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Résumé

Ce travail porte sur la mise en place d’un systéme de management de la qualit¢ (SMQ) selon
la norme ISO 9001 :2015 au sein de la Banque Al Salam. Il comprend une étude théorique des
notions essentielles liées a la qualité, ainsi qu’une application pratique a travers une étude de cas
réelle. Le mémoire met en évidence les étapes clés du processus, depuis I'engagement de la
direction jusqu’a I’amélioration continue, dans le but d’optimiser la performance et la satisfaction
client.

Mots-clés : Qualité¢ — ISO 9001 — Banque — SMQ — Amélioration continue

Abstract

This work focuses on the implementation of a quality management system (QMS) based on
ISO 9001:2015 within Al Salam Bank. It includes a theoretical overview of essential quality
concepts, along with a practical application through a real case study. The thesis highlights the key
stages of the process, from top management commitment to continuous improvement, aiming to
enhance performance and customer satisfaction.

Keywords: Quality — ISO 9001 — Banking — QMS — Continuous Improvement
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Introduction Générale

Dans un contexte économique de plus en plus exigeant, marqué par une concurrence accrue,
des consommateurs informés et une évolution constante des réglementations, la qualité s’impose
aujourd’hui comme une exigence fondamentale pour toute organisation, qu’il s’agisse d’une
entreprise industrielle, d’une institution publique ou d’un établissement bancaire. Elle ne se limite
plus a la conformité d’un produit ou service, mais intégre désormais la capacité a satisfaire
durablement les attentes des clients, a répondre aux exigences normatives et 1égales, et a s’inscrire
dans une démarche d’amélioration continue.

La qualité constitue ainsi un vecteur stratégique de performance, de compétitivité et de
fidélisation de la clientele. Elle contribue a construire une relation de confiance durable entre
I’organisation et ses parties prenantes, tout en renfor¢ant son image de marque sur le marché.

Dans ce cadre, le management de la qualité occupe une place centrale. Il regroupe
I’ensemble des principes, pratiques, politiques et procédures mis en ceuvre au sein de I’organisation
pour garantir et optimiser la qualité de ses produits et services. Ce systéme repose notamment sur
des fondements essentiels tels que I’orientation client, I’implication du personnel, la prise de
décision fondée sur des données factuelles, et surtout, I’amélioration continue des performances.

En Algérie, de nombreuses entreprises rencontrent encore des difficultés en matiere de
qualité et de conformité, ce qui pousse une partie significative des consommateurs a privilégier les
produits importés, pergus comme plus fiables, bien que souvent plus cotteux. Cette situation met en
lumiére 1’urgence pour les organisations locales d’adopter une véritable culture qualité, basée sur
les référentiels internationaux comme les normes ISO, notamment la norme ISO 9001 :2015,
reconnue mondialement comme un cadre structurant pour I’instauration d’un systéme de
management de la qualité¢ (SMQ) efficace.

Le SMQ constitue une approche méthodique et structurée, visant & améliorer en continu
I’ensemble des processus d’une organisation, tout en assurant la conformité aux exigences clients,
réglementaires et internes. Il implique la définition claire des objectifs qualité, I’identification des
processus clés, I’élaboration de politiques et procédures documentées, la formation du personnel, le
suivi rigoureux des performances, la revue de direction, et I’intégration de mécanismes
d’amélioration continue.

Appliqué au secteur bancaire, le SMQ revét une dimension stratégique majeure. Les
banques évoluent dans un environnement hautement réglementé, ou la qualité des services constitue
un facteur différenciateur essentiel. Mettre en place un SMQ dans une institution bancaire permet
non seulement de garantir des services conformes et performants, mais aussi de renforcer la
confiance des clients, d’optimiser la gestion des risques, et de soutenir les ambitions de croissance
durable.

Dans ce contexte, la mise en ceuvre d’un SMQ au sein d’une banque doit étre pergue non pas
comme une contrainte, mais comme un levier structurant de transformation organisationnelle, un
outil de pilotage stratégique, et un gage de pérennité. Il s’agit d’un processus exigeant, mais porteur
de résultats tangibles en termes de satisfaction client, d’efficacité opérationnelle et de création de
valeur globale.
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A cet effet, nous souhaitons examiner le cas de Banc Al Salam, qui met actuellement en
place un systéeme de management de la qualité. Cette étude nous permettra d’analyser son
expérience et d’évaluer la conformité de son SMQ a la norme ISO 9001 :2015.

