécessaires pour apporter la preuve de la

conformité du produit aux exigences déterminées.
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L'organisme doit établir des processus pour assurer que les activités de surveillance et
de mesure peuvent étre effectuées et sont effectuées de maniére cohérente par rapport aux

exigences de surveillance et de mesure.
3.2.8. Mesure, analyse et amélioration :

L'organisme doit planifier et mettre en ceuvre les processus de surveillance, de mesure,

d'analyse et d'amélioration nécessaires.

3.2.8.1.Surveillance et mesurage :
3.2.8.1.1. Satisfaction du client :

L'organisme doit surveiller les informations relatives a la perception du client sur le
niveau de satisfaction de ses exigences par l'organisme comme une des mesures de la
performance du systéme de management de la qualité. Les méthodes permettant d'obtenir et

d'utiliser ces informations doivent étre déterminées.
3.2.8.1.2. Auditinterne:

L'organisme doit mener des audits internes & intervalles planifiés pour déterminer si le

systéeme de management de la qualité :

e Est conforme aux dispositions planifiées, aux exigences de la norme internationale et
aux exigences du systéeme de management de la qualité établies par I'organisme.

e Est mis en ceuvre et entretenu de maniére efficace.

Un programme d'audit doit étre planifié, en tenant compte de I'état et de l'importance
des processus et des domaines a auditer, ainsi que des résultats des audits précédents. Les
criteres, le champ, la fréquence et les méthodes d'audit doivent étre définis. Le choix des
auditeurs et la réalisation des audits doivent assurer I'objectivité et I'impartialité du processus
d'audit.

3.2.8.1.3. Surveillance et mesure des processus :

L'organisme doit utiliser des méthodes appropriées pour la surveillance et la mesure des
processus du systtme de management de la qualite. Ces méthodes doivent démontrer

I'aptitude des processus a atteindre les résultats planifiés. Lorsque les résultats planifiés ne
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sont pas atteints, des corrections et des actions correctives doivent étre entreprises, comme il

convient.
3.2.8.1.4. Surveillance et mesure du produit :

L'organisme doit surveiller et mesurer les caractéristiques du produit afin de vérifier que
les exigences relatives au produit sont satisfaites. Ceci doit étre effectué a des étapes
appropriées du processus de réalisation du produit conformément aux dispositions planifiées.

La preuve de la conformité aux critéres d'acceptation doit étre conservée.
3.2.8.2.Maitrise du produit non conforme :

L'organisme doit assurer que le produit qui n'est pas conforme aux exigences relatives
au produit est identifié et maitrisé de maniére a empécher son utilisation ou fourniture non
intentionnelle. Une procédure documentée doit étre établie pour définir les contréles ainsi que

les responsabilités et autorités associées pour le traitement du produit non conforme.

Lorsqu'un produit non conforme est corrigé, il doit étre verifié de nouveau pour

démontrer la conformité aux exigences.
3.2.8.3.Analyse des données :

L'organisme doit déterminer, recueillir et analyser les données appropriées pour
démontrer la pertinence et I'efficacité du systéeme de management de la qualité et pour évaluer
les possibilités d'amélioration de son efficacité. Cela doit inclure les données résultant des

activités de surveillance et de mesure ainsi que d'autres sources pertinentes.

3.2.8.4.Amélioration :
3.2.8.4.1. Amélioration continue :

L'organisme doit améliorer en permanence l'efficacité du systeme de management de la
qualité en utilisant la politique qualité, les objectifs qualité, les résultats d'audits, lI'analyse des

données, les actions correctives et préventives ainsi que la revue de direction.



28
Chapitre 1 : Le systeme management de la qualité

3.2.8.4.2. Actions correctives :

L'organisme doit mener des actions pour éliminer les causes de non-conformités afin

d'éviter qu'elles se reproduisent. Les actions correctives doivent étre adaptées aux effets des
non-conformités rencontrées.

3.2.8.4.3. Actions préventives :

L'organisme doit déterminer les actions permettant d'éliminer les causes de non-
conformités potentielles afin d'éviter qu'elles ne surviennent. Les actions préventives doivent
étre adaptées aux effets des problemes potentiels.
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3.3.Les principes de systeme de management de la qualité :

Les normes révisées relatives au systeme de management de la série ISO 9000 : 2008

sont fondées sur huit principes du management de la qualité.

Nous pouvons alors exposer ces huit principes, qui peuvent constituer une base pour

I’amélioration de la performance et 1’excellence organisationnelle.30
3.3.1. Orientation client :

Les organismes dépendent de leurs clients, il convient donc qu’ils en comprennent les
besoins présents et futurs, qu’ils satisfassent leurs exigences et qu’ils s’efforcent d’aller au-

devant de leurs attentes.
3.3.2. Leadership :

Les dirigeants établissent la finalité et les orientations de 1’organisme. Il convient qu’ils
créent et maintiennent en environnement interne dans lesquels les personnes peuvent

pleinement s’impliquer dans la relation des objectifs de I’organisme.
3.3.3. Implication du personnel :

Les personnes a trois niveaux sont I’essence méme d’un organisme et une totale

implication de leur part permet d’utiliser leurs aptitudes au profit de I’organisme.
3.3.4. Approche processus :

Un résultat escompté est atteint de facon plus efficiente lorsque les ressources et activités

afférentes sont gérées comme un processus.
3.3.5. Management par approche systéme :

Identifier, comprendre et gérer des processus corrélés comme un systéme contribue a

I’efficacité et a I’efficience de 1’organisme a atteindre ses objectifs.

** MITONNEAU (Henri) : Réussir le passage & la version 2000 de la norme 1SO 9001, édition Démos, Paris,
2000, p.168.
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3.3.6. Amélioration continue :

11 convient qu’a 1’amélioration continue de la performance globale d’un organisme soit un

objectif permanant de 1’organisme.

Figure 2 : Modele amélioration contenu

Ameélioration continue du systéme de
management de la qualité

Responsabilité
B ——————= T de la direction
Management Mesures, analyse
des ressources et amalioration

Elémeants % Lq @ Eléments|
. d'anirde Galical . de sortie
Exigences ; "-‘”S b3 Produit
= |d|.| produit

Clients

Clients — — — — - Satisfaction

Légends

—= Activilés ajoutant de la valeur

— — — == Flux dinformations

Source : www.isoconseil.com/iso_9001/comm2008.htm (le 02/04/2015 a 18:00)

2.2.7. Approche factuelle pour la prise de décision :
Les décisions efficaces se fondent sur I’analyse de données et d’informations

2.2.8. Relation mutuellement bénéfique avec les fournisseurs :

Un organisme et ses fournisseurs sont interdépendants et des relations mutuellement

bénéfiques augmentent les capacités des deux partenaires a créer de la valeur.


http://www.isoconseil.com/iso_9001/comm2008.htm
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Section 03 : concepts genéraux a la certification
1. La certification :

Dans ce point nous allons exposer la définition de la certification et ses principaux

enjeux.
1.1.Définition de la certification :

L’AFNOR définit la certification comme étant «une assurance donnée par écrite par un
organisme qualifié et indépendant tendant a attester qu’un produit/service présente
réguliérement certaine qualité spécifique résultant de spécifications énoncées dans un cahier

des charges ou une norme officielle ».

La certification « est un acte par lequel une autorité reconnue atteste de la conformité

d’une organisation, d’un systéme, d’un produit... a un référentiel (réglement, norme....) »*.

La certification peut étre définie comme : «la constatation délivrée par un organisme
faisant autorité que les exigences de la norme sont appliquées. Elle donne confiance au client
en I’aptitude I’entreprise a s’approvisionner en fournitures conformes a ce qui est

convenu »°2.

D’apres Jean-Bertrand BARUCHE en matiére de certification : « il faut éviter les

extrémes :

e Croire qu’il faut tout codifier pour étre efficace.

e Croire que la motivation et la compétence suffisent »*.

La certification qualité est donc : une procédure par laquelle un organisme indépendant
de D’entreprise et de son client, garantit par un certificat que le systéme qualité ou le

management de I’entreprise est conforme a un référentiel dans le but de :

e Donner confiance a ses clients sur la constance de la qualité et la sécurité des produits
qu’elle fournit.

e Lasatisfaction des exigences clients, qui donne plus de crédibilité sur le marche.

*'DETRIE (P): Conduire une démarche qualité, édition d’organisation, Paris, 1996, p.316.
%2 LAUDOYER (G), OP CIT, p. 50.
% BRAUCHE (Jean-Pierre) : La qualité du service dans 1’entreprise, édition d’organisation, Paris, 1992. P.23.
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e [’amélioration et la clarification des relations clients, fournisseurs.

e Dispose d’un avantage concurrentiel.

e [’amélioration continu et d’auto controle.

o Fédérer et motiver le personnel.

e (Gage de garantie en dehors de la réglementation.

1.2.Les principaux enjeux de la certification :

Le tableau ci-dessous illustre les principaux enjeux de la certification :

Tableau 1: Les enjeux de la certification.

Pour ’entreprise

Pour les clients

Pour les employeés

- La certification est un
stimulant pour aller de
I’avant vu qu’elle a été
obtenue aprés tant d’effort
soutenu.

- Les opérations
d’exploitation seront
facilitées car le certificat est
exigé par certaines
reglementations ou par
certains marches ;

- Une entreprise
certifiée attirera beaucoup de
client car la certification est
comme une assurance et une
garantie de la fiabilité de

cette méme entreprise.

- Lacertification donne
au client une éventualite,
que I’entreprise lui fournisse
un produit répondant aux
spécifications.

- Lacertification donne
aux clients une information
globale et facile.

- Les clients pourront
choisir entre différents
fournisseurs concurrents, en
ce sens, le client se penchera
plutdt vers une crédibilité et
la transparence de son
processus par apport a une

entreprise non certifiée.

- Les employés
comprendront mieux leur
contrdle et leur objectif grace
au system de gestion rédige.
- IIs auront moins de
stress car ils savent
exactement quoi faire, ils
savent donc ce qu’on attend
d’eux.

- IIs seront plus
motivés quand ils savent
qu’ils atteignent leurs
objectifs, tels que la

satisfaction du client.

Source : MEDJOUBI MEHIEDINE : Etude critique d’une démarche qualité en vue d’une
certification internationale (ISO 9002) : cas de la nouvelle conserve algérienne (mémoire de

licence), P.27.
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2. Les types de la certification :

Il existe quatre types de certification :
2.1.  Lacertification des produits :

La certification des produits a pour objet de certifier qu’un produit est conforme a la
norme qui le concerne. Et aussi de vérifier par une tierce partie indépendante que la prestation
offerte par I’entreprise donne des garanties de qualité.

2.2.  Lacertification du personnel :

La certification du personnel c’est assurer que les opérateurs sont qualifiés et aptes a
fournir un travail de qualité.

Cette certification atteste la compétence de professionnels pour réaliser des taches
précises, et cela en référence a ces critéres préétablis.

2.3. La certification des services :

La certification de service consiste a garantir qu’un organisme propose réellement un
service conforme a un référentiel défini avec les consommateurs, et valideé par les pouvoirs
publics.

2.4.  Lacertification des systemes de management de la qualité :

Cette certification consiste & délivrer un certificat a une entreprise apres 1’évaluation de
ses dispositions d’assurance qualité et cela par rapport au référentiel normalisé sur le plan
international 1SO 9000.

La certification d’entreprise consiste a controler au préalable 1’aptitude du fournisseur.
Ce controle s’exerce sur I’organisation elle-méme mise en place par le fournisseur pour
réaliser sa fabrication. Ce contrble est effectué par une équipe d’auditeurs.

3. Lacertification du SMQ :

Nous allons exposer la définition de la certification du SMQ et ses principaux avantages

et inconvénients.
3.1.Définition de certification du SMQ :

La certification du systéme de management de la qualité c’est « la reconnaissance par
un organisme certificateur de la conformité du systéme assurance d’une entreprise a 1’une des
trois normes ISO 9001, ISO 9002, 1ISO 9003 ».

Selon les référentiels d’assurance qualité ISO 9000 :« Certifier ou agréer une entreprise

c’est assurer que cette derniére maitrise ses processus de production de contrdle de
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documentation et devait logiquement fournir une qualité. Cette certification est aussi connue

sous I’appellation « certification d’entreprise ».

L’AFNOR donne cette définition : « Assurance donnée par €crit par un organisme
qualifié et indépendant, tendant a attester qu’un produit/service présente réguliérement
certaines qualités spécifiques, résultant de spécifications énoncées dans un cahier des charges
ou une norme officielle. »
3.2.Les avantages et les inconvénients de la certification du SMQ :

3.2.1. Lesavantages de la certification du SMQ :

Une démarche certification présente les avantages suivants :

e La démarche, justifiée par un aspect commercial, s’appuiec sur le souci de la
satisfaction du client.

e Un travail d’équipe s’instaure conduisant a une meilleure compréhension et a des
améliorations de ’organisation des processus par  suppression  des
dysfonctionnements.

e Des simplifications de fonctionnement ou d’organisation et rapidité des réactions face
a I’évolution du marché ou des besoins et des attentes du client.

e Utilisation de la démarche qualité comme outil de progrés et de mobilisation.

o Utilisation de la certification comme preuve de son engagement dans la qualité.
3.2.2. Les inconvénients de la certification du SMQ :

Les inconvénients d’une certification SMQ sont :
e Formalisation lourde contraignante.
e Un colit non négligeable cet investissement ne peut étre rentabilisé qu’au bout d’un

temps assez long par la diminution des cofits d’obtention de la qualité.
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Conclusion du chapitre

Pour conclure, ce chapitre nous a permis d’ajouter des informations trés importantes
facilitent la compréhension de la notion qualité et la démarche qualité, sa définition, ses
principales étapes de sa mise en ceuvre dans les entreprises tout en mettant [’accent sur les
facteurs clés de succeés qui favorisent la réussite de sa mise en place. Ainsi, faire connaitre le
SMQ et la détermination de ses essentiels principes. Enfin, nous allons déterminer ¢’est quoi

une certification, ces enjeux et ses types et nous allons baser sur la certification du SMQ sa
définition et ses avantages et inconvénients.
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Chapitre2 : Le processus de certification

Introduction du chapitre

Le certificat représente tout simplement un but a atteindre et, constituant un objectif
concret, il est trés bien pergu et compris par I’ensemble du personnel. Avoir un but de ce type
rend plus facile D’appropriation de la démarche qualité par les différents acteurs de

I’organisme.

La certification a permis d’améliorer 1’organisation et le fonctionnement interne de
I’organisme. Cela sera encore plus vrai avec la mise en ceuvre d’une approche processus.
Paradoxalement, elle a plus rarement des effets bénéfiques directs sur la qualité du produit ou

du service.

Dans ce chapitre nous allons présenter le processus de certification répartir en trois

sections : la préparation, au cours de la certification et le post certification.

Dans la premiére section nous allons révéler la phase de la préparation a la certification

qui est composée de trois étapes la conduite de changement, le lancement et la mise a niveau.

Dans la deuxieme section nous allons parler du déroulement de la certification au
niveau des entreprises qui doit passer par quelques étapes telles que I’installation du SMQ, la
vérification de la mise en ceuvre et I’amélioration continue, réaliser les ajustements

nécessaires et faire appel a un organisme certificateur.

Dans la troisieme section nous allons exposer de la derniére phase de certification avec
ses principales étapes : le maintien de la certification, le rapport d’audit, le suivi de 1’audit et

les visites de surveillances et le renouvellement du certificat.
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Section 1 : La préparation a la certification

1. Laconduite du changement :

L’adoption d’un syst¢tme de management de la qualité reléve d’une démarche
volontariste de 1’organisme et plus précisément de sa direction a qui il appartient de conduire

le changement.

Il s’agit bien de conduire le changement et non de le subir. La direction doit d’étre
proactive et, tout en réagissant aux contraintes externes pour en tenir compte, elle doit
rechercher les évolutions de I’organisme qui permettront de lui conserver une certaine avance
par rapport a la concurrence. Il arrive d’ailleurs qu’un changement bien conduit provoque des

modifications de 1’environnement.

La mise en pratique d’un systeme de management de la qualité, aboutit dans tous les cas
a des changements du mode de management et du fonctionnement de 1’organisme. Ces
changements seront plus ou moins profonds en fonction du niveau de culture qualité de

I’organisme.
1.1.La mise en ceuvre du changement :

Lorsqu’il s’agit de management de la qualité, il faut se donner les moyens de maitriser
les trois phases du changement : la préparation, la mise en ceuvre et 1’évaluation et la prise en

compte du retour d’expérience.

Pour étre efficace, tout changement nécessite une préparation soigneuse permettant de
tenir compte des risques encourus, de la capacité de changement ou tout simplement de
niveau d’investissement nécessaire pour que le changement ait des chances de se faire dans de

bonnes conditions en évitant les échecs.

La mise en ceuvre ne sera réussie que si elle est accompagnée des investissements

nécessaires en matiere :

e De communication : il faut expliquer le pourquoi.
e D’information : il s’agit de faire savoir ou 1’on est et quelles sont les difficultés

rencontrées.
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e De formation : pour que chaque collaborateur soit en mesure de faire ce que 1’on
attend de lui.

1.2. L’évaluation et le retour d’expérience :

Pour I’évaluation et le retour d’expérience, 1’établissement d’un bilan est essentiel afin
d’en tirer des enseignements pour I’avenir. Il est trés important non seulement de préserver

I’avenir, mais aussi, pour le présent, d’informer des résultats.

Les changements doivent en effet étre pris en compte rapidement avec les meilleurs
résultats possibles. Cela exige pour réussir un tel projet, une tres grande maitrise des
méthodes et des outils permettant de conduire le changement avec les plus grandes chances de

succes.
2. Lelancement :

La définition des premiers plans d’action constitue pour les acteurs impliqués

I’embrayage sur la démarche, la premiére marche en avant, le vrai démarrage.*

Il'y a des bases solides constitue un atout important pour la réussite de toute opération
visant a I’implantation ou a 1’évolution d’un systéme de management de la qualité. Il faut
dans un premier temps rassembler les données d’entrée, se faire une opinion sur le résultat

escompté et s’assurer que le but visé présente un intérét pour 1’organisme.

La décision ayant été prise de se mettre en conformité avec les exigences de la norme
est de clarifier les objectifs que 1’on peut viser a travers une certification et de les faire

largement connaitre au sein de 1’organisme.
2.1.Les étapes du processus de décision :

Le processus de décision décrit de maniere idéale les phases par lesquelles doit passer la

réflexion d’un manager pour prendre une décision efficace.*®

Le lancement est un processus qui comporte trois étapes principales : la prise de

conscience, la clarification des enjeux et des principes, la maturation

* GUY (Laudoyer), OP CIT, p.133
%> ALBERIC (Hou nounou): 100 fiches pour comprendre la gestion de I'organisation de I'entreprise », Ed Bréal,
Paris, 2011, p.146.
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2.1.1. La prise de conscience :

La prise de conscience peut se produire de différentes facons. Pour les grandes
entreprises, c’est le plus souvent a la suite des contacts avec des collégues qu’elle se fait. Pour

certains d’entre elles c’est les clients et le marché qui vont aider a la prise de conscience.

Il est fréquent que les appels d’offre fassent état de la nécessité d’appliquer un
réferentiel qualité et pour avoir une assurance quant a la bonne application de ce référentiel.
Le client exige la certification ou signale que le fournisseur ne sera définitivement retenu que

s’il obtient un agrément, délivré sur le dossier.

Le responsable qualité qui est le mieux placé pour aider a cette prise de conscience. Il
lui revient d’organiser des rencontres, d’informer sur ce qui se passe ailleurs, de mettre en

exergue les bénéfices que 1’organisme peut tirer d’une telle opération.

La direction de I’organisme doit étre consciente de ce qu’une telle opération représente.
Elle doit étre totalement convaincue de la nécessité de la lancer. Elle montrera son
engagement dans cette voie en faisant de I’évolution du systeme de management de la qualité
et de la certification un objectif majeur de I’organisme et en soutenant clairement et

activement les travaux qui permettront d’obtenir la certification.
2.1.2. Laclarification des enjeux et des principes :

La clarification des enjeux a moyen et long terme de 1’entreprise est effectuée par les
dirigeants car c’est en fonction de ces enjeux que seront établis les principes qui vont

constituer le socle du systtme de management de 1’organisme.
2.1.3. Lamaturation :

C’est la phase la plus importante par laquelle les dirigeants de 1’organisme devront
passer. Cette phase de maturation est I’occasion pour les dirigeants de réfléchir a plusieurs
parametres : culture de ['organisme, situation économique et sociale, résultats du

benchmarking, attentes des clients ou des usagers, etc.

Le personnel pourra considérer que la mise en ceuvre la décision d’obtenir une
certification de 1’organisme, c’est une opération qui lui donne 1’occasion de faire évoluer un

certain nombre de choses ou qu’elle est contraignante, inutile, voire inefficace et colteuse.
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2.2. Le choix de référentiel :

L’organisme a le choix de son champ de certification qui prend en compte les activités

qu’il souhaite faire certifier.*®

La décision de ce choix ne prend qu’aprés une mire réflexion. En réalité, la direction
engage dans une affaire sérieuse lorsque choisir un référentiel. 1l est guidé par des critéres
internes et par des contraintes externes. Parmi ces criteres et contraintes, on a trois qui influent

presque systématiquement sur le choix.
2.2.1. Le secteur auquel appartient I’organisme :

Les grands donneurs d’ordre du secteur imposant aux organismes appartiennent a un

secteur 1’application de tel ou tel référentiel.
2.2.2. Le bulletin de santé qualiteé :

Le déroulement de processus de certification dépend aussi de la situation dans laquelle

se trouve 1’organisme au moment ou il enclenche 1I’opération de certification.

Pour simplifier, on peut dire qu’un organisme se trouve dans I’une des trois situations

suivantes :

e Organisme n’ayant pas le systeme d’assurance de la qualité.
e Organisme souhaitant passer d’une version a une autre.
e Organisme ayant une forte culture qualité et disposant d’un SMQ.

2.2.3. La politique et les objectifs de ’organisme :

La direction de I’organisme influe sur I’avenir de I’organisme en fixant des objectifs a

atteindre dans le cadre d’une politique et d’une stratégie.
2.3. La définition des objectifs de I’organisme en matiére de qualité :

La certification est un moyen pour atteindre un ou des objectifs opérationnels. Donc il
est impératif de fixer des objectifs opérationnels et d’expliquer en quoi obtenir une
certification qui va permettre de les atteindre. La qualité n’est pas le seul élément a prendre en

compte dans le choix de ses objectifs, retenons en trois objectifs essentiels.

*® SEGOT (J), GASQUET(C) : Assurer le passage a la norme ISO 9001:2000, édition AFNOR, Paris, 2001, p.94.
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2.3.1. Laconquéte de nouveaux marchés :

Lancer dans une démarche de certification est souvent dans le but de prendre de

nouvelles parts de marché soit pour les entreprises industrielles ou de services.

2.3.2. Répondre a de nouvelles exigences de clients et développer des relations de

partenariales :

L’organisme se met d’accord avec ses fournisseurs ou ses clients sur un mode de
fonctionnement par 1’utilisation des méthodes communes ce qui permet de créer un lien étroit

entre le besoin et la recherche de la solution pour les satisfaire.
2.3.3. Larelance de la dynamique qualité :

Pour relancer la dynamique qualité, il faut garder a 1’esprit qui rien de valable ne peut se
faire sans une forte implication de tout le personnel et une compagne de communication bien

déterminée.
2.3.4. Faire comme tout le monde et suivre le monde :

L’obtention de la certification c’est un objectif que 1’on trouve dans la plupart des

organismes.

2.4. La définition et la mise en phase du dispositif qui va permettre d’atteindre
I’objectif fixé :
Un projet est une série de phases ou étapes qui peuvent se chevaucher. Dans chacune

des phases (définition et mise en place de la structure) sont définies des activités.

Dans la phase de définition et de mise en place de la structure projet du processus de

certification, ces activités peuvent :

e Faire un rapide état des lieux pour évaluer I’effort a consentir.
e Désigner un responsable du projet certification.

e Etablir un planning de réalisation.

La direction générale de [I’organisme définit les dispositifs nécessaires au

développement d’une opération de certification.
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La direction doit apprécier les contraintes existantes pour définir les moyens nécessaires

a la planification du projet et a sa réalisation.
La décision de la direction doit se traduire par :

e [’existence d’une planification écrite, globale et par la définition des principales
phases, incluant les délais et les budgets.

e Des objectifs clairs en termes de couts, délais et les performances du projet

e Lacommunication des objectifs.

2.5. L’établissement d’un plan de communication :

La communication est d’abord un choix et une volonté du management. L’expérience

montre qu’elle ne saurait se développer naturellement.*’

Le plan de communication est indispensable pour les organisations qui ne bénéficient

pas d’un historique en matiére de qualité.

Pour que la communication soit efficace, il faut donc que le message a transmettre soit
clair, que le référentiel dans lequel se situe le message soit le méme pour les deux
interlocuteurs (émetteur et récepteur). Il faut aussi que le message en retour soit traité et

analysé pour en tirer le cas échéant les conséquences.
2.6. Laformation a la qualité :

Le projet de certification devra tenir compte des besoins et des attentes du personnel en

matiére de formation aux principes du MQ, mais aussi aux outils et méthode de la qualité.

Pour I’essentiel, en supposant que I’encadrement de la direction qualité ou le
responsable qualité ait été formé et possede une qualification suffisante, il faut prévoir quatre

types de formation supplémentaire :

e Formation du management et de la hiérarchie intermédiaire.
e Formation des pilotes de processus.
e Formation d’auditeurs pour les organismes qui se le permettent.

e Formation de tout le personnel.

*’ Jocou (P), LUCAS(F) et LEVY RAYOUND (H) : Au cours de changement la qualité total : une démarche de
management, Paris, 1992, p. 145.
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Ces formations peuvent étre dispensées en interne ou en faisant appel a un organisme
spécialisé. Le choix de tel organisme et du programme de formation sont primordiaux. 1l ne
faut surtout pas se tromper, soit sur la solution retenue, les programmes doivent

obligatoirement traiter d’un certain nombre de suj ets.®
2.6.1. Laformation du management :

Les themes a aborder au cours de ces types de formation sont multiples et dépendent

bien évidemment du niveau de la qualité déja acquise par la hiérarchie.
2.6.2. Laformation des auditeurs :

L’audit interne étant une exigence de la norme, 1’organisme doit y répondre en faisant

appel a des auditeurs qui disposent d’un certain degré d’indépendance.
2.6.3. La formation des pilotes de processus :

Pour pouvoir assurer dans de bonnes conditions les fonctions de pilote de processus, il
faut impérativement disposer d’une méthode d’analyse pour évaluer I’efficacit¢ d’un
processus, proposer les améliorations susceptibles d’augmenter cette efficacité, et cherche a

atteindre 1’efficience.
2.6.4. La sensibilisation ou formation de I’ensemble du personnel :

C’est une des premieres actions qui contribuera a la sensibilisation du personnel sur

I’objectif de certification.

La direction veille a laisser 1’expertise aux seuls qualiticiens dans le réle est justement
de traduire les normes et exigences en un langage accessible pour tous. Le personnel doit étre
quant a lui sensibiliser aux évaluations auxquelles il doit s’attendre dans le déroulement de

son travail quotidien.

Méme si la durée de la formation est faible (inférieur ou égale a la journée), plusieurs

sujets doivent y étre traités :

e Un historique de I’évolution de la qualité (pour les organismes qui n’ont pas
d’expérience particuliére en la matiere).

e Un exposeé sur ce que recouvre le terme qualité pour I’organisme

** BOULAMA (Ferhat), NAMMAR (Sofiane), OP CIT, p.37.
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e La notion de qualité percue par le client, on fait ainsi comprendre en quoi tout le
monde est concerné par la prise en compte des besoins et attentes des clients.

e La notion de processus, avec tous les avantages que 1’on peut en attendre a titre
individuel et collectif.

e [’implication de tout le monde en matiére de I’amélioration permanente des

processus, des activités, du fonctionnement, des produits et services et donc du SMQ.
3. Lamiseaniveau:

Il ne suffit pas d’avoir mobilisé, motivé, sensibilisé¢, formé pour réussir la mise en
ceuvre d’un SMQ et obtenait une certification. Pour une bonne dose pratique pour pouvoir a

se décharner compétent. Il faut donc que 1’organisme d’un spécialiste du MQ.39

Pour certaines organisations, ¢’est bien évidemment au sein de la direction qualité que
I’on trouve ses spécialistes. En revanche, pour beaucoup d’organisme il faudra faire appel a

des qualiticiens appartenant a des sociétés de conseil.
3.1.Choisir son conseil :

Beaucoup d’organisme éprouvent le besoin de se faire aider soit parce qu’ils ne
disposent pas de spécialiste qualité, soit parce qu’ils considérent qu’une personne extérieure
aura plus de facilité pour proposer et faire passer des réformes et par conséquent faire

avancer le projet.

Cependant, ces spécialistes sont rarement gratuits, leurs services coutent cher, en
fonction de leur expérience et de leur réputation. On comprend donc tout ’intérét qu’il y a a

ne pas se tromper lors du choix d’un consultant.
3.2.La réalisation d’un état des lieux :

La réalisation d’un état des lieux permet de déterminer les travaux nécessaires pour

atteindre cet état final et mettre en ceuvre le SMQ qui aura été définir.

9 CABY(F), LOUISE (V) et RALLAND (S): La qualité au 21° siécle, édition Economica, Paris, 2002, p. 50.
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L’état des lieux va permettre de programmer de fagon aussi précise que possible toutes
les actions qu’il est nécessaire d’entreprendre pour conduire dans les meilleures conditions

I’organisme a la certification.
3.2.1. Organisation de I’état des lieux :

Le résultat de 1’état des licux dépend de 1’appropriation et de la compréhension par
I’organisme des concepts qualité et MQ. Il est clair que, pour un organisme qui a toujours
considére la qualité comme quelque chose d’a part qui ne concerne que quelque spécialité, le
chemin a parcourir est trés important. En revanche, si I’on se trouve dans un organisme dans
la direction a compris tous les avantages qu’elle peut tirer de la mise en ceuvre d’un SMQ,
obtenir la certification ne demande pas beaucoup d’efforts car il lui reste probablement peu a

faire.

Quel que soit le résultat de 1’état des licux, la préparation a la certification représente un
travail important qui nécessaire un engagement treés fort a tous les niveaux de 1’organisme, la

tendance étant a la sous-évaluation du travail a effectuer.
3.2.2. les aspects sur lesquels se porte le diagnostic :

Le diagnostic s’intéresse a la prise en compte de toutes les exigences du référentiel

retenue et se porte également sur I’efficacité du SMQ.*

I1 est essentiel de porter une attention toute particuliere a 1’efficacité des méthodes et

des moyens mis en ceuvre dans les domaines décrits ci-apres :

e La satisfaction des clients et la maitrise des interfaces externes : il s’agit de
s’assurer des conditions dans lesquelles sont recensés les besoins et les
attentes des clients, et surtout par quels moyens ils ont validé.

e Le fonctionnement interne et le management des processus: la premiére
source d’information et certainement 1’examen des listes. Si elles existent, de
dysfonctionnement, d’action corrective, d’incidents, etc.

e Le tableau de bord qualit¢é donnera aussi des informations sur le

fonctionnement de I’organisme.

“*IDEM, p.50.
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e [’efficacité du fonctionnement repose sur une bonne maitrise des processus.

L’état des lieux doit donc comporte un chapitre mettant en exergue les manques et les

défauts concernant cette maitrise.

e La communication interne pour ce qui concerne la stratégie, la politique, les
dysfonctionnements, les progres réaliser.

e [’engagement de la direction.

e Ladocumentation, sous ses aspects simplicité, accessibilité, utilisation.

e Le cout d’obtention de la qualité qui peut étre un élément déterminant des
choix qui seront faits en matiére d’organisation, de fonctionnement et méme

de stratégie de I’organisme.
3.3.La mise a niveau du SMQ :

Un certain nombre de sujets sont concernés par la mise a niveau a degré variable selon
les organismes. Parmi ces sujets, il est que I’on trouve systématiquement la satisfaction des
clients et la maitrise des réclamations, la maitrise des procédures, 1’organisation, le

management, ainsi que le déploiement et la mise en ceuvre.
3.3.1. Lasatisfaction des clients et la maitrise des réclamations :

Le SMQ doit étre tel que tous ces éléments, internes et externes a 1’organisme, soient
pris en compte. Il faudra donc démontrer lors de 1’audit de certification qu’il existe dans
I’organisme un systéme permettant de recueillir toutes ces informations, dés les analyser, des
définis les méthodes et les moyens propres a répondre aux résultats de ces analyses, de mettre
en ceuvre ses moyens et, bien siir, de mesurer 1’efficacit¢é du systéme pour en assurer

I’amélioration permanente.
3.3.2. La maitrise des procédures :

Faire bien chaque tache ne suffit pas, il faut se préoccuper de fagon dont chacun coopere
avec ses différents interlocuteurs, clients et fournisseurs internes ou externes a 1’organisme,

pour faire en sorte que le processus auquel il contribue donne le meilleur résultat possible.
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Pour la maitrise des processus 1’organisme doit élaborer la cartographie des processus

qui est une liste organisée des processus dont les processus stratégiques sont fixes.

La mise en ceuvre de I’approche processus, il s’agit dans une premiere étape d’identifier
les processus de 1’organisme, puis les analyser pour les décrire, et le cas échéant, les

améliorations.

Mettre en place un tableau de bord des processus qui est utilisé pour justifier 1’évolution

de la qualite.

3.3.3. L’organisation :

Compte tenu de la mise en ceuvre d’une organisation par processus, il devient
inéluctable de repenser I’organisation globale de 1’organisation sous la forme d’une
organisation matricielle processus/métier qui conduit a défendre de nouvelles fonctions de

I’organisme.

La correspondant qualité qui participe si la définition de la politique qualité de
I’organisme est en étroite liaison avec la direction qualité ou le représentant qualité de la
direction. Et qui chargé également de la communication et de la mise en ceuvre de cette
politique au sein de 1’unité a laquelle il appartient, il est aussi situé a un niveau hiérarchique
convenable, en doit en fonction de la taille de I’unité, posséder des relais afin d’étre toujours

au contact des hommes de terrains.

Le pilote de processus qui soignait par la direction parmi les responsables de
I’organisme concerné par le processus. Il est chargé de la surveillance du processus, il
s’assure qu’il produit les résultats attendus par rapport aux objectifs fixés par la direction et il

veille & ce que les ressources allouées soient utilisées de maniére optimale.
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3.3.4. Ladimension management :

La dimension management mérite d’étre isolée car elle constitue en elle-méme une
clé, un moteur de toute démarche qualité quel que soient les autres leviers sur

lesquelles celle-ci s’appuie.*!

Les modes de management peuvent étre profondément modifiés. Les notions de
leadership, I’engagement et 1’implication de la direction prenant une toute autre dimension.
La direction doit créer un réseau de communication fondé sur le recueil d’information et sur la
validation de ces informations a partir d’examens effectués par elle-méme. La prise de
décision n’est plus alors dans les faits la prérogative d’un homme seul. Elle résulte d’une
longue concertation, ce qui a pour conséquence de mobiliser une grande partie du personnel

de I’organisme.
3.3.4. Lamise a jour de la documentation :

La norme ISO 9001 exige que I’ensemble de 1’organisation, du fonctionnement, des

définitions soit formalisé par écrit.*

\

C’est un des points de la mise a niveau compte tenu de I’importance de la
documentation décrivant le SMQ pour la réussite dans de bonnes conditions de la

certification.

La présentation des informations a formaliser par écrit s’exécute en quatre parties. Tout
d’abord, le manuel de la qualit¢ fait état de la politique et décrit le systéme qualité de
I’organisation. Généralement le manuel qualité inclut la mission organisationnelle. Ensuite,
les procédures opérationnelles démontrent les liens entre les départements. Ce deuxieme
niveau définit les responsabilités et les forces d’autorité de chacun, le troisieme niveau décrit
les directives de travail. Elles explicitent les instructions spécifiques quant a 1’exécution d’une
tache et visent la constance et la conformité des méthodes. Finalement, le quatrieme niveau
représente les registres qui fournissent les preuves de la conformité au systeme de qualité. Son
utilisation a titre de base de données pour analyser et mesurer la performance augmente la

valeur de cette source d’information.

*1 cABY (F), JAM PART (C) et SERIEYX (H) : La qualité dans les services : fondement, témoignages et outils,
édition Economica, Paris, 2002, p. 50.
*2 GUY Laudoyer, OP CIT, p.49.
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Figure 3: pyramide documentaire

/\

Manuel qualité

Procédures documentées

Procédures

Documents opérationnels

Enregistrements

\

Source : http://www.utc.fr/ (Le 31/06//2015).

Donc I’organisme doit structurer et établis le manuel et les procédures en méme temps
et faire en sorte que ces deux types de documents ne se répétent pas sous des formes
différentes ou ne se contredisent pas; il faut faire en sorte que le contenu soit

complémentaire.


http://www.utc.fr/
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Section 02 : Au cours de la certification

La mise en ceuvre d’un systéme de management de la qualité passe par trois grandes
phases, la premiére consiste a installer et a appliquer le systéme de management de la qualité.
La seconde consiste a vérifier le bon fonctionnement. La troisiéme phase, c’est celle au cours
de laquelle sont effectués les ajustements indispensables. Aprés avoir établi ses trois phases,

I’entreprise doit en quatriéme phase faire appel a un organisme certificateur.

A ce fait la norme NF ISO 9001 dans son extrait insiste sur « 1’organisme doit établir,

documenter, mettre en ceuvre et entretenir un SMQ et améliorer en permanence I’efficacité.
Conformément aux exigences de la présente norme internationale donc ; 1’organisme doit :

o Identifier les processeurs nécessaires aux SMQ dans tout I’organisme.

o Déterminer la conséquence et I’interaction de ces processus.

e  Déterminer les criteres et les méthodes nécessaires pour assurer I’efficacité du
fonctionnement et de la maitrise de ces processus.

e  Assurer la disponibilitt des ressources et des informations nécessaires au
fonctionnement et a la surveillance de ces processus.

o Surveiller, mesurer et analyser ces processus.

e  Mettre en ceuvre les actions nécessaires pour obtenir les résultats planifiés et

r1: . 7 4
I’amélioration contenue de ces procédures. » 3

1. Installation du SMQ :

L’installation du systeme de management de la qualité constitue 1’une des phases les
plus essentielles du projet de certification. Cette phase doit étre préparée avec le plus grand

soin pour éviter tous probléemes possibles.

D’abord, il est indispensable de réaliser une revue de ’ensemble du systéme de

management de la qualité avec comme données d’entrée :

e La documentation descriptive du systtme de management de la qualité. Selon la

norme ISO 9001 : 2008 en trouve en général la documentation suivante :

3 Guide de la norme 9001:2000 : La certification a I'usage des TPE-PME-PMI, édition 2003, AFNOR, Paris, p.19.
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- Le manuel qualité: est un élément essentiel dans la préparation a la
certification, il décrit scrupuleusement 1’organisation de 1’entreprise ainsi que le
systéme qualité mis en place au sein de I’entreprise.

- Les procédures : est une maniére spécifiée d’effectuer une activité, en effet il
s’agit de mettre par écrit la marche a suivre pour réaliser une action.

- Les enregistrements qualité : document fournissant des preuves tangibles de la
réalisation d’une activité ou de résultats obtenus.

- Plan qualité : document définissant des objectifs qualité et la spécification des
processus.

- Spécification : document formulent des exigences.

Lignes directrices : document formulent des recommandations ou suggestions.

e Les contraintes opérationnelles des différentes unités de 1’organisme ;

e [ ’état d’avancement des formations ;

e [L’état d’avancement des différents groupes de travail en charge de définir les
améliorations et d’apporter des solutions pour supprimer les non conformités

récurrentes.
Les données de sortie de la revue sont :

Le chef de projet certification (cohérence du systeme et délai de mise en ceuvre) ;
Les pilotes de processus (objectifs d’efficacité) ;

Les chefs d’unité (bon déroulement de la mise en ceuvre).
La revue a pour objet de :

S’assurer de la cohérence d’ensemble du systeme.

S assurer de I’aboutissement des actions planifiées, et en particulier décider du report
éventuel de certaines actions. Il n’est pas indispensable que toutes les actions
entreprises aient abouti a la date prévue de mise en ceuvre du systéme.

Désigner les personnes qui seront chargées de surveiller le bon déroulement de la mise
€n cuvre.

Fixer des objectifs en termes de dates souhaitées pour aboutir a un fonctionnement
normal en application du nouveau systeme.

Fixer des objectifs de résultats, en particulier pour les processus
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L’implication du personnel est une condition essentielle pour réussir la mise en ceuvre
d’un systéeme de management de la qualité. I faut donc ordonner, doser et communiquer avec

tous.

La structure faut définir ce qu’il y a lieu de mesurer et se doter des moyens de mesure
pour s’assurer du bon fonctionnement des processus et de leur amélioration permanente. Les

mesures doivent porter a minima sur :

e L’efficacité des processus, donc I’atteinte des objectifs et la satisfaction client.
e La performance des processus, a savoir la productivité, la réduction des cycles, etc.
e Les taux de non-qualit¢ a travers I’évaluation des dysfonctionnements, des

réclamations clients, etc.

C’est au cours de cette phase que les organismes mis en place le management de leurs

processus établaient un plan d’amélioration de la qualité.
2. Vérification de 1a mise en ceuvre et ’amélioration continue :

L’¢évaluation de SMQ de l’organisme doit étre réguliére et systématique et tout
particulierement le systeme de management des processus. Cette évaluation met en évidence
des dysfonctionnements et des propositions d’amélioration, qui doivent étre analysés pour
agir sur les causes de ces dysfonctionnements et mettre en ceuvre un plan d’amélioration

réaliste et efficace afin de s’assurer de son bon fonctionnement et de son efficacité.

Ces vérifications peuvent étre effectuées de différentes facons, comme ’audit, I’enquéte

de direction et la revue.
2.1.Laudit :
L’audit permet de relever :

e Les incohérences.
e Les difficultés d’application ou I’incompréhension d’une exigence.

e Les oublis ou ’ambiguité de la rédaction d’une procédure.
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Les non-conformités relevées doivent alors étre corrigées rapidement pour éviter que ne

s’installent de mauvaises habitudes.
2.2.1’enquéte de direction :

Elle a pour but de vérifier I’adéquation de 1’organisation, et plus généralement du
systeme de management de la qualité, avec la stratégie et la politique de 1’organisme. Cette
enquéte, conduite par le président directeur général ou le directeur général, est I’occasion d’un
échange direct avec les différentes catégories de personnel de I’organisme. L’échange est en
général d’autant plus fructueux qu’il porte sur des éléments concrets du fonctionnement de
I’organisme, et surtout sur les fonctions, sur les taches et sur le vécu des personnes

rencontrées.*
2.3. Les revues de processus :

Les revues de processus constituent un €lément essentiel pour 1’amélioration continue

du SMQ.