Question principale :
Dans ce contexte, notre objectif est de répondre a cette question principale :

Dans quelle mesure le SMQ mis en ceuvre au sein de la Banque Al Salam est-il conforme aux
exigences de la norme ISO 9001 :2015 ?

Pour répondre a cette question principale, il y a lieu de poser d’autres questions
secondaires :

¢ Quels sont les principes fondamentaux de la norme ISO 9001 :2015, et comment encadrent-
ils la mise en ceuvre d’un systéme de management de la qualité dans une organisation
bancaire ?

e Dans quelle mesure les exigences de la norme ISO 9001 :2015 sont-elles effectivement
respectées dans le systeme qualité actuel de la Banque Al Salam Algérie ?

e Quels sont les principaux écarts ou insuffisances relevés dans I’application du SMQ de la
Banque Al Salam et comment peuvent-ils étre surmontés ?

Hypothéses de la recherche :
Pour répondre a cette question, on a émis les hypothéses suivantes :

» Hypothese 1 : La norme ISO 9001 :2015 reposes sur des principes universels et
opérationnels qui guident efficacement I’implémentation d’un systéme qualité dans le
secteur bancaire.

* Hypothése 2 : Le SMQ de la Banque Al Salam Algérie présente un niveau global de
conformité satisfaisant avec les exigences de la norme ISO 9001 :2015.

¢ Hypothése 3 : Certains chapitres clés de la norme, notamment liés a la gestion des

compétences, aux audits internes et a ’amélioration continue, sont partiellement appliqués,

révélant des insuffisances a corriger pour optimiser la performance du systeme.

Objectif de la recherche

L’objectif global de cette étude est d’évaluer la conformité du SMQ appliqué par la banque
Al Salam aux exigences de la norme ISO 9001 :2015, tout en analysant le niveau de satisfaction de
la clientele suite a la mise en ceuvre de ce systeme. Il s’agit de porter un regard critique sur
I’efficacité du SMQ mis en place et sur son impact percu en termes de qualité de service et
d’amélioration continue au sein de ’institution bancaire.

Choix du théme

Le présent travail s’inscrit dans une démarche d’analyse de la qualité au sein du secteur
bancaire algérien, a travers 1’étude de la mise en ceuvre d’un systéme de management de la qualité
(SMQ) conforme a la norme ISO 9001 :2015. Le choix s’est porté sur la banque Al Salam, qui a
obtenu la certification, afin d’évaluer la conformité de son SMQ et son impact sur la satisfaction de
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la clientele. Ce théme revét une importance particuliere dans un contexte ou la qualité de service
constitue un levier essentiel de performance et de compétitivité.

Domaine d’étude
Cette étude s’inscrit dans le domaine du management d’entreprise.
Etudes antérieures

% Ait Said Oussama, Bourahla Chahinez Faiza, mémoire de fin d’études « La mise en place
d’un systéme de management de la qualité, cas Al Salam Bank Algeria », Juin 2024

Ce mémoire vise a étudier les étapes de mise en place d’un systéme de management de la
qualité (SMQ) selon la norme ISO 9001 :2015 au sein de la banque Al Salam, en analysant les
pratiques adoptées, les résultats obtenus et les perspectives d’amélioration continue.

% Benhamana Nadir, « Mise en place d’un systéme de management de la qualité norme ISO
9001 : 2015, cas FAGECO/ENMTP »,2022.

L’objectif est de présenter la démarche de mise en ceuvre d’un SMQ conforme a la norme
ISO 9001 :2015 au sein de FAGECO/ENMTP, tout en identifiant les conditions de réussite et les
contraintes rencontrées dans le processus.

®,

¢ Kerboua Lila, Zerrari Amina, « L’évaluation du systéme de management qualité, cas
E.P.B »,2017.