La revue de processus permet d’évaluer les performances et les résultats des processus,

de dynamiser des plans d’amélioration et de suivre une démarche de progrés continu.
3. Réaliser les ajustements nécessaires :

La solution retenue pour faire disparaitre les causes d’un probléme soit compatible avec
le systeme de management de la qualité sinon il faudra rechercher une autre solution ou faire

évoluer le systeme.

Avant de mettre en application la modification le chef de projet certification doit étre

attentif a ce probléme et de provoquer une revue de cohérence.

Il faut appliquer les régles de la gestion de projet, a savoir que toute modification doit
faire 1’objet d’une étude, son traitement et sa mise en ceuvre doivent étre planifiés, et le bon

fonctionnement de sa mise en application doit étre vérifié.

* MICHEL (Cattan) : Pour une certification qualité gagnante, édition AFNOR, Paris, 2009, p.160.
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3.1.Préparer les futurs audites :

La préparation des futurs audités a trois objectifs formeés au systeme de management de
la qualité, former a la situation d’audité et évaluer le résultat de la mise en ceuvre. Mais rien
ne sera possible ou du moins efficace si 1’on ne s’assure pas avant toute chose que le systéme
de management de la qualité est compris de tous dans sa forme, a travers la documentation qui

le décrit, et dans le fond, par la compréhension des modalités d’application qu’il définit.
3.1.1. Former au systéme de management de la qualité :

Il'yalieu deux types de formations :
3.1.1.1.La formation découverte :

Cette formation concerne la prise de connaissance du contenu et de 1’organisation du
systeme de management de la qualité. Elle est s’adresser une sensibilisation a 1’ensemble du
personnel. Elle gagne a étre dispensée sur le terrain par des responsable qualité ou par les

correspondants qualite.

Ces séances de sensibilisation doivent étre 1’occasion pour les animateurs de recueillir
les commentaires des acteurs du systeme de management de la qualité et de clarifier les zones

d’ombre ou de préciser les directives qui se réveleraient ambigués.
3.1.1.1.2. Laformation action :

L’apparition des cas des insuffisances, des incohérences et des oublis dans la mise en
ceuvre du systéeme de management de la qualité doit étre planifiée afin de procéder a leur
analyse et a la mise en application de la solution retenue. Or le groupe de travail ne fonctionne
correctement que s’il est animé par des facilitateurs qui sont en mesure de proposer et

d’appliquer des méthodes d’analyse.

La meilleure facon de former de tels facilitateurs est de les mettre en situation dans le
cadre d’une formation action qui consiste a les guider et a les suivre pour la résolution d’un

probleme concret.
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3.1.1.2. Former a la situation d’audité :

Cette formation a pour but de savoir se comporter devant un auditeur et surtout savoir
quelles conséquences peuvent avoir un comportement inadapté. Il est important qu’un audité
soit conscient que 1’auditeur sait par expérience réagir & bon nombre de situations et attitudes

inappropriées de ses interlocuteurs.
3.1.2.  Evaluer le résultat de la mise en ceuvre :

A ce niveau, il est important de vérifier que la culture qualité s’est implantée de fagon
durable dans I’entreprise. La facon la plus compléte de réaliser cette évaluation est de simuler
un audit de certification. Cette simulation doit étre réaliste et ne doit surtout pas étre
considérée comme le petit exercice par lequel il faut passer et dont on veut se débarrasser au

plus vite.
L’objectif de cette simulation est double :

e Faire en sorte que le personnel se rende compte qu’il n’y a pas vraiment d
raisons de s’inquiéter et surtout de paniquer ou d’étre stressé.
e Apporter les derniers ajustements au systeme de management de la qualité et a

sa mise en ceuvre.

Le premier élément de cette simulation consiste & fournir aux futurs audités le
dictionnaire qui leur permettra de traduire les questions de 1’auditeur en un langage qui leur
est familier. En effet, ’auditeur aura tendance a utiliser le vocabulaire des normes et des
spécialistes. Ce vocabulaire est souvent tres différent de celui qui résulte, dans 1’organisme,
d’une certaine culture, d’un métier et de bien d’autres parametres qui sont parfois totalement
étrangers a I’expérience de ’auditeur. La simulation consistera également a passer en revue

tous les comportements et, le cas échéant, a les faire évoluer.

Comme pour n’importe quel audit qualité, le résultat de cette simulation fait I’objet d’un
rapport qui liste I’ensemble des ajustements a réaliser, aussi bien en matiére de documentation
descriptive du systéme de management de la qualité qu’en ce qui concerne I’application de ce

systeme.
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Une demande de certification ne doit jamais étre faite a la légere. Il est toujours
désagréable de se faire recaler pour ne pas avoir pris toutes les précautions nécessaires avant
de se lancer. C’est pourquoi il est indispensable de s’assurer que le systéme mis en ceuvre est
effectivement appliqué et correspond aux besoins de I’organisme. Ceci étant fait, il va falloir

choisir son fournisseur parmi tous les organismes de certification.*
4. Faire appel a un organisme certificateur :

C’est une étape essentielle pour 1’organisme consiste a faire appel a un organisme

certificateur choisi sur certains critéres.
4.1. Choisir I’organisme certificateur :

Le choix d’un organisme certificateur n’est pas toujours simple. Donc il doit porter sur
le sérieux et la reconnaissance de 1’organisme certificateur et aussi sur la compétence des

auditeurs.

L’organisme certificateur est un fournisseur au méme titre que n’importe quel autre
fournisseur. Il y a donc lieu, pour faire le choix d’un organisme certificateur sur des bases
objectives, de procéder a un appel d’offre ou de consulter différents organismes sur la base

d’une spécification de besoin précise.
4.2. Définir sur quoi porte la certification :

La clarification du cadre de la certification aux différents acteurs de 1’organisme est tres
importante. Elle est une condition essentielle pour pouvoir assurer dans de bonnes conditions
la cohérence de toutes les actions de mise a niveau du systéme de management de la qualité.

C’est aussi une garantie pour que tous les acteurs de I’organisme ceuvrent dans le méme sens.

L’intervention de l’organisme certificateur ne pourra que si on lui a défini avec

précision le domaine couvert par la certification et son périmetre d’application.

**IDEM, p.177.



57
Chapitre 2 : Le processus de certification

4.3. L’appel d’offres :

La procédure d’appel d’offres donne plus de garanties a I’organisme demandeur quant

au bon déroulement du processus de certification.

L’organisme demandeur est en face a plusieurs difficultés telles que la comparaison
entre plusieurs propositions, en termes de codts et de résultats. Ces difficultés pourront
surmonter si I’organisme demandeur prend la peine de préparer son appel d’offres et rédige
une spécification qui fixe les critéres sur la base desquels I’organisme certificateur sera

retenu.
4.4, Le contrat :
Il correspond a un engagement contractuel des deux parties impliquées :

e [’organisme certificateur qui prend en compte 1’expression des besoins du demandeur
et qui s’engage a réaliser une prestation dans des conditions données (coft et délai en
particulier), en appliquant les régles de I’art en la matiére et les modalités précisées et
négociées de I’offre.

e L’organisme demandeur qui s’engage a maintenir son systéme de management de la
qualité, a le faire appliquer et a I’améliorer en permanence. Il s’engage aussi a ne pas
utiliser le certificat qui lui sera délivré que dans les conditions fixées par 1’organisme

certificateur.*®

*®|BID, p.189.
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Section 03 : Post certification

Les entreprises utilisent de plus en plus la certification comme argument publicitaire,

car elles sont encore relativement peu nombreuses a 1’avoir obtenue.

Cependant, la décrocher ne suffit pas ; il faut aussi la maintenir. Elle est en effet remise
en cause tous les trois ans par un audit de I’organisme certificateur. Quel effet désastreux sur

tous les partenaires de 1’entreprise si elle était retirée a la suite d’un audit défavorable.
1. Maintenir la certification :

Le label ISO représente un niveau minimal de fiabilité. Alors comment maintenir ce

seuil et le dépasser pour que les entreprises gardent leur image de margue.
1.1. Stabiliser et progresser :

La certification d’une entreprise est un minimum, la maitrise de la qualité et des couts

reste une finalite.
Pour atteindre cette finalité I’organisme doit :

e Stabiliser ses résultats par 1’assurance qualité et progresser par un systéme qualité
souple et réactif.

e Mettre en place une stratégie qui repose sur certaines orientations de la démarche
qualité.

e Fixer les objectifs qualite.

e Mettre en place une organisation adéquate pour appliquer le plan d’action.

e Formaliser la bonne pratique.
1.2. Suivre les changements et les modifications des normes :

L’organisme certifié ne doit pas, quant a lui, s’endormir sur ses lauriers et faire ce que
font les organismes qui se font certifier sans véritable objectifs : attendre la veille ou 1’avant-
veille de I’audit de surveillance ou de renouvellement pour dépoussiérer le systéeme. Cela peut
marcher, mais cela peut aussi avoir des conséquences trés négatives sur I’image de

I’organisme.
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Suivre les changements et les modifications des normes qui permettent de corriger les
erreurs posées par les entreprises au cours de leurs applications ainsi, faire en sorte a ce que le
SMQ soit souple, réactif et évalué de maniere contenue le niveau de la qualité en essayant
toujours de rapprocher de la réalité et d’étre au courant du degré de la satisfaction du client

interne et externe.
1.3. Amelioration contenue de tous ce qui est documentation :
Cette amélioration peut se concrétiser par :

e La révision de tous les documents qui peut se faire une fois par an avec
I’intervention de tous les acteurs.

e Faire du manuel qualité un outil stratégique.

e Faire vivre des procédures simples et applicables.

e Assurer la flexibilitt du systtme documentaire qui implique une bonne

connaissance de terrain.
1.4. Effectuer des audits réguliers au niveau de ’entreprise :

Examen méthodique et indépendant en vue de déterminer les activités et résultat relatif
a la qualité qui satisferons aux dispositions préétablies, et si ces dispositions sont mises en

ceuvre de fagon efficace et apte & atteindre les objectifs.*’

Pour avoir I’efficacité de pratiquer les audits internes réguliers, il faut assurer des
formations réguliéres pour les auditeurs internes ainsi que les audités, ce qui permettra de
détecter les non qualités et leurs causes pour provoquer des actions correctives d’amélioration

de facon durable.
1.5.Vivre la passion du client et essayer de lui étre utile :
Répondre aux besoins du client de plus exigeant se fait par :

e L’incitation du personnel de I’entreprise, de I’employé au cadre supérieur, a

travailler pour répondre aux exigences du client et a ses attentes.

“” NAPOLITANO (G): Au-dela de la certification : le partenariat, édition Eyrolles, Paris, 1995, p.47.
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e La fidélisation des clients en tenant aux engagements et promesses et vivre au
quotidien prées de lui.

e Mieux servir le client pour faire naitre une image de confiance et pour laisser
une trace de crédibilité qui engendre 1’enthousiasme de ceux qui fabriquent le

produit et le terme service, tel est I’enjeu du terme service.

2. Le rapport d’audit :

Le rapport d’audit est destiné :

e A l’organisme qui a été soumis a 1’audit, charge a lui de le diffuser en interne pour
information ou pour action.

e Au comité d’évaluation.

e Au responsable d’audit pour assurer les suivis des réponses qui seront faites par
I’organisme candidat aux demandes formulées dans le rapport.

e Mais aussi, dans un second temps, a tout organisme auquel 1’organisme certifié
voudrait le transmettre pour, par exemple, limiter ou alléger des audits seconde partie

(client ou autorités).

2.1. Le contenu du rapport d’audit :

Le rapport contienne les informations pouvant intéresser les différents destinataires,

et que sa présentation leur permette d’accéder et d’exploiter facilement ces informations.
Ces informations sont :

e Les informations assurant la tragabilité de 1’audit
e Un profil du systeme qualité

e Des fiches de remarque et de non-conformité

e Une mesure de I’efficacité du systeme

e Une conclusion générale

2.2. Mener a bien les actions correctives :

Les actions correctives sont nécessaires si I’équipe d’audit a relevé des non-conformités

ou a fait des remarques.
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L’organisme doit tout mettre en ceuvre pour régler ’ensemble des problémes posés

dans les plus brefs délais et dans les meilleures conditions.
3. Les suites de ’audit :

Avant toute chose, il faut organiser des actions de communication centrées sur le
résultat.

Le personnel doit étre associé a la réussite. La remise du certificat peut étre I’occasion
d’une grande réunion et un moment privilégié pour rassembler les équipes autour de

nouveaux objectifs et de nouveaux challenges.
3.1. Entretenir la flamme :

Pour entretenir la flamme il faut faire en sorte que toutes les causes de rejet soient
éliminées, a commencer par le formalisme excessif qui se traduit la plupart du temps par un

volume trop important de papier.
3.2. Les facteurs d’échec :
Il y a deux types d’échecs :

e L’échec a I’examen : si I’organisme ne s’est pas suffisamment préparé.
e [’échec de considéré que le management de la qualité ce n’a ét€ que comme un

moyen pour obtenir le certificat.
3.3. Les facteurs de réussite :
Adopter un suivi de I’appropriation de la démarche.
3.4. Les sanctions :

L’organisme de certification est habilité a prendre des mesures disciplinaires lorsqu’une
entreprise ne respecte pas ses engagements envers sa documentation qualité, la norme ou la
convention de certification.

Selon leur gravité les mesures suivantes peuvent étre prises :
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e Un blame.

e Un avertissement.

Cette mesure a une durée déterminée durent laquelle une réputation des infractions

peut donner lieu a un retrait de la certification.

e Un audit supplémentaire.
e Suspension du droit d’usage du certificat, durent la période de suspension le
management de la qualité doit étre poursuivie.

e Retrait de la certification.

Une nouvelle demande de certification doit étre introduite et ’entreprise doit reprendre

le processus de certification depuis le début.
Les sanctions sont différentes d’une entreprise & I’autre mais celle-ci restent semblables.*
4. Les visites de surveillance et le renouvellement du certificat :

L’organisme doit se fixer des objectifs. Il suffirait alors a I’auditeur de vérifier que les

objectifs fixés ont été atteints, valide et ont un sens.

L’organisme certifié ne doit pas s’endormir sur ses lauriers et attendre la veille ou
I’avant-veille de I’audit de surveillance ou de renouvellement pour dépoussiérer le systéme.

Cela peut avoir des conséquences trés négatives sur I’image de 1’organisme.

Les visites de renouvellement s’effectuant tous les trois ans a la demande de

I’organisme déja certifié. Elles ont pour objectif, le renouvellement de certificat.
La demande de I’audit de renouvellement suit la procédure de 1’audit initial :

e Lancer un appel en établissement un cahier des charges pour la réalisation d’un audit.

e Reconduire 1I’équipe d’audit initial est conseillé, a condition que la premiére prestation
ait donné satisfaction, ainsi, le responsable d’audit pourra mieux mesurer les progres
accomplis.

e Le déroulement de 1’audit doit étre pour 1’organisme une simple formalite.

*® BOULAMA (Ferhat) et NAMMAR (Sofiane), OP CIT, p. 62.
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Conclusion du chapitre

La mise en place d’'un SMQ comporte trois phases essentielles, a savoir la préparation,

la mise en ceuvre et le maintien et I’amélioration.

Lors de la phase de préparation, la direction doit préciser leur vision et décide si elle est

préte a entreprendre une démarche d’adoption des normes ISO.

La deuxiéme phase est celle de la mise en ceuvre qui est composée de quatre étapes
I’¢laboration d’un audit préliminaire, planification de 1’implantation, la configuration, la

formation et la certification puis 1’effectuation de 1’audit de certification.

La troisiéme phase est celle du maintien et de I’amélioration du SMQ mis en place. Il
y a deux outils contribuent au maintien de la qualité : I’orientation de processus sur un suivi,
et un soutien adéquat a I’aide des revues de direction et des audits de qualité internes.

L’amélioration peut s’effectuer par divers moyens comme le cycle « PDCA ».
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Chapitre 03 : La Certification et la mise en place du SMQ au sein

de Trans Canal Centre
Introduction du chapitre

Dans ce chapitre nous allons traiter la mise en place du systétme management de la
qualité et la certification dans 1’entreprise Trans Canal Centre en quatre sections : la premiére
section porte sur la présentation de I’entreprise Trans Canal Centre, la deuxiéme section sera
pour but d’expliquer la démarche, le syst¢tme management de la qualité et la certification de
I’entreprise Trans Canal Centre, dans la troisiéme section nous allons présenter le cadre
méthodique de notre étude et dans la quatrieme section nous allons analyser et discuter les

principaux résultats de notre enquéte.
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Section 01 : Présentation de Trans Canal Centre

1. Présentation de I’entreprise Trans Canal Centre :

Trans Canal Centre (Société Nationale de canalisation hydraulique et de support
d’électrification, en béton précontraint) est une filiale du groupe Hydro—canal /SPA, issue de
sa restructuration par Assemble Générale Extraordinaire (AGEX) du 17.12.1997 par acte
notarié, ayant comme statut juridique une société par actions (SPA), au capital social
constitutif de 50.000.000 DA, lequel a été recapitalisé par Assemble Générale Extraordinaire
en date du 28/12/2002 pour un capital social de 250.000.000 DA.

A TDorigine, les unités composant cette société étaient rattachées directement a la
méme entreprise Nationale de canalisation hydraulique en I’occurrence Hydro canal laquelle a

été issue successivement des différentes restructurations a savoir :

« En 1998, rattachement de toutes les unités a la SNMC (Société Nationale des
Matériaux de Construction).

* En 1978, création de I"ONAMHYD (Office Nationale du Materiel
Hydraulique).

* En 1982, restructuration et création de ’ENATUB (Entreprise National des
Tuyaux en Béton).

« EN1986, nouvelle dénomination, Hydro-Canal (entreprise Nationale des
canalisations hydrauliques).

* En 1991, passage a I’autonomie et la création de la sociéteé par action.

» En 1996, restructuration et création de trois régions EST- CENTRE- OUEST.

» Etenfin, en 1997 filialisations du groupe Hydro-Canal et création de trois (03)
filiales EST-CENTRE-OUEST.
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2.

Les activités de Trans Canal Centre :

La société Trans Canal Centre/SPA, regroupe trois unités de production et de

commercialisation de produit en béton armé et béton précontraint, a savoir :

Tableau 2 : Les activités de chaque unité de I’entreprise

Unités Activité

El Alia Production et commercialisation des tuyaux en béton armé et armé précontraint
(CAP et CAO)

Khemis El Production et commercialisation des supports en béton armé précontraint (RC et

Khechna CQO)

Oued Fodda Production et commercialisation des tuyaux en béton armé précontraint (CAP et
FB)

Source : Document interne de I’entreprise, 2015.

Ces produits contribuent d’une maniére importante dans la chaine hydraulique et ses

infrastructures en matiére d’adduction, d’assainissement et d’irrigation d’une part, et d’une

manieére non négligeable a la politique d’¢lectrification du pays d’autre part, lesquels se

caractérisent comme sulit :

Tuyaux en béton armé précontraint destinés a I’adduction type FB/JK, a emboitement
male et femelle avec joint d’étanchéité pour des pressions de 2 a20 bars.

Tuyaux en béton armé ordinaire et précontraint destinés a 1’assainissement,

Type CAP/JK (conduite armé précontraint avec emboitement male et femelle).

Type CAO/CF (conduite armé ordinaire a coup franche).

Poteaux en béton armé précontraint destinés a 1’électrification type monolithique
(rectangulaire creux et carré creux).

Pieces spéciales et accessoires en béton armé destinés au raccordement, remplacement
et autres.

L’exploitation d’une carricre (gravier et sable).
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3. L’organisation de Trans Canal Centre

3.1. L’organigramme de Trans Canal Centre :

Trans Canal Centre est structurée est organisée comme suit :

Figure 04 : Organigramme de Trans Canal Centre
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Source : Document interne de 1’entreprise, 2015.

3.2.L.es missions des structures :

e La direction genérale : En accord avec le Conseil d’Administration, le Directeur

Genéral détermine la stratégie globale de Trans Canal Centre.
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Il définit la politique et les objectives qualités et s’assure, lors des revues de direction,

que le systeme de management de la qualité reste conforme aux exigences de Trans Canal

Centre.

Il gére la vie de Trans Canal Centre dans les domaines :

Financier et comptable.
Ressources humaines.
Commercial.

Technique.

La Direction générale fixe, organise et contrdle les activités des directions et cellules,

qui sont placées sous son autorité directe :

Direction finance et de la comptabilité.

Direction des ressources humaines.

Direction Commerciale.

Direction technique.

Cellule audit et controle de gestion.

Cellule informatique.

La Direction des finances et de la comptabilité : est chargée de la gestion des
ressources financieres en adéquation avec le budget de fonctionnement et de
I'enregistrement des opérations comptables.

La Direction Commerciale : est chargé en plus de la prospection du marché, des
recouvrements, de 1’écoute client depuis la consultation jusqu'a la livraison du produit.
La Direction technique : est chargée d’assister les unités pour la préparation de la
production (domaine contrble, technique et maintenance etc....) et des achats
centralisés.

La Direction des ressources humaines : est chargée de la gestion du personnel, de la
formation et de I’administration.

Responsable management qualité d’entreprise : est assure 1’établissement, la mise
en ceuvre et ’entretien des processus nécessaires au systeme management de la

qualité.
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e La cellule contrble de gestion : est chargé du contrdle du budget et du suivi de son
évolution.

e La cellule audit : est chargée de la vérification de I’application de la réglementation
en vigueur, des procédures de gestion, en plus des audits financiers et comptables.

e Cellule informatique : gérer le parc informatique et tenir a jour des répertoires des
données et de systéme de gestion des bases de données en vue de garantir la sécurité
des données.

e Secrétariat : assurer 1’organisation et le fonctionnement du secrétariat de la direction
et effectue I’enregistrement et le classement des différents courriers.

e Les Directeurs d’unités : sont chargées de :

- La réalisation des objectifs de production et des ventes assignés a chaque unité dans

les meilleures conditions de délai, de colt et de qualité.
- L’utilisation rationnelle et optimale des ressources.
3.3.0rganisation qualité de Trans Canal Centre :

Figure 5 : Organisation qualité de Trans Canal Centre
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Source : Document interne de 1’entreprise, 2015.

3.4.Les missions de ’organisation qualité de Trans Canal Centre :

Sous la Direction du Directeur Général est organisé le systeme de management de la qualité

de Trans Canal Centre.
e Un Comité de pilotage et de validation de I’entreprise : Assure le pilotage et la

validation du systéme de management de la qualité de Trans Canal Centre.

e Le RMQ/entreprise et les RMQ/unité : sont chargés pour :

- Assurer que les processus nécessaires au systeme de management de la qualité soient
établis, mis en ceuvre et entretenus.

- Rendre compte a la direction du fonctionnement du systeme de mangement de la qualité et
de tout besoin d’amélioration.

- Assurer que la sensibilisation aux exigences du client dans tout 1’organisme est
encourageée.

e Les responsables des structures : sont désignés en tant que pilote de processus

Les missions de chacun dans I’organisation qualité sont définies dans les décisions de

nomination.
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4. Le potentiel humain de Trans Canal Centre

L’effectif de Trans Canal Centre au 31/01/2015 et les salariés répartis comme suivent :

Tableau 3 : Le potentiel humain de Trans Canal Centre

Direction Unité Unité Unité
Effectifs
Générale O.FODDA K-E-K EL ALIA TOTAL
Cadre Dirigeant
principal 01 i ) ) 01
Cadre Dirigeant 08 ) ) ) 08
Cadre Supérieur 05 - 01 ) 06
Cadre 05 25 12 13 55
Maitrise 1 35 08 27 a1
Exécution 15 275 442 109 841

Source : Document interne de 1’entreprise, 2015.
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Section 02 : La certification et mise en place du SMQ dans Trans Canal
Centre

1. Lamise en place du systéme management de la qualité :

Trans Canal Centre a mis en ceuvre des processus permettent de démontrer leur aptitude
a améliorer le fonctionnement interne de 1’entreprise conforme aux exigences réglementaires

applicables.

De plus Trans Canal Centre a développer un mécanisme d’amélioration contenue de ses
méthodes de travail permettent d’accroitre la satisfaction des clients tout en tenant compte de

ses exigences.
Trans Canal Centre a :

e Identifier les processus nécessaires au systtme de management de la qualité et leur
application dans tout I'organisme.

o Déterminer la séquence et Il'interaction de ces processus.

e Déterminer les critéres et les méthodes nécessaires pour assurer l'efficacité du
fonctionnement et de la maitrise de ces processus.

e Assurer la disponibilité des ressources et des informations nécessaires au fonctionnement
et a la surveillance de ces processus.

e Surveiller, mesurer (lorsque cela a un sens) et analyser ces processus.

e Mettre en ceuvre les actions nécessaires pour obtenir les résultats planifiés et
I'amélioration continue de ces processus.

1.1.L.a documentation qualité :

Pour capitaliser le savoir et savoir-faire Trans Canal Centre s’est appuyée sur la norme

ISO 9001 :2008 pour batir son systeme documentaire.
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L’architecture de son systéme est comme suit :

Figure 06: Architecture de systeme documentaire
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Source : Document interne de 1’entreprise, 2015.

1.1.1. La politique qualité de Trans Canal Centre :

La pérennité de nos activités se base sur la satisfaction de nos clients, fondement de
notre politique qualité. Celle-ci est menéee au travers de notre systtme de management de la
qualité tel qu’il est défini dans la norme ISO 9001 : 2008.

A ce titre nous nous engageons a :

¢ Nous conformer aux exigences des clients et aux exigences légales et réglementaires

applicables, ainsi qu’aux exigences que nous nous sommes fixées.

e Transmettre a ’ensemble du personnel la volonté a satisfaire les exigences des clients,

Iégales et reglementaires.

e Assurer un développement continu.
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e Créer une dynamique d’amélioration continue.

Ainsi, afin d’améliorer le niveau de maitrise de notre systéme, nous nous engageons a

mettre en place un ensemble d’actions en vue de :

e Promouvoir le produit.

e Maintenir et respecter les objectifs qualites.

e Assurer la formation permanente de son personnel.

e Assurer les ressources nécessaires pour le maintien du SMQ.

Les objectifs ne seront atteints que par une sensibilisation de chaque membre de
I’entreprise aux consequences de ses actes et par un engagement personnel dans le cadre de

notre politique.

1.1.2. Le manuel qualité :
Ce document énonce les politiques et les moyens mis en place par 1’entreprise afin

d’atteindre les objectifs qui y sont aussi énoncés.

Le manuel qualité décrit le systeme qualité mis en place au sein de Trans Canal Centre.

Il répond aux exigences de la norme I1SO 9001 : 2008.

Il permet de donner la confiance appropriée aux clients de Trans Canal Centre

conformément aux exigences de la norme.

Le manuel qualité, ainsi que la documentation qui en découle, s’applique a toutes les

activités de Trans Canal Centre selon le référentiel de la norme 1SO 9001 : 2008.

1.1.3. Les processus :
Se sont un ensemble d’activités corrélées qui transforme des éléments d’entrée en

éléments de sortie pour réaliser les objectifs qualité.
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Voici la cartographie des processus de 1’entreprise :

Figure 7: Cartographie des processus de Trans Canal Centre
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Source : Document interne de 1’entreprise, 2015.
1.1.4. Les procédures :

Trans Canal Centre a établi des procédures écrites cohérentes avec les exigences de la
norme ISO 9001 les 18 procédures et 14 sous procédures (voir annexe 1) pour chacune des

unités documentées exigées sont incluses dans la documentation de Trans Canal Centre.

1.1.5. Les instructions de travail :

Ces documents précis et détaillés expliquent clairement comment doivent étre effectués
les taches critiques a la production afin de s’assurer une parfaite maitrise de ses processus et
de ses méthodes de travail.

1.2. La procédure de maitrise des documents :

Trans Canal Centre s’assure de la bonne maitrise des documents requis pour son

systéeme de management. Elle a documenté son systeme dans le but de :

e Approuver les documents quant a leur adéquation avant diffusion.

o Revoir, mettre a jour si nécessaire et approuver de nouveau les documents.



77
Chapitre 3 : la certification et la mise en place du systeme management de la qualité au
sein de Trans Canal Centre

e Assurer que les modifications et le statut de la version en vigueur des documents sont
identifiés.

e  Assurer la disponibilité sur les lieux d'utilisation des versions pertinentes des documents
applicables.

1.3. La procédure de maitrise des enregistrements :

Afin d’utiliser efficacement les résultats des tests, de contrdle d’essai que Trans Canal
Centre enregistre et note afin de ne pas garder des documents sans raison, elle a mis en place
un systéme de contrdle des enregistrements documenté au sein d’une procédure et qui prévoit
I’identification, le stockage, I’accessibilité, la protection, la durée de conservation et

I’¢élimination des enregistrements produits et conserves.

1.4. Responsabilité de la direction :

1.4.1. Engagement de la direction :

Afin de répondre aux axes de sa politique qualité la direction générale de Trans Canal

Centre s'est engagee a :

e Respecter la politique qualité qu’elle a adoptée.

e Mettre en ceuvre et respecter les objectives qualités.

e Assurer les ressources nécessaires pour la mise en ceuvre du SMQ.

e Offrir un espace de liberté a son personnel pour favoriser la motivation et la prise
d’initiative.

e Mettre en place un dispositif de communication interne 8 méme de diffuser I’'importance a
satisfaire les exigences des clients et les exigences réglementaires et Iégales.

1.5.0rganisation de I’écoute client :

Un des axes fondamentaux sur lequel repose la politique qualité de Trans Canal Centre

est I’écoute client.

Pour cela, Trans Canal Centre a mis en place les dispositifs nécessaires, afin de s'assurer

que les exigences formulées par ses clients sont claires et comprises par tout le personnel.
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1.5.1. Au niveau de la direction genérale :
La Direction générale est a 1I’écoute de ses clients a travers :
e Les offres (avis de soumission),
e Les consultations directes (gré a greé).
e Les bons de commande et le suivi du traitement des réclamations éventuelles clients.

Annuellement, la direction générale lance une enquéte satisfaction client, sous forme de

questionnaire, aupres de ses clients importants pour mesurer le degré de satisfaction.

Les résultats sont présentés, en revue de direction et ou des décisions sont prises pour
accroitre sa satisfaction.

1.5.2. Au niveau de la direction commerciale et les directions des unités :

La direction commerciale et les directions des unités ont 1’obligation de cette écoute,
depuis I’¢laboration de 1’offre jusqu’a la livraison du produit et cela pour toutes informations

et réclamations.

Pour réaliser cette écoute, Trans Canal Centre a mis les moyens nécessaires pour

communiquer avec le client : Téléphone, Fax, courrier, questionnaires et prospectus.

1.6.Management des ressources :

1.6.1. Mise a disposition des ressources :

La direction générale détermine et fournit régulierement les ressources humaines,
matérielles et financiéres nécessaires pour mettre en ceuvre, entretenir et améliorer le systeme

de management de la qualité ainsi que pour assurer et accroitre la satisfaction client.
1.6.2. Ressources humaines :

La direction des ressources humaines fixe, organise et controle les activités des services
ressources humaines des unités et les sections hygiéne et securité, qui sont placés sous

autorité des directeurs d’unités.
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Les missions de la direction des ressources humaines et des ressources humaines des
unités c’est de concrétiser le budget et mettre en ceuvre les orientations de la direction général

dans les domaines recrutement et formation.
1.6.2.1.Formation :

Trans Canal Centre accorde, une importance particuliére, a la formation du personnel
pour assurer que les compétences acquises par le personnel répondent aux besoins, évolutifs

de Trans Canal Centre en compétences.
1.6.2.2.Entretien d’évaluation :

Dans le but, de s’assurer des compétences et de la qualification du personnel de Trans
Canal Centre un entretien annuel d’évaluation a été mis en place pour I’ensemble du

personnel.

Les fiches d’évaluation, émise apreés chaque entretien comportent 1’évaluation de

réalisation et les objectifs d’amélioration, a atteindre pour I’année suivante.
1.6.3. Infrastructures :

Les ressources matérielles ayant un impact significatif sur les activités de Trans Canal

Centre sont essentiellement les équipements et les installations annexes :

o Les moules (pour tuyaux et supports).

e  Les centrales a bétons.

e  Les chaudiéres.

o Les laboratoires.

o Les stations de lavage agrégat.

. Les bancs d’essai.

e  Le parcroulant (véhicules légers et lourds...).

o Les engins de levages etc.

Les départements maintenance des unités, s’engagent a maintenir les équipements et les
installations annexes, de Trans Canal Centre, en état de fonctionnement permanent par

une prise en charge selon un planning d’interventions périodiques.
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Le service des études et méthode élabore ce planning de révision/visite et décide des

modalités d’entretien.
1.6.4. Environnement de travail :

La détermination et la gestion de I’environnement de travail sont établies par la

direction des ressources humaines.

Celle-ci a mis en place des sections hygiéenes et sécurité qui fonctionnent sous la

responsabilité d’un chef de section.

1.7.Réalisation produit :
1.7.1. Planification de réalisation du produit :

Les processus de réalisation de Trans Canal Centre sont les suivants :

Processus commercial.

e Processus productions.
e Processus contrdles.
e Processus approvisionnements.
e Processus maintenances.
e Processus carriére.
Ces processus prévoient les dispositions nécessaires pour la réalisation de I’ensemble

des activités de Trans Canal Centre.

Le plan charge est assuré par la direction commerciale et les chefs de département

commerciaux des unités lors de la prospection continue dans 1’année.

Les programmes de production sont €tablis par le directeur d’unité, lors d’un briefing
avec les pilotes processus concernés, suivant les commandes recues par le département

commercial.

Des rapports journaliers et mensuels sont établis par le chef de département production

et transmis au directeur d’unité pour exploitation.
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Un programme de maintenance est établi annuellement pour assurer le meilleur
fonctionnement des equipements de production et installations annexes et mises a jour

continuellement.
1.7.2. Processus relatifs aux clients :

Pour I’ensemble de ses activités, Trans Canal Centre identifie et détermine les exigences
explicites et implicites des clients.

Le processus Commercial décrit par la procédure « élaboration et revue des offres,
contrats, commandes et avenants aux contrats » les dispositions prévues pour la réalisation de

la commande.
Les commandes clients au niveau de Trans Canal Centre se font selon 03 types :

e Avis d’appel d’offte.
e Consultation directe.
e Bon de commande.
Avant de s’engager, dans des soumissions ou des acceptations d’avenant au contrat ou
de commande, Trans Canal Centre étudie systématiquement en interne la faisabilité de la
réalisation. Des consultations et réunion entre différentes directions sont tenues pour prise de

décision.

Toute commande égale ou inférieure a 06 millions de Dinars est traitée au niveau de

I’unité par bon de commande.

Les commandes entre 06 millions et inférieurs a 30 millions de Dinars sont concrétisées

par la signature d’un contrat par le directeur d’unité.

Concernant les commandes égales ou supérieures a 30 millions de Dinars, elles sont prises en

charges par la direction générale.
1.7.3. Achats :

Les principaux achats de Trans Canal Centre ayant directement un impact sur la qualité

de ses produits sont les achats :
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e Equipements.
e Matiéres premiéres.
e Piéces de rechanges.
e Prestations de service tel que : études et formation du personnel.
Le processus approvisionnement, décrit les différentes étapes de I’activité afin d’assurer

que les produits achetés et prestations regues sont conformes aux exigences spécifiées.

La verification des produits achetés est effectuée par le responsable du magasin, le

service approvisionnement et le service contrdle qualité pour la matiere premiere.

Ce contr6le consiste sur un examen visuel (aspect, quantité et identification), les

analyses et les essais sur les matieres premieres par le laboratoire des unités ou en externe.
Les produits achetés conformes sont disposés et rangés dans leurs endroits respectifs.

L’ensemble de ces dispositions sont décrites dans les procédures : Manuel des

procédures de gestion des achats et des stocks.
1.7.4. Production et préparation du produit :

Les dispositions prévues pour la préparation et la production du produit sont décrites
dans :

e Processus productions : Procédure planification et préparation de la production.
e Processus productions : Procédures production (EL ALIA, K E K et Oued Fodda).
e Processus contrles : Procédures contréle (EL ALIA, KE K ET Oued Fodda).
e Processus carriere  : Procédure carriere.

La maitrise des processus des productions repose sur I’ensemble des actions qui

permettent de garantir en permanence la conformité des produits aux spécifications.
1.7.5. Validation des processus de production et de préparation du service :

Chacun des procedés de fabrication utilisée fait I’objet d’une documentation compléte
pour les différentes gammes de produits. Ceci représente des fiches de spécifications

techniques tenues a jour suivant les normes en vigueur.
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Un grand nombre de postes de travail est directement équipés de tableaux d’affichage
des documents ou enregistrements nécessaires a la production et aux autocontrdles en cours

de fabrication et un personnel compétents avec des fiches de postes bien définies.

1.7.5.1.Contrdle a la réception :

Les matieres premieres sont contrélées a la réception. Aucune matiere premiere ne peut

étre utilisée en fabrication si elle n’a pas subi les controles d’entrée prévus, dans la procédure.

Tous les controles se référent a des modes opératoires et des spécifications

d’acceptation ou de refus.
1.7.5.2.Controle en cours de fabrication :

Des autocontrdles sont effectués par les opérateurs sous la responsabilité du
département de production.

D’autres contrdles sont réalisés par le service controle qualité.

Des contrbles sont réalisés sur le produit en cours de fabrication en conformité avec les

exigences spécifiées contenues dans les ordres de fabrication.
Tout incident en cours de fabrication est aussit6t signalé au responsable concerné.
1.7.5.3.Controle final :
Chaque type de produit fini est systématiqguement contrdlé par le contréle qualité.

Aucun produit fini ne peut étre expédié s’il n’a pas été déclaré conforme. Tous les

contrdles se référent a des consignes bien précises.
1.7.5.4.Enregistrement :
La totalité des résultats des contréles sont enregistrés et conservés au minimum 10 ans.

1.7.6. ldentification et Tragabilité :
1.7.6.1.L’identification du produit :

Tout document : correspondances clients, réponses aux appels d’offre, offre de prix, bon

de commande, bon de livraison, facture, contrat, des produits achetés contrélés suivant les
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spécifications sont identifiés et numérotés, et sont conserves pour apporter la preuve de la

conformité aux exigences et du fonctionnement du SMQ.
1.7.6.2.Tracabilité du produit :

A travers des rapports d’activité journaliers, Trans Canal Centre peut remonter, a des
informations détaillées, tels que la nature de production, le matériel, son numéro de série,

I’équipe et les intervenants.
1.7.7. Propriété du client :
La propriété du client, concerne le produit en stock.

Le produit en stock est identifi¢, vérifi¢ et des précautions sont mises en ceuvre pour la

préservation des sa réception par la direction commerciale.
En cas de détérioration, le client est informé et des enregistrements sont conservés.
1.7.8. Préservation du produit :

Concernant le produit ou ses composants, des dispositions sont définies dans une
instruction de travail et mises en ceuvre pour assurer une préservation de produit a différents

stades.
1.7.9. Maitrise des dispositifs de surveillance et de mesure :

Des contrbles effectués, périodiquement par les techniciens de maintenance, servent de

base et nous renseignent sur I’état de fonctionnement des équipements.

La procédure Vvérification et étalonnage des équipements de mesure, définit les

dispositions a suivre pour contrdler, mesurer la continuité ou pour déceler les écarts.
1.8.Mesures, analyses et améliorations :

Trans Canal Centre a mis en ceuvre un processus de mesure, analyse et amélioration
nécessaire pour s’assurer de la conformité du produit avec les attentes des clients et pour
assurer la conformité du systeme de management de la qualité et en améliorer en permanence

I’efficacité.
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1.8.1. La satisfaction client :

Les informations relatives a la perception du client sur le niveau de satisfaction de ses
exigences, sont surveillées a travers les processus Direction et Commercial : Ecoute, suivi et

traitements des réclamations clients.

Pour obtenir ces informations, des enquétes de satisfaction clients sont lancées une fois
par année, un registre de doléances a I’entrée de Trans Canal Centre permet le recueil des
doléances diverses et un registre de réclamations clients au niveau de la direction

commerciale et les unités.

Les résultats de ces mesures sont étudiés en revue de direction et sont suivis par des

actions d’amélioration et/ ou mis en ceuvre des actions correctives et préventives.
1.8.2. Lesaudits:

Des audits internes sont programmeés annuellement par le RMQ/E et les RMQ/U pour
veérifier tout écart par rapport aux dispositions mises en ceuvre et que les objectifs du systeme
de management de la qualité sont atteints conformément aux exigences de la norme 1ISO
9001 : 2008.

Ces audits permettent de déterminer si le SMQ est mis en ceuvre et entretenu de maniere

efficace.
Les résultats des audits qualité sont examinés en revue de direction.
1.8.3. Surveillance et mesure des processus :

La surveillance des processus est assurée, par la mesure du degré d’atteinte des
objectives qualités, définis au niveau de chaque processus. Cette surveillance se fait lors de la

revue des processus prévue et la revue de direction.

Tout écart détecté, affectant I’efficacité d’un processus, fait I’objet d’un traitement

approprié.
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1.8.4. Surveillance et mesure des produits :

Les dispositions relatives a la surveillance et a la mesure des produits sont décrites dans

les processus suivants :

e Processus planification et préparation de la production
e Processus commercial.
e Processus production.
e Processus controle.
Ces dispositions privilégient souvent 1’appréciation des opérateurs et se fient a leur
compétence dans I’exécution des taches, tout en évitant dans la plupart des cas le controle

formel.
1.8.5. Maitrise des produits non conformes :

Les non conformités détectées en interne ou par le client de Trans Canal Centre font

I’objet d’un traitement formalisé dans une procédure documentée.

Les copies des non conformités sont transmises mensuellement par le pilote de
processus concerné, au RMQ/E et/ou RMQ/U qui décide en fonction de la cause analysée

avec le pilote processus d’engager des actions correctives et ou préventives.
1.8.6. Fournisseurs et sous-traitant :

A Trans Canal Centre, 1’évaluation des fournisseurs et sous-traitants se fait a travers ;

une instruction de travail.