Ce mémoire a pour but d’évaluer ’efficacité du systeme de management de la qualité mis en
place dans I’entreprise publique E.P.B., a travers une analyse critique des pratiques qualité et de
leur impact sur la performance.

0,

¢ Ikhedji Yasmine, « L’impact du systeéme de management de la qualité sur la performance des
entreprises, cas pratique : EPB, Cevital, MERSK, COGB, Paradice, Naftal, Enasel, Alplast,
Danone, Ifri », 2016.

L’¢étude vise a mesurer I’impact du SMQ sur la performance globale de plusieurs entreprises
algériennes, en comparant leurs résultats avant et apres la mise en ceuvre de la démarche qualité
dans divers secteurs d’activité.

L’avantage majeur de cette recherche est qu’elle fournit un modéle concret et applicable de
mise en ceuvre d’un systéme de management de la qualité dans une banque algérienne, en
s’appuyant sur la norme ISO 9001 :2015. Elle permet de comprendre les étapes pratiques, les outils
mobilisés, les difficultés rencontrées, ainsi que les résultats obtenus sur le terrain, ce qui en fait un
outil de référence pour les professionnels du secteur et une base solide pour les recherches futures
dans le domaine de la qualité des services bancaires.

Méthodologie de la recherche

Dans le cadre de cette étude, nous avons adopté une démarche méthodologique qualitative,
visant a évaluer la conformité du Systéme de Management de la Qualité¢ (SMQ) mis en place au
sein de la Banque Al Salam aux exigences de la norme ISO 9001. Pour ce faire, nous avons mené
un entretien semi-directif avec le responsable du mangement de la qualité de la banque, afin de

C
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recueillir des données riches et contextualisées sur les pratiques, les outils utilisés et les résultats
obtenus.

Cet entretien s’est appuy¢ sur 'utilisation d’un outil d’autoévaluation, permettant
d’identifier les points forts et les axes d’amélioration du SMQ, ainsi que sur I’analyse des résultats
d’une enquéte de satisfaction clients, dont les réponses ont été présentées et commentées par le
responsable. L’ensemble de I’analyse a également été complété par 1’exploitation de documents
internes de la banque, afin de vérifier la cohérence et la conformité du systéme en place avec les
référentiels normatifs.

Plan de la recherche

Notre mémoire est structuré en trois chapitres distincts, congus pour explorer de maniere
exhaustive la thématique de la qualité, de ses fondements théoriques a son application concrete.

¢ Le premier chapitre débute par une exploration approfondie de la qualité, puis se penche sur
la qualité de service et enfin sur le management de la qualité.

¢ Le deuxiéme chapitre détaille les modalités d'implémentation de ce systeme. Il aborde
successivement le systéeme de management de la qualité lui-méme, les principes de
normalisation et de certification et les différentes facettes de I'approche amélioration.

¢ Le troisieme chapitre est dédié a la partie pratique de notre étude. Il débute par une
présentation détaillée de la banque sur laquelle s'est portée notre recherche. Ensuite, il
expose la méthodologie de recherche adoptée pour collecter et analyser les données. Ce
chapitre se conclut par l'analyse et l'interprétation des résultats obtenus, offrant ainsi une
perspective concrete de 'application des concepts théoriques.
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CHAPTIRE 01 : cadre conceptuel de la qualité, 1a qualité de service et le management de la
qualité.

Introduction

La quéte de la qualité constitue aujourd’hui un impératif stratégique incontournable pour
toute organisation désireuse de garantir sa pérennité et sa compétitivité. Ce chapitre explore les
fondements théoriques et historiques de la qualité dans ses diverses acceptions. Il s’ouvre par une
rétrospective sur I’évolution du concept de qualité a travers le temps et I’espace, mettant en lumicre
les apports déterminants des modeles américain, japonais et européen. Il aborde ensuite les
différentes perceptions de la qualité selon les clients, les entreprises et les organismes de
normalisation, tout en soulignant ses multiples formes, niveaux et objectifs. Une attention
particuliere est portée aux exigences et enjeux de la qualité, ainsi qu’aux facteurs de non-qualité et a
leurs conséquences.