Les fournisseurs et sous-traitant, sont listés dans les fichiers et font 1’objet d’évaluation,

et de classement.
1.8.7. Amélioration continue :

Les processus du systeme qualité, de Trans Canal Centre decrivent les dispositions

prévues, pour améliorer en permanence 1’efficacité du systeme de management de la qualité :

e Politique qualité.

e Objectifs qualité.
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e Résultats d’audits.
e Revue de direction.
e Revue de processus.

e traitement des non conformités.
1.8.8. Actions correctives :

Trans Canal Centre, a défini et mis en ceuvre une procédure documentée pour maitriser

toutes les actions correctives déclenchées.

Les actions correctives sont décidées par le pilote processus concerné en collaboration
avec le RMQ/E et/ou RMQ/U. Elles sont validées par la direction et sont suivies par le
RMQ/E et/ou RMQ/U.

1.8.9. Actions préventives :

Trans Canal Centre, a défini et mis en ceuvre une procédure documentée pour maitriser

toutes les actions préventives.

Les actions préventives sont décidées par le pilote processus concerné en collaboration
avec le RMQ/E et /ou RMQ/U. Elles sont validées par la direction et sont suivies par le
RMQ/E et/ou RMQ/U.

2. La certification du systeme management de la qualité de Trans Canal Centre :

Le large développement des infrastructures hydrauliques en adduction,
d’assainissement, d’irrigation et de la politique d’¢lectrification conduit la société¢ a
s’organiser afin de prendre en charge les besoins nationaux et a redonner confiance aux

clients.

La certification de son systeme de management de la qualité, impulse la société a une

nouvelle dynamique de développement et de perfectionnement.

2.1.Les enjeux de la certification de Trans Canal Centre :

La société Trans Canal Centre s’est fixé une démarche qualité vise I’'immédiat, le court

terme, puis des mesures épousant plutét le moyen et le long terme.
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La société s’appuie sur une volonté d’adaptation et d’ouvertures aux standards

internationaux de management et de compétitivité par 1’amélioration de son SMQ.

2.1.1. Les clients prennent le pouvoir :

Les clients de I’unité de Trans Canal Centre étaient confrontés a un nombre limité des
entreprises, mais depuis le passage de 1’économie de marché, les accords avec I’OMC,
I’ouverture de marché, I’apparition des normes internationales, le sens de la relation
client/fournisseur a profondément changé. Chaque client demande a étre traité
individuellement et attend des produits mieux adaptés a ses besoins. Le client constitue ainsi

le cceur battant de chaque produit de I’unité.

De plus le client de I’entreprise est devenu exigeant davantage parce qu’il savait

pouvoir obtenir des avantages chez d’autres entreprises.

2.1.2. Laconcurrence se durcit :

L’entreprise a des concurrents nombreux soit étatique ou privée qui offre de multiples
choix a ses clients pour le type de produit ou de la nature du produit fabriqué par différentes

matieres.

2.1.3. Le changement devient incessant :

Le rythme de changement s’accélere avec la mondialisation de 1’économie du marché et
la rapidité du changement technologique, les entreprises de production de subissent une

pression concurrentielle toujours plus forte qui 1’oblige ainsi a créer de nouveaux produits.

2.2.La préparation de Trans Canal Centre a la certification :

Avant le lancement du projet de certification, I’entreprise a eu recours a un consultant

en qualité.

Pour assurer une bonne préparation a la certification, la direction de 1’entreprise a suivi

les étapes suivantes :

2.2.1. La conduite de changement pour la certification de ’entreprise :

Pour lui attribuer la tache de la conduite du projet certification, les responsables de la
direction de Trans Canal Centre ont mis en place une direction située a El Mohammadia
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nommee direction de la qualité, tout en désignant un représentant pour assurer le role de pilote
du projet de certification, il est aidé par des animateurs qui sont les responsables qualité au

niveau de chaque unité de I’entreprise.

2.2.2. Le choix de référentiel :

Il s’agit pour I’entreprise de choisir un ou plusieurs textes réglementaires pour assurer

les objectifs a atteindre.

Trans Canal Centre montre qu’elle a opté pour I’ISO 9001 :2008 pour la certification

qui correspond a une exigence contractuelle.

2.2.3. La création d’un comité de pilotage :

Trans Canal Centre crée un comité de pilotage dont le réle est d’assurer une
coordination au niveau du calendrier, d’étre une instance pour la recherche de solutions aux
problémes qui lui sont soumis par le chef de projet, d’affecter les moyens (humains et

mateériels) et aussi étre la préfiguration du comité qui réalisera les revues de direction.

Le comité de pilotage présidé par le responsable de la qualité, ou on trouve aussi des
représentants de la direction générale et des représentants des principales activités de

’entreprise et les directeurs des unités.

2.2.4. La communication :

Apres avoir effectué les changements nécessaires au sein de 1’organisation de tous les
unités de Trans Canal Centre, les décisions ayant été prises de se mettre en conformité avec
les exigences de la norme 1SO 9001 :2008, la direction passe a la clarification des objectifs
qui I’on peut viser a travers une certification et une fois ces objectifs fixés, les faire largement

connaitre au sein de 1’organisation.

2.2.5. Sensibiliser et former le personnel :

Trans Canal Centre considere la sensibilisation du personnel comme étant une condition
essentielle pour la réussite des étapes et pérennité du SMQ avec I’implantation totale de

I’équipe.
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La formation a la qualité touche un groupe des cadres de toutes les unités. Ces cadres

formés sensibiliseront a leur tour, le personnel de 1’entreprise respective a la qualite.
2.2.6. Le Choix d’un conseiller :

Trans Canal Centre ne dispose pas de spécialiste qualité il faire appel au consultant
accompagnateur MDI.

2.2.7. La réalisation d’un état des lieux :

Trans Canal Centre engage a la réalisation d’un état des licux pour déterminer les

travaux nécessaires pour mettre en ceuvre le SMQ.

Cet état des lieux permettait a I’entreprise de programmer de facon précise toutes les
actions qu’il est nécessaire d’entreprendre pour conduire dans les meilleures conditions

I’organisme a la certification.
2.3.Vérification de la mise en ceuvre et ’amélioration continue :

Trans Canal Centre évalue le SMQ régulierement et systématiquement de différentes

facons : I’audit, I’enquéte de direction et les revues de processus.
2.4.Choisir ’organisme certificateur :

Trans Canal Centre choisissait le groupe AIB VINCOTTE qui porte sur le sérieux et la

reconnaissance et aussi sur la compétence des auditeurs.
2.5.Demande de certification :

Trans Canal Centre introduisait sa demande de certification a groupe AIB VINCOTTE.

Cette derniére lui envoie un questionnaire informatif.

Trans Canal Centre compléte le questionnaire et le renvoie a groupe AIB VINCOTTE
avec la documentation requise qui donne les indications concernant la structure
organisationnelle de I'entreprise et les activités a couvrir par la certification du systéme de

management.
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A la requéte de D’entreprise, 1’organisme certificateur inclure un audit a blanc du
systeme de gestion devant étre finalement certifié. Une équipe d’audit est déterminée et un

contrat de prestations est alors signé par les deux parties.
2.6.Préparation de I’audit et examen de la documentation :

Cette eétape comprend une premiére approche de Trans Canal Centre et de ses activités,
I’examen de la documentation disponible sur le systéme concerné, 1’¢laboration d’un

programme d’audit et tout arrangement nécessaire.
L’auditeur recevait du Trans Canal Centre :

e Ladocumentation relative au systeme de management.
e Les exigences légales et réglementaires en vigueur applicable a I’activité a auditer.

e Une copie du manuel et/ou des procédures du systeme de management.

Les auditeurs passent en revue le manuel et/ou les procédures organisationnelles en vue

d'évaluer leur conformité avec les exigences du document normatif de référence.
2.7.Visite préliminaire :

Cette étape prendra la forme d’une visite sur place et concerne principalement le
responsable du systeme de management de la qualité.

L'auditeur communique a I’entreprise ses éventuelles constatations concernant des non-
conformités et les éclaircissements dont il a besoin. L’entreprise entreprend les actions
nécessaires et soumet a l'auditeur toutes les modifications apportées a la documentation

susceptibles de résoudre les non-conformiteés.
2.8.Audit de certification :

L'audit de certification est planifié apres achévement de I’examen de la documentation

et a une date.



92
Chapitre 3 : la certification et la mise en place du systeme management de la qualité au
sein de Trans Canal Centre

Durant l'audit de certification les auditeurs désignés s'assurent que le systeme de
management decrit dans le manuel et dans les procédures concernées est effectivement mis en
ceuvre en conformité avec les exigences du document normatif de référence. Dans ce but, les
procédures qui n’ont pas encore été passées en revue sont examinées, le personnel concerné
par le systeme de management est interviewé et les rapports de management pertinent sont

analysés avec preécision.

2.9.Rapport d'audit :

Ce rapport contient entre autres une courte description de 1’entreprise, la description des
produits ou services couverts par le systeme de management, les demandes d'action corrective
avec toutes les non-conformités constatées majeures ou mineures et les réponses de

I’entreprise aux demandes d’actions correctives.

2.10. Dossier de certification :

Le responsable d'audit prépare le dossier de certification. Ce dossier contient : le rapport
d'audit et la recommandation de I'équipe d'audit concernant la certification du systeme de

management audité.

Ce dossier de certification est présenté au Comité de Certification du groupe AIB
VINCOTTE.

2.11. Certification :

Aprés I’examen du dossier de certification par le comité de certification qu’il juge que
le systtme de management mis en ceuvre est conforme aux exigences du document normatif

de référence donc la délivrance du certificat est accepté.

Le certificat est établi conformément aux exigences internationales applicables aux

organismes de certification et aux organismes notifiés. 1l reprend les informations suivantes:

e les documents normatifs de référence : le certificat est conforme aux exigences de la

norme EN 1SO 9001 : 2008 « Systeme de management de la qualité ».



93

Chapitre 3 : la certification et la mise en place du systeme management de la qualité au
sein de Trans Canal Centre

e L'identification et I'adresse de l'organisme certifié : Trans Canal Centre sis a Route
nationale n°5BP 62 Hai, EI Djamil Mohamadia, Alger, Algérie.

e Le champ d’application de la certification : fabrication et commercialisation des :

* Tuyaux d’adduction en béton armé précontraint
* Tuyaux d’assainissement en béton armé et en béton précontraint
* Supports d’¢€lectrification en béton armé précontraint

» Agrégats

e Laréférence du dernier rapport d'audit : RA10105622A
e La période de validité : 25 octobre 2010 au 24 octobre 2013.

2.12. Les visites de surveillance et le renouvellement du certificat :

L’entreprise doit se fixer des objectifs. Il suffirait alors a 1’auditeur de vérifier que les

objectifs fixés ont été atteints, valide et ont un sens.
Trans Canal Centre dépoussiérer le systéeme régulierement.

Les visites de renouvellement s’effectuant tous les trois ans a la demande de

I’entreprise pour objectif, le renouvellement de certificat.
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Section3 : Le cadre méthodologique

Toute recherche scientifique nécessite 1’application des méthodes et techniques pour
aboutir aux resultats exacts et efficaces conformes a la recherche. Celle-ci aide le chercheur
dans I’analyse et le traitement des données pour les besoins de son étude, c’est dans ce cadre
que nous allons définir les différentes techniques et methodes pour arriver au resultat
concernant notre étude.

1. Objectifs de ’enquéte :

Le systeme management de la qualité est 1'un des éléments principaux d’amélioration
contenue de fonctionnement interne de 1’entreprise, notre préoccupation port sur la perception
et ’appréciation des travailleurs de Trans Canal Centre de la mise en place et la certification

du systeme management de la qualité selon la norme ISO 9001 :2008 de leur entreprise.

Nous avons établi quelques indicatifs a recherche par le biais de ce questionnaire afin de
confirmer ou infirmer les hypothéses émises au début de notre travail :
H1 : La perception de la mise en place du SMQ par les acteurs de Trans Canal Centre est liée

a leur vision manageriale de leur entreprise.

H 2: Les caractéristiques organisationnelles et manageériales déterminent le choix de la mise

en place du MQ pour cette entreprise.

H3 : La perception de I’environnement interne de Trans Canal Centre par ses acteurs influe
sur leur décision par rapport a la certification du SMQ et ses incidences sur les performances

de leur entreprise.

2. Le type de ’enquéte :

L’enquéte est du type quantitatif qui cherche a répondre a la question : Combien ?
L’objectif de ce type d’enquéte est de quantifier des indicateurs ¢’est-a-dire mesuré certaines
caractéristiques, pour décrire et expliquer des phénomenes.

Le principe est d’estimer les caractéristiques d’une population a partir d’une enquéte

que I’on réalise sur un échantillon.
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2.1.Instrument de recherche :

Dans le cadre de notre recherche nous avons opté pour 1’enquéte par questionnaire. En
effet, L'enquéte par questionnaire est un outil d’observation qui permet de quantifier et

comparer 1’information.

2.2.L’échantillon de notre étude :

Pour la nature de notre théme qui porte sur la certification de I’entreprise de Trans
Canal Centre, et pour une meilleure représentativité ; le choix de I’échantillonnage a été porté
sur les employés de la direction générale.

La taille de notre échantillon étant de 36 individus appartenant aux différentes
catégories socioprofessionnelles est déterminée d’une maniére aléatoire.

2.3.Structure du questionnaire :

Nous avons élaboré un questionnaire pour les employés afin de connaitre leurs points

de vue sur la certification et la mise en place du SMQ de son entreprise.

Il regroupe 29 questions (voir annexe 2) répartis comme suit: caractéristique de
I’échantillon, perception et appréciation des enquétés par rapport a la mise en place du SMQ
au sein de leur entreprise et appréciation des enquétés de 1’environnement interne et externe
apres la certification du SMQ.

Dans le souci de permettre une bonne compréhension de notre questionnaire qui

regroupe 29 questions, nous avons opté pour les questions avec leurs types qui sont :

2.3.1. Les questions ouvertes :

Les questions ouvertes consistent a laisser le libre choix aux enquétés a répondre. Notre
choix s’est porté sur une seule question a la fin de notre questionnaire, car le répondant doit
formuler lui-méme sa repense, ce qui demande du temps et de la concentration.

On a utilisé deux types des questions ; la question ouverte a réponse €laborée et la question

ouverte a réponse courte.

2.3.2. Les questions fermées :

L’enquété doit effectuer un choix parmi un certain nombre de réponses possibles
fournies. On peut distinguer deux sorts de question fermee : la question dichotomique et la

question a choix multiples.
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2.3.2.1.La question dichotomique :

Ces questions n'offrent que deux types de choix possibles. L'intéressé doit répondre par

Oui ou par Non. Donc une seule alternative est proposée au répondant.
2.3.2.2.La question a choix multiples :

Ce sont des questions auxquelles plusieurs réponses sont possibles. C'est celle qui offre

un éventail de réponse possible a I'enquété.

Comme on ne peut pas prévoir toutes les réponses possibles, nous avons ajouté une
rubrique « autre a préciser »pour s'assure que chaque enquété auras une possibilité de choix.
Ainsi, on a pose des questions & énumeération d'items dans le but de demande a l'enquété

d'évaluer chaque un des items d'une série.

3. Déroulement de I’enquéte :
3.1.Présentation du questionnaire :
Cette enquéte a eu lieu au siege de la direction générale du Trans Canal Centre
I’enquéte s’est déroulé dans une période de 5 jours de 05 aulO avril 2015.

3.2.Collecte des données :

La collecte des données a été réalisée par nous-méme et le chef de section
formation pendant les heures du déjeuner et parfois pendant les heures de travail. En
effet, nous avons administre le questionnaire a chaque employé présent tout en lui
montrant la méthode de le remplir. De méme, nous avons insisté aupres du chef section
formation pour qu’elle explique aux employés I’importance de leurs avis, remarques et

suggestions pour I’amélioration de SMQ au sein de I’entreprise.
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Section 04 : Analyse et discussion des résultats de I’étude

1. Caractéristiques de I’échantillon :

L’analyse des caractéristiques de 1’échantillon de notre étude fait ressortir les résultats

suivants selon le sexe des enquétés.

Tableau 4: Répartition des enquétés selon le sexe

Sexe Fréquence %
Masculin 28 78
Féminin 08 22

Total 36 100

Source : Résultats d’enquéte, 2015

Aprés avoir effectué notre enquéte, 78% des personnes interrogées étaient des hommes et

le reste, soit 22%, représentait le sexe féminin.
Nous remarquons donc une prépondérance du sexe masculin par rapport au sexe
féminin.

Comment se présente aussi [D’échantillon de [Détude selon la catégorie

socioprofessionnelle ?

Tableau 5 : Distribution des enquétés selon la CSP

Catégories Fréguence %
Cadre dirigeant 06 16,67
Cadre supérieur 04 11,11

Cadre 03 8,33

Maitrise 11 30,56

Exécutant 12 33,33
Total 36 100

Source : Résultats d’enquéte, 2015
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La plupart des personnes interrogées (33,33%) sont des exécutants contre 30,56% qui
sont des cadres, 16,67% cadres dirigeants, 11,11% cadres supérieurs et seulement 8,33% qui

représentent la catégorie de la maitrise.

Le personnel exécutant occupe la premiére position puisque Trans Canal Centre est une
entreprise de production, elle a besoin donc plus des exécutants. En plus, cette configuration
est tout a fait logique si on étalait le rapport entre la catégorie des cadres dirigeants par rapport

a celle des autres catégories.

Comment se représente [’échantillon si on prend le nombre d’années passées dans

DUentreprise ?

Tableau 6: Répartition de I’échantillon selon I’année d’expérience

Années d’expérience Fréquence %
<10 ans 03 8
10-15 ans 10 28
>15ans 23 64
Total 36 100

Source : Résultats d’enquéte, 2015

La majorité des enquétes (64%) ayant plus de 15 ans d’expérience, 28% ayant entre 10

et 15 ans et le reste (8%) ayant une expérience de moins de 10 ans.

Ceci dit, ’entreprise dispose d’un personnel composé majoritairement de ressources
humaines tres expérimentées qui pourraient constituer un atout de développement de
I’entreprise mais en méme temps constituer un risque puisque cela suppose 1’élaboration d’un

plan de remplacement.
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Figure 8: Répartition des enquétés selon 1’age
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Source : Résultat d’enquéte, 2015

Nous relevons que 75% de notre échantillon sont agés de 30 et 50 ans, 17% ont plus de

50 ans et le reste (8%) avaient entre 20 et 29 ans.

La tranche d’age qui domine donc reste celle des 30-50 ans qui signifie que ’entreprise

a un personnel plus ou moins jeune.

2. Perception et appréciation des enquétés par rapport au SMQ au sein de Trans

Canal Centre:

Tableau 7: Opinion des enquétés par rapport au SMQ

Propositions Fréquence %
Oui 36 100
Non 00 00

Total 36 100

Source : Résultats d’enquéte, 2015

L’ensemble de personnes enquétées ont une idée sur le SMQ. Ces résultats s’expliquent
par le fait que dans le cadre du systéme management qualité, I’unité affiche des slogans de la
qualité, la politique qualité et le certificat qui a aide les employes a avoir une idée plus ou
moins claire sur le SQM.
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Tableau 8 : Attitudes des enquétés par rapport a la certification de leur entreprise

Propositions Fréguence %
Cela n’a rien modifié de votre travail 04 11,11
Quelques changements dans votre travail 26 72,22
Votre travail a beaucoup changé 06 16,67
Total 36 100

Source : Résultats d’enquéte, 2015

Les résultats obtenus démontrent que 72,22% des travailleurs disent qu’il y a eu
quelques changements dans leur travail apres la certification du SMQ, 16,67% déclarent que

leur travail a beaucoup changé et 11,11% qui affirment que cela n’a rien modifié.

Ce qui ressort de ces données est que la majorité des employés interrogés percoivent
moyennement les changements induits par la certification contre seulement 16.67% qui

pensent que cela a donné des changements importants.

Tableau 9 : Le niveau de satisfaction des enquétés aux changements apportés par la
certification du SMQ

Propositions Fréquence %
Tres satisfait 06 16,67
Satisfait 15 41,67
Moyennement satisfait 11 30,56
Pas du tout satisfait 04 11,11
Total 36 100

Source : Résultats de d’enquéte, 2015

Aprés avoir effectué notre enquéte, 41,67% des enquétés déclarent qu’ils sont satisfaits
des changements apportés par la certification du SMQ, 30,56% sont moyennement satisfaits
de ces changements, 16,67% déclarent qu’ils sont trés satisfaits et seulement 11,11% qui

disent qu’ils ne sont pas du tout satisfaits.
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Ce qui resulte de ces donneées est la satisfaction qui reste insuffisante puisque elle

n’atteigne pas la moitié des enquétés interrogés.

Tableau 10 : Perception des employés de la certification du SQM

Propositions Fréguence %
Tres favorable 05 13,89
Favorable 11 30,55
Moyennement favorable 17 47,22
Trés défavorable 03 08,33
Total 36 100

Source : Résultats de I’enquéte, 2015

Nous relevons que 47,22% des enquétés percoivent moyennement la certification du
SMQ, 30,55% d’une manicre favorable, 13,89% d’une manicre trés favorable et seulement

8,33% accordent une appréciation tres défavorable.

Ces données récoltent presque la moitié des employés enquétés qui pergoivent
moyennement la certification du SMQ contre 8,33% qui pergoivent la certification d’une

maniére trés favorable.

Tableau 11: Perception de la SMQ (1SO 9001)

Propositions Fréquence %

Une certification importante pour I’amélioration du 30 83,33

fonctionnement interne de I’entreprise

Une certification sans importance pour la qualité du 03 8,33

fonctionnement interne

Une certification juste pour la publicité 03 08,33

Total 36 100

Source : Résultats de d’enquéte, 2015
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Nous remarquons que 83,33% des travailleurs considerent que la certification comme
étant importante pour I’amélioration du fonctionnement interne de 1’entreprise, 8,33% jugent

qu’elle est juste pour la publicité et 8,33% disent qu’elle est sans importance pour la qualité
du fonctionnement interne.

Ces données affirment que la majorité des enquétés considérent la certification comme
importante pour I’amélioration du fonctionnement interne de 1’entreprise et seulement 8,33%

qui considérent qu’elle est sans importance pour I’amélioration du fonctionnement interne.

Tableau 12: Formation subie en SMQ

Propositions Fréquence %
Oui 08 22,22
Non 28 77,78

Total 36 100

Source : Résultats de d’enquéte, 2015

Nous observons que 77,78% des travailleurs ont affirmés qu’ils n’ont pas bénéficié de

formation sur le SMQ et seulement 22,22% qui ont donné un avis contraire.

Ces données font preuve que la majorité des employés enquétés n’ont pas subi faits de
formation sur le SMQ.

Tableau 13: Opinion par rapport a ’acceptation des objectifs qualité

Propositions Fréquence %
Oui 18 50
Non 18 50

Total 36 100

Source : Résultats de d’enquéte, 2015

La moitié des enquétés avouent que les objectifs Qualité sont connus et acceptés par

tous et I’autre moitié déclare le contraire.
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Ce résultat affirme que juste la moitié des employés enquétés qui ont connu et accepté
les objectifs qualité.

Tableau 14: L’implication dans la réalisation des objectifs de I’entreprise

Propositions Fréguence %
Toujours 06 16,67

Souvent 09 25
Rarement 14 38,89
Jamais 07 19,44
Total 36 100

Source : Résultats d’enquéte, 2015

Il ressort des résultats de la présente enquéte 38,89% des travailleurs disent qu’ils sont
rarement impliqués dans la réalisation des objectifs Qualité, 25% souvent impliqués, 19,44%
jamais impliqués et seulement 16,67% qui déclarent qu’ils sont toujours impliqués dans la

réalisation de ces objectifs.

On retient a partir de ces données 38,89% des employeés interrogés sont rarement

impliqués dans la réalisation des objectifs Qualité contre 16,67% qui sont toujours impliqués.

Tableau 15: Implication dans le processus de fixation des objectifs de I’entreprise

Propositions Fréguence %
Toujours 06 66,67
Souvent 07 19,44

Rarement 09 25
Jamais 14 38,89
Total 36 100

Source : Résultats d’enquéte, 2015

Aprés avoir effectué notre enquéte, 66,67% des travailleurs déclarent qu’ils sont
toujours impliqués dans le processus de fixation des objectifs Qualité, 38,89% disent qu’ils ne
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sont jamais impliques dans la fixation de ces objectifs, 25% rarement et 19,44% disent
souvent.

Les données de cette enquéte affirment que plus de la moitié des employés interroges

sont toujours impliqués dans le processus de fixation des objectifs Qualité contre 19,44% qui
sont souvent impliqués.

Tableau 16: Opinion des enquétés par rapport a la satisfaction des clients

Propositions Fréquence %
Oui 20 55,56
Non 16 44 44

Total 36 100

Source : Résultats d’enquéte, 2015

Nous remarquons que 55,56% des travailleurs déclarant que la mise en place du SMQ
permet a ’entreprise de mieux satisfaire ses clients et 44,44% disent que la mise en place du
SMQ ne permet pas de satisfaire les clients.

Les donnees de tableau assurent que plus gue la moitié des enquétés considerent que la
mise en place du SMQ permet de mieux satisfaire le client.

Tableau 17: Attitudes par rapport aux procédures de travail

Propositions Fréquence %
Définies de maniéeres objectives et claires 20 55,56
Nombreuses et complexes limitant ’action et la flexibilité 07 19,44
Définies pour les aspects essentiels et suffisamment souples 09 25
Total 36 100

Source : Résultats d’enquéte, 2015

La moitié (55,56%) des enquétés déclarent que les procédures de travail sont définies de

maniere objective et claire, 25% disent qu’ils sont définies pour les aspects essentiels et
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suffisamment souples et 19,44% disent qu’ils sont nombreuses et complexes limitant 1’action

et la flexibilité.

Ces données font ressortir que 55,56% des travailleurs enquétés pergoivent les
procédures du travail comme étant objectives et claires et seulement 19,44% % qui percoivent

qu’elles sont nombreuses et complexes.

3. Appréciation des enquétés de I’environnement interne et externe apres

I’application du MQ :

Tableau 18: Appréciation des enquétés des retombées de la certification du SMQ

Propositions Fréquence %
Cela a alourdi votre travail 09 25
Ni plus simple ni plus compliqué 13 36,11
L’organisation de votre travail s’en trouve facilitée 22 61,11
Total 36 100

Source : Résultats d’enquéte, 2015

Nous relevons que 61,11% des travailleurs disent qu’apres la certification ;
I’organisation de travail s’en trouve facilitée, 36,11% disent qu’il est ni plus simple ni plus

compligqué et 25% déclarent que cela alourdit le travail.

Ces données viennent attester que 61,11% des employés interrogés percgoivent qu’apres
la certification ; I’organisation de travail s’en trouve facilitée contre 25% qui pensent que cela
a alourdit le travail.

Tableau 19: Appréciation des enquétés de I’environnement interne aprés certification

Propositions Fréguence %
Satisfaisante 08 22,22
Moyennement satisfaisante 22 61,11
Insatisfaisante 06 16,67

Total 36 100
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Source : Résultats d’enquéte, 2015

Nous relevons que 61,11% des travailleurs déclarent que leur appréciation de
I’environnement de travail aprés la certification est moyennement satisfaisante, 22,22%

déclarent qu’elle est satisfaisante et seulement 16,67% déclarent qu’elle est insatisfaisante.

Les données fournies, par I’enquéte démontrent que plus que la moitié des enquétés
apprécient moyennement 1’environnement de travail apres la certification et seulement

16,67% sont insatisfaits.

Tableau 20 : Attitudes des enquétés par rapport a I’amélioration de I’information dans

I’entreprise
Propositions Fréquence %
Oui 21 58,33
Non 15 41,67
Total 36 100

Source : Résultats d’enquéte, 2015

Nous remarquons que 58,33% des personnes interrogées affirment que la certification a
amélioré leurs informations sur ce qui ce passe dans 1’entreprise et 41,67% disent que cette

certification n’a pas amélioré leurs informations sur ce qui ce passe dans 1’entreprise.

Ces données font ressortir que plus de la moitié des employés interrogés pensent que la
certification a amélioré le systéme d’information de 1’entreprise et pourraient mieux étre

informés sur les activités internes de 1’entreprise.
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Tableau 21: Opinions des enquétés par rapport a la satisfaction et la fierté

Propositions Fréguence %

Moins important 00 00

Moyen 04 11,11

Oui Important 04 11,11
Plus important 18 50

Non 10 27,78

Total 36 100

Source : Résultats d’enquéte, 2015

La plupart (72,22%) des travailleurs avouent que la certification du SMQ augmente la

satisfaction et la fierté dans leur travail et 27,87% déclarent que cette certification n’a aucun

effet sur leur niveau de satisfaction et de fierté envers leur travail et leur entreprise.

Ces données montrent que la majorité des travailleurs enquétés pensent que la

certification du SMQ augmente la satisfaction et la fierté dans leur travail.

Tableau 22: Opinions des enquétés par rapport a la reconnaissance de leur travail par les autres

Propositions Fréguence %
Oui 13 36,11
Non 23 63,89

Total 36 100

Source : Résultats de d’enquéte, 2015

La majorité des travailleurs (63,89%) des travailleurs disent que cette certification n’a

pas eu des conséquences dans le domaine de la reconnaissance de leur travail par les

responsables hiérarchiques. En revanche, 36,11% disent que cette certification a eu des

conséquences dans le domaine de reconnaissance de leur travail par leurs responsables.
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Ces resultats affirment que plus de la moitié des travailleurs enquétés pensent que la
certification n’a pas donné des effets palpables sur la reconnaissance dans leur travail par

leurs responsables hiérarchiques.

Tableau 23: Opinion des enquétés par rapport a I’amélioration du climat social

Propositions Fréquence %
Oui 18 50
Non 18 50

Total 36 100

Source : Résultats de d’enquéte, 2015

La moitié des travailleurs avoue que cette certification a contribué a 1’amélioration du

climat social dans I’entreprise et I’autre moitié a fourni un avis contraire.

Ces résultats pourraient étre expliqués par une certaine attitude positive des employeés

quant a I’impact de la certification sur le climat social dans leur entreprise.

Tableau 24: Opinion des enquétés par rapport a la motivation du personnel

Propositions Fréguence %
Non 02 5,55
Moins important 05 13,89
Oui Moyen 07 19,44
Important 03 8,33
Plus important 19 52,78
Total 36 100

Source : Résultats d’enquéte, 2015

La plupart (94,45%) des travailleurs déclarent que la certification de I’entreprise

entraine une meilleure motivation pour eux i et le reste (5,55%) déclarent le contraire.
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Ces données font ressortir que la majorité des employés interrogés percoit que la

certification de I’entreprise entraine une meilleure motivation pour eux.

Tableau 25: Opinion des enquétés par rapport aux moyens et personnel assurés pour la mise en
place de SMQ

Propositions Fréquence %
Oui 24 66,67
Non 12 33,33

Total 36 100

Source : Résultats de d’enquéte, 2015

Nous relevons que 66,67% des employeés interrogés déclarent qu’a leur entreprise des
moyens adéquats et du personnel formé ont été assurés pour la mise en place de SMQ et

33,33% ont donné un avis contraire par rapport a leurs collégues.

Les données générées par la présente enquéte montrent que la majorité des travailleurs
enquétés jugent qu’a leur entreprise des moyens adéquats et du personnel formé ont été

assurés pour la mise en place de SMQ.

Tableau 26: Opinion des enquétés par rapport a la concordance entre les objectifs fixés et les

moyens mis en ccuvre

Propositions Fréguence %
Oui 17 47,22
Non 19 52,77

Total 36 100

Source : Résultats d’enquéte, 2015

Les réponses fournies par I’enquéte démontrent que 52,77% des enquétés disent qu’il
n’y a pas une concordance entre les objectifs Qualité fixés et les moyens (matériel, humain,
financier) mis en ceuvre et 47,22% des enquétés pensent qu’il y a une concordance entre ces

objectifs et les moyens mis en ceuvre.
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Ces données affirment que plus de la moitié des employés interrogés confirment qu’il

n’y a une concordance entre les objectifs Qualité fixés et les moyens mis en ceuvre.

4. Perception par rapport a la certification:

Tableau 27: Les attentes des enquétés de la certification du SMQ

Propositions Fréquence %
Une réduction des coQts pour tous les services 07 19,44
Réussir a créer une relation d’affaires avec les autres 11 30,56

entreprises

Mieux connaitre les exigences du client 18 50

Total 36 100

Source : Résultats d’enquéte, 2015

Nous remarquons que 50% des enquétés déclarent que leur principale attente de la
certification du SMQ est de mieux connaitre les exigences des clients, 30,56% disent ¢’est
surtout pour réussir a créer une relation d’affaires avec d’autres entreprises et 19,44%

penchent plus vers le besoin de réduire les couts pour tous les services.

Ces résultats affirment que 50% des travailleurs enquétés pensent que leur principale
attente de la certification du SMQ est de mieux connaitre les exigences des clients contre

19,44% penchent plus vers le besoin de réduire les couts qualité pour tous les services.

Tableau 28: Les améliorations attendues de la certification de SMQ

Propositions Fréquence %
Un personnel plus qualifié 15 41,67
Un climat de travail plus favorable 08 22,22
La rapidité dans I’exécution des opérations 13 36,11
Total 36 100

Source : Résultats d’enquéte, 2015
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Nous relevons des résultats obtenus que 41,67% des personnes interrogées pensent que

I’amélioration la plus importante attendue de la certification de SMQ est de mieux organiser

le travail dans I’entreprise et devenir plus qualifié, 36,11% disent la rapidité d’exécution des

opérations et 22,22% préconise un climat de travail favorable.

Tableau 29: L’impact de la certification sur les résultats de I’entreprise selon les enquétés

Propositions Fréquence %
Tres important 17 47,22
Important 10 27,78
Moyen 05 13,89
Aucun impact 04 11,11

Total 36 100

Source : Résultats d’enquéte, 2015

Apreés avoir effectué notre enquéte, 47,22% des interrogés évaluent I’'impact de la

certification sur les résultats de I’entreprise comme trés important, 27,78% comme important,

13,89% moyen important et 11,11% ont déclaré que la certification du management qualité

n’a rien apporté pour leur entreprise.

Ce résultat fait ressortir que presque la moitié des employés interrogés apprécient
I’impact de la certification sur les résultats de 1’entreprise comme trés important contre

11,11% qui pensent tout a fait le contraire.
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Tableau 30: Les difficultés rencontrées lors de la certification de I’entreprise

Propositions Fréguence %
Alourdissement de votre travail 10 27,78
La complexité des procédures 05 13,89
L’organisation de votre travail s’en trouve difficile 20 58, 33
Autres 00 00
Total 36 100

Source : Résultats d’enquéte, 2015

Nous remarquons que 58,33% des travailleurs avouent que les difficultés rencontrées
lors de la certification du SMQ que I’organisation de travail s’en trouve difficile, 27,78%

disent I’alourdissement de travail et 13,89% disent la complexité des procédures.

Les données de 1I’enquéte conclue que plus de la moitié des employés enquétés sentent
que I’importante difficulté rencontrée lors de la certification de leur entreprise est la difficulté

d’organiser le travail et seulement 13,89% disent la complexité des procédures.

Tableau 31: La satisfaction globale des enquétés depuis la certification 1ISO 9001 de leur

entreprise
Propositions Fréguence %
Elevé 10 27,78
Moyenne 20 55,55
Faible 06 16,67
Total 36 100

Source : Résultats d’enquéte, 2015

Nous relevons que 55,55% des enquites déclarent que leur satisfaction globale depuis la
certification selon la norme ISO 9001 : 2008 est juste moyenne, 27,78% disent leur
satisfaction s’est nettement améliorée et 16,67% pensent qu’elle reste faible. Aucun enquété

n’a donné les raisons qui justifient leur réponse.
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Ces données expliquent que plus de la moitié des travailleurs enquétés apprécient leurs
satisfaction globale depuis la certification selon la norme ISO 9001 :2008 est moyenne contre

16,67% apprécient qu’elle est faible.
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Conclusion du chapitre

La certification et la mise en place du systeme management de la qualité au niveau de
I’entreprise Trans Canal Centre est considérée comme étant une stratégie pour garantir la

pérennité de ’entreprise et la satisfaction des exigences des clients.

Ces analyses qu’on a effectuées, nous ont dévoilés que la perception de la mise en place

du SMQ par les acteurs de Trans Canal Centre est liée a leur vision managériale de leur entreprise.

Les caractéristiques organisationnelles et manageriales déterminent le choix de la mise

en place du SMQ pour Trans Canal Centre.

La perception de I’environnement interne de Trans Canal Centre par ses acteurs n’influe
pas sur leur décision par rapport a la certification du SMQ et ses incidences sur les
performances de leur entreprise. Si I’entreprise Vveut réussir sa mission, elle doit

impérativement accentuer ses efforts dans son environnement interne.

La mise en place et la certification dans Trans Canal Centre permettra d’acquérir un

environnement de travail plus favorable pour le bon fonctionnement interne.

Trans Canal Centre doit se rendre compte que la certification n’est pas une fin en soi

mais qu’elle est articulée, désormais au bon fonctionnement interne.
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Conclusion générale

Dans un environnement concurrentiel qui se caractérise par son incertitude, complexité
et instabilité, ’entreprise qui veut réussir, a intérét a relever le défi de I’excellence de la
qualité, pour cela, les normes ISO 9000 peuvent étre un support d’aide a la mise en place et la

certification de cette démarche.

Toute entreprise algérienne doit entrer dans une démarche qualité, elle peut le faire en
se basent sur la norme I1SO 9001 : 2008, semble répondre aux exigences de toute entreprise,
elle peut intéresser les grosses structures mais également les petites entreprises. Elle fournit

un ensemble d’exigences normalisées pour un systéme de management de la qualité.

Pour aboutir & une éventuelle certification ISO 9001, il est nécessaire de se conformer
aux exigences de cette norme. La mise en place d’un systeme de management de la qualité a
pour objectif d’amélioration des performances de 1’entreprise aupres de ses différentes cibles :

client, fournisseurs, actionnaires et partenaires.

Dans de nombreux cas la certification a permet d’améliorer I’organisation et le
fonctionnement interne de I’organisme. Cela encore plus vrai avec la mise en ceuvre d’une
approche processus. Paradoxalement, elle a plus rarement des effets bénéfiques directs sur la
qualité de produit ou de service.

C’est pour cela dans notre travail, nous avons tenté de répondre a la problématique
posée et de tester nos hypothéses de départ Pour cela, les deux premieres hypotheses étaient
largement confirmées, en revanche la troisiéme n’a pas été validée par les résultats de la

présente étude.
Les principaux résultats auxquels aboutir notre étude sont :

e L’ensemble de personnes enquétées ont une idée sur le SMQ.

o Les employés pergoivent moyennement les changements induits par la
certification et ils sont satisfaits des changements apportés par la certification.

e L’accueil de la certification du SMQ par les employés faites d’une manicre
moyennement favorable parce qu’ils considerent la certification comme

importante pour I’amélioration du fonctionnement interne de 1’entreprise.
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e Les objectifs Qualité sont connus et acceptés par tous et les travailleurs sont
impliqués dans le processus de fixation des objectifs qualité sans que cela soit
aussi valable dans la réalisation de ces objectifs.

e Le manque de formation sur le SMQ a été largement souleve

e Lamise en place du SMQ permet de mieux satisfaire le client et rendre les
procédures de travail objectifs et clairs.

e La certification contribue et & facilite I’organisation de travail des employés,
augmente leur satisfaction et leur fierté dans le travail, améliore le climat social
et leurs informations sur ce que passe dans 1’entreprise, entrain une meilleure
motivation pour les travailleurs, a un impact trés important sur les résultats de
I’entreprise sans que cela ait un impact positif sur la reconnaissance dans le
travail.

e Trans Canal Centre a des moyens adéquats et du personnel formé pour la mise
en place et la certification du SMQ et il y a une concordance entre les objectifs
qualité fixés et les moyens mis en ceuvre.

e L’attente des employés de la certification du SMQ est de mieux connaitre les
exigences des clients.

e L’amélioration la plus importante que la certification de SMQ apporte pour les
travailleurs est d’étre mieux organisé dans le travail et de devenir plus qualifie.

e L’importante difficulté rencontrée lors de la certification de 1’entreprise est la
difficulté d’organiser le travail.

e Les employés sont moyennement satisfaits depuis la certification de leur

entreprise, ¢’est-a-dire apres la certification du MQ.

Ces résultats nous permettent d’affirmer que la perception de la mise en place du SMQ
par les acteurs de Trans Canal Centre est liée a leur vision managériale de leur entreprise.
Aussi, les caractéristiques organisationnelles et managériales déterminent le choix de la mise
en place du SMQ pour Trans Canal Centre. En outre, la perception de I’environnement interne
de Trans Canal Centre par ses acteurs n’influe pas sur leur décision par rapport a la

certification du SMQ et ses incidences sur les performances de leur entreprise.
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Nous jugeons utile de proposer les recommandations suivantes :

e Assurer une formation de qualité pour le personnel de I’entreprise.

o Impliquer les travailleurs dans la fixation et la réalisation des objectifs.

e Augmenter le niveau de satisfaction des travailleurs a la certification par
’organisation des sciences de sensibilisation a I’importance de ce certificat.

e Mettre en place un systéme de reconnaissance et de récompense pour valoriser le
travail de chaque employé.

e Elaborer un projet d’entreprise et le diffuser par la communication interne pour
lui donner la dimension d’un engagement de 1’ensemble des membres de
I’entreprise.

o Améliorer la flexibilité des procédures de maniére a la rendre plus souples.

e Recertifier le systtme management qualité dont la validité du certificat a déja
expire.