Le chapitre poursuit avec I’analyse de la qualité de service, dimension essentielle dans les
organisations orientées client, notamment les institutions financiéres. A travers les caractéristiques
propres au service, les critéres d’évaluation, les outils de mesure et les modeles d’analyse, il est
question ici de cerner les leviers permettant d’atteindre 1’excellence dans la prestation de services.

Enfin, la derniére section de ce chapitre introduit le concept de management de la qualité,
depuis le controle jusqu’au management de la qualité totale. Elle en expose les principes
fondamentaux, les composantes clés ainsi que les mécanismes assurant la planification, la maitrise,
I’assurance et I’amélioration continue de la qualité. Ce socle théorique constitue une base essentielle
a la compréhension de la mise en ceuvre d’un systéme de management de la qualité, objet central de
ce mémoire.



CHAPTIRE 01 : cadre conceptuel de la qualité, 1a qualité de service et le management de la
qualité.

SECTION 01 : La qualité

Cette section présente la notion de la qualité a travers son évolution, ses définitions, ses formes, ses
niveaux et ses enjeux. Elle met en lumiére son rdle central dans la satisfaction client et la
performance des organisations.

1. Historique, définition et importance de la qualité

Dans cet élément, nous aborderons 1’historique de la qualité, sa définition ainsi que son importance.

1.1 Historique de la qualité

Le concept de qualité existe depuis 'humanité, lorsque 'homme fabriquait ses premiers
outils en se préoccupant déja de leur qualité. Toutefois, la conception moderne de la qualité a
réellement émergé avec I'ére industrielle, a la fin du XIX¢ et au début du XXe¢ siécle. Depuis, elle n'a
cess¢ d'évoluer a travers le temps et I'espace.

A travers le temps! :

Dans les années 1950, la qualité était principalement synonyme de conformité. A cette
époque, on parlait de "service controle", un département indépendant chargé de vérifier les produits
finis apres leur fabrication. Cette approche reposait sur le contrdle a posteriori, ce qui entrainait des
couts ¢élevés, une inefficacité du systéme et une déresponsabilisation des équipes de production. Le
role du contrdle se limitait a détecter les défauts, souvent trop tard, ce qui montrait les limites de
cette vision de la qualité.

Dans les années 1960, une transformation importante s’opere. Les entreprises commencent a
intégrer le controle directement dans la chaine de production. L'autocontrdle par les opérateurs voit
le jour, et les fournisseurs sont impliqués dans les démarches qualité. L’objectif est d’intervenir plus
tot pour éviter la fabrication de produits non conformes.

Au cours des années 1970, la notion de prévention devient centrale grace aux travaux de
Deming et de Juran. Trois grands principes sont mis en avant : prévenir les défauts avant qu’ils ne
surviennent, maitriser les procédés grace a des outils statistiques et instaurer une amélioration
continue. La qualité n’est plus percue comme une simple tache de vérification, mais comme une
démarche proactive intégrée a tous les niveaux de l'organisation.

Dans les années 1980, la recherche du « zéro défaut » s’impose, inspirée par les méthodes
japonaises. Les entreprises adoptent la régle des 5 zéros et mettent en place des groupes de progres
pour résoudre les problémes a la source. La notion d’assurance qualité se développe, impliquant
tous les services de I’entreprise, et la production. On passe d'une logique curative a une logique
préventive et collective.

Les années 1990 marquent une nouvelle étape avec I’apparition des premieres certifications
ISO 9001. L’assurance qualité devient plus formalisée a travers des procédures, des manuels qualité
et des enregistrements d’audits. C’est également I’émergence de la qualité totale (TQM), qui

! Gillet-Goinard Florence, Seno Bernard, « Le grand livre du responsable qualité », Eyrolles Edition, 2¢ édition, France,
2022, p.23-30.
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considére que chaque membre de I’entreprise est acteur de la qualité. La qualité devient un enjeu
stratégique touchant I’ensemble des parties prenantes : clients, salariés, partenaires et actionnaires.