Enfin, nous espérons que cette étude puisse contribuer au développement de la fonction
qualité, et ouvrir la voie vers d’autres recherches plus fructueuses et plus riches dans le

domaine du développement de la certification du systeme management de la qualité.
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Annexe 1 :

CODE PROCESSUS CODE PROCEDURES
PLANIFICATION ET  GESTION
1 P01-01 BUDGETAIRE
P01-02 GESTION DE LA TRESORERIE
P01 DIRECTION P01-03 REVUE DE DIRECTION
PO1-IT1 MESURE SATISFACTION CLIENT
2
3 SPO1-EL PLANIFICATION ET  GESTION
ALIA/ PO1-1 BUDGETAIRE
SPO1-EL ALIA 4 SPO1-EL GESTION DE LA TRESORERIE
ALIA/ PO1-2 REVUE DE DIRECTION
SOUS PROCESSUS UNITE EL ALIA | ¢ SPO1-EL MESURE SATISFACTION CLIENT
ALIA/ PO1-3
6 SPO1-EL PLANIFICATION ET  GESTION
SPO1-KEK ALIA/ PO1-IT1 BUDGETAIRE

SP01-O.Fodda

SOUS PROCESSUS UNITE KEK

SOUS PROCESSUS O.FODDA

SP01-KEK/P01-1
SP01-KEK/P01-2
SP01-KEK/P01-3
SP01-KEK/P01-IT1

SP01-0O.Fodda/P01-1
SP01-0O.Fodda/P01-2
SP01-O.Fodda/P01-3
SP01-0O.Fodda/P01-IT1

GESTION DE LA TRESORERIE
REVUE DE DIRECTION
MESURE SATISFACTION CLIENT

PLANIFICATION ET
BUDGETAIRE
GESTION DE LA TRESORERIE
REVUE DE DIRECTION

MESURE SATISFACTION CLIENT

GESTION

P02

SPO2-EL ALIA

SP02-KEK

SP02-0O.Fodda

COMMERCIAL

SOUS PROCESSUS UNITE EL ALIA

SOUS PROCESSUS UNITE KEK

SOUS PROCESSUS O.FODDA

P02-01
P02-02

SP02-EL ALIA/P02-1
SP02-EL ALIA/P02-2

SP02-KEK/P02-1
SP02-KEK/P02-2

SP02-0.Fodda/P02-1
SP02-0.Fodda/P02-2

ELABORATION ET REVUES DES
OFFRES, CONTRATS COMMANDE
ET AVENANTS AU CONTRATS.
TRAITEMENT DES
RECLAMATIONS.

ELABORATION ET REVUES DES
OFFRES, CONTRATS COMMANDE
ET AVENANTS AU CONTRATS.
TRAITEMENT DES
RECLAMATIONS.

ELABORATION ET REVUES DES
OFFRES, CONTRATS COMMANDE
ET AVENANTS AU CONTRATS.
TRAITEMENT DES
RECLAMATIONS.

ELABORATION ET REVUES DES
OFFRES, CONTRATS COMMANDE
ET AVENANTS AU CONTRATS.
TRAITEMENT DES
RECLAMATIONS.

P03

P04

P05

PRODUCTION EL ALIA

PRODUCTION KEK

PRODUCTION O.FODDA

P03-01
P03-02
PO3-IT1

P04-01
P04-02
P04-IT1

P05-01
P05-02
PO5-IT1

PLANIFICATION ET
PREPARATION DE LA
PRODUCTION.

PRODUCTION EL ALIA
IDENTIFICATION, MANUTENTION,

CONDITIONNEMENT ET
STOCKAGE.

PLANIFICATION ET
PREPARATION DE LA
PRODUCTION.

PRODUCTION EL ALIA
IDENTIFICATION, MANUTENTION,
CONDITIONNEMENT ET
STOCKAGE.




PLANIFICATION ET
PREPARATION DE LA
PRODUCTION.

PRODUCTION EL ALIA
IDENTIFICATION, MANUTENTION,

CONDITIONNEMENT ET
STOCKAGE.
CONTROLE EL ALIA P06-01 B“:IE E"EA&'A
P06 CONTROLE KEK P07-02 e e DDA
CONTROLE O.FODDA P08-03
P09 CARRIERE P09-01 CARRIERE
APPROVISIONNEMENT
EVALUATION DES
APPROVISIONNEMENT SIEGE P10.01 FOURNISSEURS
P10 oot APPROVISIONNEMENT
APPROVISIONNEMENT EL ALIA P EVALUATION DES
P11 P FOURNISSEURS
APPROVISIONNEMENT KEK e APPROVISIONNEMENT
P12 Sy EVALUATION DES
APPROVISIONNEMENT O.FODDA S FOURNISSEURS
P13 P APPROVISIONNEMENT
EVALUATION DES
FOURNISSEURS
FORMATION
EVALUATION DES
COMPETENCES
P14 EVALUATION DES ORGANISME
P14-01 FORMATEURS
P14-02
000 RESSOURCES HUMAINES P14-IT1 FORMATION
SP14-EL ALIA EVALUATION DES
SP14-EL ALIAIP14-1 | COMPETENCES
SP14-EL ALIA/P14-2 | EVALUATION DES ORGANISME
SOUS PROCESSSUS EL ALIA SP14-EL ALIA/P14-IT1 | FORMATEURS
SP14-KEK SOUS PROCESSUS KEK SP14-KEK/P14-01 FORMATION
SP14-KEK/P14-02 EVALUATION DES
SP14-KEK/P14-IT1 COMPETENCES

SP14-O. FODDA

SOUS PROCESSUS O.FODDA

SP14-0.Fodda/P14-01
SP14-0.Fodda/P14-02
SP14-0O.Fodda/P14-IT1

EVALUATION DES ORGANISME
FORMATEURS

FORMATION

EVALUATION DES
COMPETENCES

EVALUATION DES ORGANISME
FORMATEURS

P15

P16

P17

MAINTENANCE EL ALIA

MAINTENANCE KEK

MAINTENANCE O.FODDA

P15-01
P15-02
P16-01
P16-02
P17-01
P17-02

MAINTENANCE PREVENTIVE EL
ALIA

VERIFICATION ET ETALONNAGE
DES EQUIPEMENT DE MESURE
MAINTENANCE PREVENTIVE KEK
VERIFICATION ET ETALONNAGE
DES EQUIPEMENT DE MESURE
MAINTENANCE PREVENTIVE
O.FODDA

VERIFICATION ET ETALONNAGE
DES EQUIPEMENT DE MESURE




P18

MESURE,
AMELIORATION

ANALYSE

ET

P18-01
P18-02
P18-03
P18-04
P18-05
P18-06
P18-07

MAITRISE DES DOCUMENTS
MAITRISE DES DOCUMENTS
D’ORIGINE EXTERNE

MAITRISE DES
ENREGISTREMENT

MAITRISE DES ACTIONS
CORRECTIVES

MAITRISE DES ACTIONS
PREVENTIVES

MAITRISE DES PRODUITS NON-
CONFORME

AUDIT INTERNE




Annexe 2 :
Ecole supérieur de commerce

Questionnaire

Je m’appelle Meriem DJAGHLOUL, je suis étudiante en troisieme année master,

spécialité Organisation et management des entreprises a 1’école supérieure de commerce.

Dans le cadre d’un mémoire de fin d’études, je réalise un questionnaire portant sur la
certification et la mise en place du systéme management de la qualité au sein de I’entreprise
algérienne. Nous m’intéressent plus particuliérement, a la certification et la mise en place de

ce systéme au sein de votre entreprise.

Nous avons besoin de votre collaboration pour accomplir et réussir notre travail si vous
voulez bien répondre aux questions qui suivent, cela ne prendra que quelques minutes de

votre temps et sachant gue vos réponses seront anonymes.

Merci a I’avance.



I.  Caractéristique de I’échantillon :
1. Sexe:
O Masculin
O Féminin
2. La catégorie socioprofessionnelle :
0O Cadre dirigeant
O Cadre supérieur
O Cadre
O Maitrise
O Exécutant

3. Nombre d’année d’expérience :

O < 10ans
O 10-15ans
O >15ans

a Entre 20et 29 ans
a Entre 30 et 50 ans
O Plus de 50 ans

Il.  Perception et appréciation des enquétés par rapport au SMQ au sein de Trans
Canal Centre:
5. Avez-vous une idée sur le systeme management de qualité ?
m| Oui
a Non

6. Votre entreprise a obtenu la certification 1SO 9001 de la qualité, que diriez-vous
?
O Cela n’a rien modifié de votre travail
O Quelques changements dans votre travail

O Votre travail a beaucoup changé



7. Si cela a modifié le travail, étes-vous satisfait des changements apportés par la
mise en place du systeme de management de la qualité ?
O Tres satisfait
O Satisfait
O Moyennement satisfait
O Pas du tout satisfait
8. Avez-vous accueillez la certification du SMQ ?
O D’une maniére tres favorable
O Favorable
O Moyennement favorable
O Trés defavorable
9. La certification SMQ selon la norme 1SO 9001 est-elle per¢cue comme :
O Une certification importante pour I’amélioration du fonctionnement interne
de I’entreprise
O Une certification sans importance pour la qualité du fonctionnement interne
O Une certification juste pour la publicité
10. Avez-vous fais une formation sur le SMQ ?
O Oui
O Non

11. Les objectifs qualités sont-ils acceptées et connus de tous ?
O Oui
O Non

12. Etes-vous impliqués dans la réalisation de ces objectifs?
O Toujours
O Souvent
O Rarement
O

Jamais



13. Etes-vous impliqués dans le processus de fixation des objectives qualités de votre
entreprise ?

m| Toujours
O Souvent
O Rarement
O Jamais

Si rarement ou jamais pourquoi ?

14. Est-ce que la mise en place du systeme de management de la qualité a permet a
votre entreprise de mieux satisfaire les clients ?
O Oui
| Non

Si oui comment :

15. Est-ce que les procédures de travail sont :
O Définies de maniéres objectives et claires
O Nombreuses et complexes limitant ’action et la flexibilité

O Définies pour les aspects essentiels et suffisamment souples

I11.  La perception de I’environnement interne et externe de I’entreprise

16. Apreés la certification de systéme de management de la qualité de votre entreprise
selon la norme 1SO9001, que diriez-vous ?
O Celaaalourdi votre travail
O ni plus simple ni plus compliqué

O L’organisation de votre travail s’en trouve facilitée



17. Quelle est votre appréciation sur I’environnement de travail apres la
certification de management de la qualité ?
O Satisfaisante
O Moyennement satisfaisante

O Insatisfaisante

18. La certification de systeme de management de la qualité de votre entreprise a-t-
elle amélioré votre information sur ce qui passe dans I’entreprise ?
O Oui
O Non

19. La certification de SMQ de TRANS CANAL CENTRE a-t-elle augmenté la
satisfaction et la fierté dans votre travail?
O Oui
O Non

Si oui pouvez-vous situer le niveau de votre satisfaction :
O Moins important
O Moyen
O Important
O Plus important
20. La certification SMQ de votre entreprise a-t-elle des conséquences dans le
domaine de la reconnaissance de votre travail par les autres?
O Oui
O Non

21. La certification SMQ de votre entreprise a-t-elle contribué a améliorer le climat
social dans I’entreprise?
O Oui
O Non



22. Est-ce que la certification SMQ de votre entreprise a entrainé une meilleure
motivation de I’ensemble du personnel?
O Oui
O Non

Si oui pouvez-vous situer le niveau de motivation

O  Moins important
O Moyen
O  Important
O  Plus important
23. Est-ce que a TRANS CANAL CENTRE, des moyens adequats et du personnel
formé ont été assurés pour la mise en place de SMQ ?
O Oui
O Non

24. Y’a-t-il une concordance entre 1’objectif qualité fixé et les moyens (matériel,
humains, financier) mis en ceuvre ?
O Oui
O Non

IV.  Perception par rapport a la certification:
25. Qu’attendez-vous de la certification du systeme mangement de la qualité?
O Une réduction des colts pour tous les services
O Réussir a créer une relation d’affaires avec les autres entreprises
O Mieux connaitre les exigences du client

YN ool 1 o) <10 11 o)

26. Quelles sont les améliorations que la certification de systéme management
de la qualité apporter afin de mieux vous organiser?
O Un personnel plus qualifié
O Un climat de travail plus favorable

O La rapidité dans I’exécution des opérations



27. Comment évaluez-vous I’impact de la certification sur les résultats de
I’entreprise ?
O Trés important
O Important
O Moyen
O

Aucun impact

28. Selon vous, quelles sont les difficultés auxquelles vous étes rencontrés lors
de la certification de SMQ ?
O Alourdissement de votre travail
O Lacomplexité des procédures
O L’organisation de votre travail s’en trouve difficile

Autres (a préciser)

29. Votre satisfaction globale comme étant travailleur de Trans Canal Centre depuis
sa certification selon la norme iso 9001 :2008.
O Elevé
O Moyenne
O Faible

Pourquoi (quelle que soit la réponse)



Table des matiéeres :

Dédicaces
Remerciement

Liste des tableaux
Liste des figures

Liste des abréviations

Sommaire

Introduction Génerale
Erreur ! Signet non défini.

Chapitrel : Le systeme management de la qualite 2
INtroduction du Chapitre...........ooiieiini i e 2
Section 01 : La notion qualité..........c.cccccvvvvevernnnnn Erreur ! Signet non défini.
1. Les approches de la qualité ............cccccoveviviiennne, Erreur ! Signet non défini.
11 LecontrOle qUALIE ........ccoooieieie e 3

1.2, LeSCErcleS QUAIITE ........cccoeiieeieiie e 3

1.3, L’assurance qUAlILE .........cccceiiiiiiiiiiiie et 4

1.4, Lagestion de 1a qUalite ...........coooieiiiiiiii e 4

1.5. Lagestion globale de [a qUalITE ..o 4

2. Définitions et composantes de la qualité ............ Erreur ! Signet non défini.
2.1, Définition de [a qUAITE ..........coooviiiiiiie e 5
2.1.1 Laqualité selon PISO ..o 5

2.1.2 La qualité Selon 185 EXPEITS .......cveiuieieciccie ettt 5

2.2.  Les composantes de [a qualité ...........c.ccvoveiieiiic i 6
2.2.1. Laqualité de definition .........cocoiiiiiiiiiiiieie s 6

2.2.2. Laqualité de CONCEPLION .......ocveiviiiiiiieiieieieee e 6

2.2.3. Laqualite de réaliSation ...........coceririiieriiie e 6

2.2.4. La qUAlITe 0 SEIVICE ....c.eoivieiiiiiiieieeieee et 6

3. Lanormalisation .........cccccevvviiereniinnesinneeieneens Erreur ! Signet non defini.
3.1, Historique de Ja NOMME .....ccoiiiiiiie e e 6

T B 13 103 1 (oY a0 e (<l A0 1N L O TR 7



3.3, DEFINITION S NOIMES ....oeeeieeeee et e e e e e et e e e e e e e e e e eeeeens 7

3.4, Lafamille ISO 9000 ......cocueiiiiiieiie ettt nne s 7

3.5, Lanormalisation €N AIGEIIE .....cccooeiiiiiiiieieece e 8
Section 02 : Démarche et systeme management de la qualité .....Erreur ! Signet
non defini.

1. Ladémarche qualité...........ccccovvvvriveiiniieircien, Erreur ! Signet non defini.
1.1. Definition de la démarche qUAlIte ............ccoviieiiieii e 9
1.2. Les étapes de la démarche qUalte ............ccoveieiieii i 9

1.2.1. Réalisation de I’€tat des HEUX ......ccuveiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 9
1.2.1.1. L’étude d’opinion INtEIME ........cccevvverieiiiriiirieie e 9
1.2.1.2. L’audit qUALITE ....ccoooviiiiiiiiieiecice e 9
1.2.1.3. L’autodiagnostique qUalite ..........ccccovieiiiiiiiiiiciiecec e 10
1.2.1.4. La mesure de la satisfaction clients et le recueil des insatisfactions ........... 10
1.2.1.5. L’évaluation des couts qUAlIté ........cccceviiiiiiiiiiiieiiiiie e 10

1.2.2. Lancer ladémarche qUalité ..........c.cccoeiiiieii i 10
1.2.2.1. L’engagement de 1a dir€Ction ...........ccoooieiiiiiiieiii i 10
1.2.2.2. La définition d’une politique qualité ............cccovvevviiieiiere e 11

1.2.3. Amélioration de 1a QUalIte ...........ccoooiiiiiiii e 11
1.2.3.1. Lacharte qUAlITe .........ccooeieiie e 11
1.2.3.2. La formation du Personnel ...........ccocoeiiieniiininieeesese e 11
1.2.3.3. La participation de ChaCUN ...........ccueiiiiiiieneee s 11
1.2.3.4. Le plan d’action qUAlite ..........ccccuviiiiiiiiiiiiiiie e 12
1.2.3.5. Le traitement des réclamations et I’identification des besoins latents......... 12
1.2.3.6. L’utilisation du benchmarking ............c.cccoovviiiieiiiiiiiiie e 12
1.2.3.7. La CertifiCation .......ccceiueiieiiiiciesieeeie e 13

1.2.4. Le pilotage de la démarche qualité.............cccoooiiiiiiiiiiiinee e 13
1.2.4.1. Le suivi de I’aVanCement ...........cceeeiiueeeiieeaiieeesieessieessseeessseeesnsseesssneesnsnnens 13
1.2.4.2. Le tableau de bord qUalité............cocooiiiiiiiiie e, 14
1.2.4.3. La communiCation INTEINE ........ccveierieiieieseesteeie e se e se e sree e eeenes 14
1.2.4.4. La valorisation des FEUSSITES ........cvcrveriererereseseeeeeesee e e see e e e eeeeeas 14

2. Les facteurs clés de succes de la démarche qualité ........ Erreur ! Signet non

défini.

2.1.  L’implication de 1a dir€Ction..........ccoocuiiiiiiiiiiiiiii e 14
2.2, L7CoUte dU CHIENL ..vvviiiiieiiiie et 14
2.3.  L’implication du personNEl..........ccooiiiiiiiiiiieiese e 14
2.4. Lerdle de I’encadremen.........cccueieiiiieeiiie e cee e e e 15
2.5, La COMMUNICALION ....veivieiieieeiiesieeie sttt e e e staeae e teeste e esnaesneeneensaense e 15
2.6. Mettre en ceuvre le cycle PDCA ..ot 15
2.7.  Mener des audits et diagnostics PErOIQUES...........cceveevieieiicie e, 15
2.8.  Utilisation des outils d’amélioration de la qualit ............ccceoeriiiiiniiiiniiien, 16

2.8.1. Lafeuille de rel@VE ... 16

2.8.2. Le brainstorming (déballage d’id€es)..........covvriiiiiniiiiiiiiiiieie e 16



2.8.3. Le diagramme de ParetO.........cccecueiieeiieiisiie et se e 16

2.8.4. Le diagramme causes-effet d’IShikawa............ccooviriiiieiiiinciceeees 16
2.8.5. Lamethode de SiX SIgMa.......cccoiieiiiieieiie e 17
3. Systeme de management de la qualité................. Erreur ! Signet non défini.
3.1. Définition du systéme de management de la qualité .............ccceoiiiiiniiiiinen 17
3.2. Le systéeme de management de la qualité selon La norme ISO 9001 : 2008 ........ 17
3.2.1. LeS eXIgENCES JENETAIES ........ccveeeeiieiieie ettt ae e 18
3.2.2. Les exigences relatives a la documentation .............ccccceevevieeniiie s ece s, 18
3.2.2.1. Manuel de management de la qualité (MMQ) ........ccevveriiiiiierecc e, 18
3.2.2.2. Maitrise des dOCUMENTS......ccviiieiieie e sieeie st 19
3.2.2.3. Maitrise des enregiStreMENTS. .......ccuvieriririresie e 19
3.2.3. Laresponsabilité de 1a direCtion............ccoeiiiiiinieiiice e, 19
3.2.3.1. Engagement de 18 diIreCHION..........cceiviiiiiiiiieie e 19
3.2.3.2. ECOULE CHENL.....cvovevcescvcee ettt nee s 20
3.2.3.3. Politique qUALITE ..........ooeeeee e 20
3.2.3.4. PIANIfICALION ..o s 20
3.2.4. Responsabilité, autorité et commuNiCation ...........cccevveiieieeiiiie s, 20
3.2.4.1. Responsabilité et aULOFItE..........ccoeiirieireneeere s 20
3.2.4.2. Représentant de 1a direCtion...........cccooeiieniiiiiie e 20
3.2.4.3. COMMUNICATION INTEIME ... ...eiieieieiieie ettt re e 21
3.2.5. REVUE U8 QIrECHION. .....cvieieitiesieee ettt ae e sne e e 21
3.2.6. ManagemeNt AES FESSOUITES ........ccuerueereereeeeteriesiesiee s eeeee st bbb eneeeennes 21
3.2.6.1. Mise a disposition desS rESSOUICES ........ccveeveiierieeiesiesieesie e sreesreseesreeneeans 21
3.2.6.2. RESSOUICES NUMAINES ......eiviiiieiieiieieie sttt sttt 21
3.2.6.3. INTTASIIUCIUIES ....oviiviiiitieieeice et sttt 21
3.2.6.4. Environnement de travail ..........cccocoveieiiiinieiineee e 22
3.2.7. Réalisation dU ProdUIt .........cccoeiirerieiie e 22
3.2.7.1. Planification de la réalisation du produit ............cccceoeroirrrnieiieneineneeee, 22
3.2.7.2. Processus relatifs aux CHENTS .......c.covvieiieiiie e 22
3.2.7.2.1. Détermination des exigences relatives au produit ............cc.cceeevrereennn 22
3.2.7.2.2. Revue des exigences relatives au produit...........c.ccceevveveiieeieeieceeenenn, 22
3.2.7.2.3. Communication avec 18S CHENTS ........ccccviiiiiiiiiiee e, 23
3.2.7.3. Conception et dVEIOPPEMENT........coviiieiieie e 23
3.2.7.3.1. Revue de la conception et du développement...........cccceeeeeieeiieiiienenn, 23
3.2.7.3.2. Vérification de la conception et du développement ...........ccceevreennnne 23
3.2.7.3.3. Validation de la conception et du développement............ccccovvvvrerennnne 24
3.2.7.3.4. Maitrise des modifications de la conception et du développement ....... 24
3274, ACRALS ... et ne e 24
3.2.7.4.1. Processus d'aChat ..........cccueiiieiiiieiieeee e 24
3.2.7.4.2. Vérification du produit aCheté ............ccceeveiieii i, 24
3.2.7.5. Production et préparation du SEIVICE.........cccecvveiueeriiiieieecie e 24
3.2.7.5.1. Validation des processus de production et de préparation de service 25
3.2.7.5.2. Identification et tragabilité...........cccoereiiiiiiie e, 25

3.2.7.5.3. Propriété du CHENt..........ccoiiiiiiee e 25



3.2.7.5.4. Préservation du Produit..........cccccvereiieeieeiesiee e e seeseeee e e 25

3.2.7.6. Maitrise des équipements de surveillance et de mesure ...........ccccvevvevvenennn, 25

3.2.8. Mesure, analyse et amElOration ..........c.coevereieiieiieieeeeese e 26
3.2.8.1. SUrveillance 6t MESUIAQE ......oieeiieie e 26
3.2.8.1.1. Satisfaction du CHENT.........cceveeiiiie e 26
3.2.8.1.2. AUCIT INTEIMIE .e.vieviiiieieie ettt 26
3.2.8.1.3. Surveillance et Mesure des ProCeSSUS .........cvervverrereerieerieseesieeeesseeneens 26
3.2.8.1.4. Surveillance et mesure du Produit ...........ccceeevvereiiiereere e 27

3.2.8.2. Maitrise du produit NON CONFOIME ........cccveieiieiiee e 27
3.2.8.3. ANalYSE A8S UONMNEES ......cviuiiiiiiieierieieie et 27
3.2.8.4. AMELIOTALION ...c.viiviiiiiieii e 27
3.2.8.4.1. AMELIOration CONLINUE ........ccccveeeieieierie e 27
3.2.8.4.2. ACLIONS COITECLIVES .....veeiieiieciie ittt sie ettt sre e 28
3.2.8.4.3. ACLIONS PrEVENTIVES .....eovieiieiiieiie ettt 28

3.3.  Les principes de systéeme de management de la qualité.............cccccoevveveiiieieennenn, 29
3.3. 1. Orientation CHENT.......ccoiiii e 29
TR =Y (o[- ] | o SRRSO 29
3.3.3. Implication du PErsONNEl ..........ccceiiiiieiecece e 29
3.3.4. ADPPIOCNE PIOCESSUS ....eeuviueirieiiitisteaieeseesie ettt sttt sb et bbb sbe e eneenees 29
3.3.5. Management par approChe SYStEME .........cccceveririrenieisese e 29
3.3.6. AMELIOration CONLINUE .......ccveiveiiiiiecieieie e 30
2.2.7. Approche factuelle pour la prise de déciSion ..........ccccooviriieiiiieisie e, 30
2.2.8. Relation mutuellement bénéfique avec les fournisseurs ...........cccovvevvevieieennenn, 30
Section 03 : Concepts généraux a la certification......Erreur ! Signet non défini.
1. La certification ........cccccoevvvieeiirsiieie e see e Erreur ! Signet non défini.
1.1.  Définition de 1a certifiCation ...........cccccoieieiiieie e 31
1.2.  Les principaux enjeux de la Certification ............cccooeviiiiiiiiiniiesee e, 32
2. Lestypes de la certification ............ccccoevevveenenne Erreur ! Signet non défini.
2.1, Lacertification des ProdUITS .........ccoeiiiiiieieieiese e 33
2.2. Lacertification du Personnel ... 33
2.3, Lacertification 08S SEIVICES ......ccoiiiiiiiieieieie ettt 33
2.4. Lacertification des systemes de management de la qualité ...............cccocveenenen, 33
3. Lacertification du SMQ ......cccoovvivviiiiieiienine Erreur ! Signet non défini.
3.1. Définition de certification du SMQ ........oocveiiiiiiicicce e 33
3.2. Les avantages et les inconvénients de la certification du SMQ .........c.cceovevennen, 34
3.2.1. Les avantages de la certification du SMQ ........cccoovririeiiiineie s 34
3.2.2. Les inconvénients de la certification du SMQ .......cccoooveiiiiieniniie i 34

CoNCIUSION AU ChAPITIE. .. v vt ettt te e e e tiirrieasess s e e s es s s enseneeneseesnssnssnesnenns .. Oh



Chapitre2 : Le processus de certification Erreur ! Signet non
défini.

Introduction du chapitre............oooiiiiii i 36
Section 1 : La préparation a la certification........... Erreur ! Signet non défini.
1. Laconduite du changement ..........cccocvvivevinnnnns Erreur ! Signet non defini.
1.1. Lamise en ceuvre du changement ...........ccooeiieiiiiiiieiiiee s 37
1.2.  L’¢évaluation et le retour d’eXPErieNCe ........cccovvervirieiieiriiieiieie e 38
2. Lelancement ... Erreur ! Signet non défini.
2.1.  Les etapes du processus de AECISION ........cccoveirerieererierisese e 38
2.1.1. LapriSe de CONSCIENCE ...cueiveeiveeieciieiteeieseesteeste e e staesre e s e e ste e sreesneennesneenee e 39
2.1.2. Laclarification des enjeux et des PrinCIPES .......ccccvvveveeiieiieeiesie e, 39
2.1.3. L@ MALUFALION ..viiiiieiiiieieie ettt 39
2.2.  Le choix de réferentiel ... 40
2.2.1. Le secteur auquel appartient I’0rganiSme ............cccvvvererieereenenieeseenesee e 40
2.2.2. Le bulletin de santé qUalIte ...........cooeiiiiiiiii e 40
2.2.3. La politique et les objectifs de [’0rganisme ...........cococevererenenenenesieseeeenns 40
2.3. La définition des objectifs de I’organisme en matiére de qualité ............c.cccceeee. 40
2.3.1. La conquéte de NOUVEAUX MAICNES ..........ccoveiruiieinienieise e 41
2.3.2. Répondre a de nouvelles exigences de clients et développer des relations de
PAMENATTAIES ....vecvviieiecie et ettt et e e re e s e sreeaeenes 41
2.3.3. Larelance de la dynamique quUalité ............cccoeviiieiieie i, 41
2.3.4. Faire comme tout le monde et suivre 1e MoNde .........cccooceveveiiienininisieens 41
2.4.  Ladeéfinition et la mise en phase du dispositif qui va permettre d’atteindre
I’objectif fixé41
2.5. L’établissement d’un plan de commuNICAtioN ........cccoovevvrveiieninicniene e 42
2.6. Laformation ala qualité ... 42
2.6.1. La formation du management .........ccccccceeieiieieiie i 43
2.6.2. La formation des aUTITEUIS ...........cooieieieiieneie e 43
2.6.3. La formation des pilotes de PrOCESSUS ........ccceevveiieieerieeiesieesie e s see e, 43
2.6.4. La sensibilisation ou formation de I’ensemble du personnel .............cc.ceeveeennee. 43
3. LamiSe aniVeaU .......ccoceevveeiveeiieeciree et Erreur ! Signet non défini.
3.1, ChOISIF SON CONSEIl ..vivieiieie ettt ee e 44
3.2.  Laréalisation d’un état des lIEUX ........ccceeiiereiiiriiiieeiiee e 44
3.2.1. Organisation de 1’état des lIEUX .........cervriiiiiiiiieiiecce e 45
3.2.2. les aspects sur lesquels se porte le diagnoStiC .........ccccevvvveiieiiieeviesie e 45
3.3, Lamise aniveau du SMQ ......ccooiiiiiiiiiiiie ettt 46

3.3.1. La satisfaction des clients et la maitrise des réclamations .........ccccccvveeevveeenn.. 46



3.3.2. LamaitriSe deS PrOCEUAUIES .......ccveieerieeieiiesieeieeiesiee e eeesteestesnee e e saeeneesneeneeens 46

3.3.3. L OTANISAION ...ecuviiiiiiiiiiiie it 47
3.3.4. Ladimension ManagemeNt ..........ccceiveierirneeriesiesieesieseesieesaesnessreeseesneesseeeeens 48

3.3.4. Lamise & jour de la doCUMENtatioN .........cccoceierirereniinese e, 48
Section 02 : Au cours de la certification.................... Erreur ! Signet non défini.
1. Installation du SMQ ......ccooviiiiiiiiiii s Erreur ! Signet non defini.

2. Vérification de la mise en ceuvre et I’amélioration continue Erreur ! Signet
non défini.

2.1, LAUAIL oo 52
2.2, L’enquéte de dirCCHIOMN ....ceccviiiiiiiiiiieiiieii e 53
2.3, LES rEVUES dE PrOCESSUS ....eeuveueerreiiiiniieteeieeiee ettt bt 53
3. Réaliser les ajustements NECeSSaires ................... Erreur ! Signet non défini.
3.1, Préparer 1es futurs QUAITES .........cooiierieiiiiiieese e e 54
3.1.1. Former au systeme de management de la qualité .............ccceoviieiiiii e, 54
3.1.1.1. La formation ECOUVEITE .........coveiriiieiiriesieieiiste e 54
3.1.1.1.2. La fOrmation 8CHION ........ccccooiiiinieieisiesieeeesie e 54
3.1.1.2. Former a la situation d’audité ..........ccccovvveiiiiiiiiiiniiie e 55

3.1.2. Evaluer le résultat de 1a mMiSe €N BUVIE .........coeveveereeeieeeeeseeeeseeessesessssesee s 55

4. Faire appel a un organisme certificateur ............. Erreur ! Signet non défini.
4.1.  Choisir I’organisme CertifiCateUur ............cooeririririirisieeieiese e 56
4.2.  Definir sur quoi porte la Certification ............ccocoverriiineinire e, 56
4.3, L’appel d’OfTES .ovviiiiiiiiiii i 57
A4, e CONMAL ..oiiiiiiiiiiiie e 57
Section 03 : Post certification............cccccevvveiiviinennnn, Erreur ! Signet non défini.
1. Maintenir la certification ..........ccccoceviviinvinnnns Erreur ! Signet non défini.
1.1, StabiliSEr €t ProgreSSEr ......ooiiiiiiiiiee e 58
1.2.  Suivre les changements et les modifications des NOrMES ..........ccccevevvrireeeennen, 58
1.3.  Amélioration contenue de tous ce qui est documentation ..............cccceeeevrernenne. 59
1.4. Effectuer des audits réguliers au niveau de 1’entrepriSe ...........ccccovvvvrivniecrinnnnne. 59
1.5.  Vivre la passion du client et essayer de lui étre utile ...........ccccooeeieiieeieiic e, 59
2. Lerapport d’audit .......ccooeevviiieiiniiniiie s Erreur ! Signet non défini.
2.1.  Le contenu du rapport d’audit ...........ccooiviiiiiiiiiiii 60
3. Lessuites de ’audit .....cccovvvverieiiiniiniie e Erreur ! Signet non défini.
3.1 Entretenir 1a Flamme ..o 61
3.2, Les facteurs d’ECHEC ...ccuviiiiiiie i 61
3.3, LeS faCteurs de FEUSSITE .......cccoeieiiiiiiiieicie e 61
34, LS SANCTIONS ...vviieiiiiiiitieieeiee ettt sttt 61
4. Les visites de surveillance et le renouvellement du certificat ......... Erreur !

Signet non défini.



Conclusion du chapitre. ..o 63

Chapitre 03 : La certification et la mise en place du SMQau sein

de TransCanal Ccentre...........cooiiiiiiiiii e 65
Introduction du chapitre............oooiiiii i 65
Section 1: Présentation de Trans Canal Centre...ccocveeeieernieeracnriecnrnacnnes 66
1. Présentation de I’entreprise Trans Canal Centre Erreur ! Signet non défini.
2. Les activités de Trans Canal Centre ................... Erreur ! Signet non défini.
3. L’organisation de Trans Canal Centre................. Erreur ! Signet non defini.

3.1.  L’organigramme de Trans Canal Centre .........cccooooeviiiiiiniiiieiee e 68
3.2, LeS MISSIONS UES SITUCTUIES ......ocveiveiiiiiiiiieiieieie e 68
3.3.  Organisation qualité de Trans Canal CENtre ...........cccccvevveveieeie e 70
3.4.  Les missions de I’organisation qualité de Trans Canal Centre ...........c.ccocvvvennnn, 71
4. Le potentiel humain de Trans Canal Centre......... Erreur ! Signet non défini.

Section 02 : La certification et mise en place du SMQ dans Trans Canal Centre

.................................................................................... Erreur ! Signet non défini.
1. La mise en place du systeme management de la qualité Erreur ! Signet non
défini.

1.1, Ladocumentation qUAlILE ...........ccceeiiiieii i 73
1.1.1. La politique qualité de Trans Canal Centre ..........cccceccevveveeveiiece e 74
1.1.2. Lemanuel QUAlITE ......c.ooviieeie e 75
1.0.3. LLBS PIOCESSUS ..evveiuvvieiiieeisiateasieeesnteeessteesssteessssessssseesssseesssseeasssessnssesansnessnseeennses 75
1.0.4. LS PrOCEUUIES .....eoveeeeeeneeteeteieiee ettt sttt bbbttt ene e 76
1.1.5. Les instructions de travail ..........c.ccooveiiiiniieie s 76

1.2.  Laprocédure de maitrise des dOCUMENLS ......cccoviereeririririeierieeee e 76

1.3.  Laprocédure de maitrise des enregistrements ..........ccccovereereneiesenereseseseeenes 77

1.4.  Responsabilité de 1a direCtion ..........ccccoeeiiiiiiieie e 77
1.4.1. Engagement de 1a dir€CtioN ..........cccoveiiiiiiii i 77

1.5.  Organisation de I’écoute Client ..........cceviiiiiiiiiiiiiiiic s 77
1.5.1. Au niveau de la direction générale ............ccccooeiiieiicie i 78
1.5.2. Au niveau de la direction commerciale et les directions des unités .................. 78

1.6.  Management 0ES FESSOUITES ........ceruirereeeerieriestesiestestesseeseeeeeeseestesbesbessesseeneeneens 78
1.6.1. Mise & diSPOSItiON JES IESSOUITES .....c.veveviruerieriiriesieereeiesee i sbesbe e sse e enee e 78
1.6.2. RESSOUICES NUMAINES ......eoiuieiieiecieesieeie e e ste e e e nee e e sreeneennes 78

1.6.2. 1. FOIMAtiON ..o 79



1.6.2.2. Entretien d’EvaluatiOn .........veeviieiiiiieiiiiiisieeeieteeseis e e e sesees s e e e e e s eesrar s 79

1.6.3. INTrASTIUCLUIES ...ocvviiiiiiieie ettt sttt enes 79
1.6.4. Environnement de travail ..o 80
1.7.  ReEAlSAtioN ProUUIL ......ocoiiiieiiieeieee e 80
1.7.1. Planification de réalisation du produit ............ccccoeveiiiiininiine e 80
1.7.2. Processus relatifs aux CHENTS ........cooveiiriniiiiieee e 81
L.7.30 ACNALS &t bbb 81
1.7.4. Production et préparation du produit ..........ccccceeeeiieieiieseee e 82
1.7.5. Validation des processus de production et de préparation du service ............... 82
1.7.5.1. Controle & 18 rECEPLION .......ccooviiieiiiiiieee e 83
1.7.5.2. Contrdle en cours de fabrication .........c.ccooevieieiiniie s 83
1.7.5.3. Controle fINAl .....cc.ooiiiieiiee e s 83
1.7.5.4, ENFEQISIIEMENT ..ooiviiieiie ettt ettt enes 83
1.7.6. ldentification et Tragabilité ..........c.cccoiiiieii i 83
1.7.6.1. L’identification du Produit ........ccccveiiiiiiiiiiieiiiie e 83
1.7.6.2. Tracabilité du produit ...........ccceeiieiiiie i 84
1.7.7. Propriété du CHENT ........coviiieieee e 84
1.7.8. Préservation du Produit ..........ccceeieiieieiiie e 84
1.7.9. Maitrise des dispositifs de surveillance et de Mesure ...........cccocevvvrerinieeiiennn, 84
1.8.  Mesures, analyses et amE@liorations ..........cccccevvvereiieiireiiere e, 84
1.8.1. Lasatisfaction CHENT ........ooieiiee e 85
1.8.2. LES AUITS ...eveeiieeieiiiesieeie sttt sttt sre et ere e te et enneenreenneenes 85
1.8.3. Surveillance et Mesure des PrOCESSUS ........coverrereeireerieieesieeeeseesseesseseesreenesnes 85
1.8.4. Surveillance et mesure des Produits ..........ccceveiieeiieeie i 86
1.8.5. Maitrise des produits NoN CONFOIMES ........cccvevviiieiieie e 86
1.8.6. FOUrNISSEUrS €t SOUS-TFAITANT .......cceovieiiieiiiie e 86
1.8.7. AMELOration CONLINUE .......cecveiieieicieics e 86
1.8.8. ACLIONS COMECTIVES ...ovieuiiieieiieeie e sie ettt e st neeneesneesreeneennes 87
1.8.9. ACLIONS PrEVENTIVES ...c.eouieiiiiiieieeieeieee ettt 87
2. La certification du systeme management de la qualité de Trans Canal
CNIE oot Erreur ! Signet non défini.
2.1. Les enjeux de la certification de Trans Canal Centre ..........ccccocveveveeveciesreenenn, 87
2.1.1. Les clients prennent [€ POUVOIT ........cccooviiiiiieieiic e, 88
2.1.2. La coNCUIrenCe S& AUICIT ......cccoiiiiiieieieiiesie et 88
2.1.3. Le changement devient INCESSANT .........ccerverieririninireee e 88
2.2. Lapréparation de Trans Canal Centre a la certification ............ccccocevevniiiinnnne 88
2.2.1. La conduite de changement pour la certification de I’entreprise ............ccccon... 88
2.2.2. Le choix de réferentiel ..........cccveoe e 89
2.2.3. Lacréation d’un comité de pilotage .........cccovviiiiiiiiiiiiiiici e 89
2.2.4. L COMMUNICALION ...eiuiiiiieiieiteeie ettt sttt st ne e 89
2.2.5. Sensibiliser et former le Personnel ..o 89
2.2.6. Le Choix d’un CONSEILIET ........ccociiiiiiiiiiiiii e 90

2.2.7. Laréalisation d’Un 1At deS THEUX evvvurneieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeetaaeseeeeeeennnns 90



2.3.  Vérification de la mise en ceuvre et I’amélioration continue ..........ccceeeevvreeererennnns 90

2.4.  Choisir ’organisme CEIIfICAIEUN ..........ccoiiiiiiiiiie e 90
2.5.  Demande de CErtifICatiON .........ccoieiieiiierieie e 90
2.6. Préparation de 1’audit et examen de la documentation ..............ccoocevvvervniieieennnnn, 91
2.7.  ViSite PrelIMINAITE .....c.ccoiiiiiiiieese e et 91
2.8, AUdit de CErtifiCation .......ccoceieieiiiisieeeee e 91
PN B R 0] oo i A I 100 [ SRS 92
2.10. Dossier de CErtifiCatION .......ccooeieiiiiiiiieee e 92
211, CertifICAtION ...ooveiiiiiiiiiieee et sb bbb 92
2.12. Les visites de surveillance et le renouvellement du certificat ...........ccccceevveieennen. 93
Section3 : Le cadre méthodologique............cccvenne.ne. Erreur ! Signet non défini.
1. Objectifs de ’enquéte .......cocevvreririveeniaierinnnns Erreur ! Signet non défini.
2. Letypedel’enquéte ......cccceevvvevveveeiie e, Erreur ! Signet non défini.
2.1, InsStrument de reChErChE ........cooiiiiiiiiic s 95
2.2.  L’échantillon de notre BLUAE ........cccveeiiiiiiieiie ettt eae e 95
2.3.  Structure du QUESLIONNEITE .......ccceeiuiiieieeiie ettt sre e 95
2.3.1. LEeS QUESLIONS QUVEITES .....eiveeveeeieiiieiieeieeteesteestesteesteesreeseesteeste s e saeesneannesneeneeans 95
2.3.2. LeS qQUESLIONS TEIMEES ......c.oiieiiiiiiiiecre e e 95
2.3.2.1. La question diCNOtOMIQUE ........cccerueriiriiriiiiiniesieieee e 96
2.3.2.2. La question @ choix MUILIPIES .......cooiiiiiiiiie e 96

3. Déroulement de ’enquéte .........cccevvvrivernieennnnne Erreur ! Signet non défini.
3.1, Présentation du QUESLIONNEITE .......c.cccveiveiiiiieieee e 96
3.2, COllECte dES UONMNEES ....c.eeveeiieieieie sttt 96

Section 04 : Analyse et
défini.

discussion des résultats de 1’étude .. Erreur ! Signet non

1. Caractéristique de I’échantillon ..........ccccceuvennee. Erreur ! Signet non defini.
2. Perception et appréciation des enquétés par rapport au SMQ au sein de
Trans Canal Centre.........cccccvvvvevecvie e Erreur ! Signet non défini.
3. Appréciation des enquétés de I’environnement interne et externe apres
I’application du MQ .......cooeiiiiiiiiiiiee s Erreur ! Signet non défini.
4. Perception par rapport a la certification............... Erreur ! Signet non défini.
Conclusion du chapitre..........oooeiiiiiiii e 115
Conclusion générale Erreur ! Signet non défini.

Bibliographie
Annexes

Tables des matiérs