Entre 2000 et 2020, la norme ISO 9001 évolue vers une approche de management de la
qualité. L’accent est désormais mis sur la satisfaction client, la performance mesurable,
I’amélioration continue et I’approche processus. Les procédures rigides laissent place a une gestion
plus souple et orientée résultats. Les responsables qualité deviennent des coordinateurs de projets et
les contrdles sont intégrés directement dans la production.

Aujourd'hui, la qualité va au-dela de la conformité : elle englobe I’expérience client. Les
entreprises cherchent a comprendre le parcours du client, ses attentes, ses émotions, avant, pendant
et apres 1’achat. La réactivité face aux réclamations, 1’anticipation des non-conformités et la
recherche d’une image positive de I’entreprise deviennent des priorités. Toute 1’organisation adopte
une logique de progres continu, pilotée par des objectifs annuels et une forte implication des
directions.

A travers l'espace :

L’évolution du concept de qualité ne s’est pas limitée a une seule région du monde, mais a
suivi des trajectoires distinctes en fonction des contextes économiques et industriels de chaque zone
géographique. Trois pdles majeurs ont marqué cette évolution : les Etats-Unis, le Japon et
I’Europe.?

e Origines américaines

En 1924, le laboratoire Bell Telephone Laboratory a mis en place un département dédi¢ a
l'assurance qualité, avec pour objectif d’optimiser la production tout en garantissant la satisfaction
des clients. En 1931, Walter A. Shewhart publie son ouvrage de référence "Economic Control of
Quality of Manufactured Product", fruit de ses recherches sur le contrdle de la qualité.

Shewhart s’est principalement intéress¢ a la maitrise de la qualité dans le cadre de la
production de masse. A 1I’époque, I'industrie était influencée par les théories de Frederick Taylor,
pere de la division du travail, qui considérait le controle qualit¢ comme une tache simple et
dissociée des opérations de conception et de fabrication. Shewhart, en étudiant les variations des
caractéristiques des produits, ¢labore une méthode permettant de détecter les défauts a leur source.

Apres la Seconde Guerre mondiale, face a une forte demande en produits manufacturés, les
industriels américains ont cherché a produire en grande quantité tout en améliorant la qualité.
Toutefois, les travaux de Shewhart n'ont pas eu un impact immédiat a grande échelle.

C’est en 1947 que I’ASQC est fondée, jouant par la suite un role essentiel dans la diffusion
et le développement du management de la qualité aux Etats-Unis.

2 Moussini Yamina, Meziani Souhila, « La mise en place de systéme de management de qualité selon ISO 9001
version 2015 », mémoire de master en science de gestion, Béjaia, Université Abderrahane Mira, 2021, p.10,11,12.
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e Origines japonaises

A la suite de la capitulation du Japon en 1945, une organisation nommée Japanese Union of
Scientists and Engineers voit le jour, dans le but de soutenir la reconstruction industrielle du pays.
En mars 1950, JUSE lance une revue destinée a vulgariser les méthodes statistiques de contrdle de
la qualité dans 1’industrie, intitulée Himshitsu Kommi.

En octobre 1950, JUSE publie un ouvrage basé¢ sur les conférences données par Deming,
compilé grace aux notes de Mizuno et Ishikawa. En reconnaissance de ses contributions, un prix
national, le Deming Prize, est créé en juin 1951.

En 1956, Kaoru Ishikawa introduit le TQC a travers une émission radio suivie
quotidiennement par des milliers de travailleurs. Il insiste déja sur l'importance de la formation des
employés. Par la suite, JUSE lance le magazine mensuel Gemba to Q.C, destiné a accompagner
cette évolution.

Dans les années 1970, le mouvement des cercles de qualité (Q.C. Circles) connait un essor
massif au Japon, avec plus de 20 000 cercles actifs, coordonnés par JUSE a travers huit centres
régionaux. En réponse a cette croissance, JUSE publie en 1970 un manuel de cinquante pages, le
Q.C. Circle Koyo, qui sera traduit en anglais en 1980 et en frangais en 1981. Ce développement
continu a permis au Japon d’adopter une approche systématique et participative du management de
la qualité, influencant profondément les pratiques modernes.

e Origines européennes

En France, dés 1950, le gouvernement crée le Bureau de la productivité afin d’optimiser
I’utilisation de 1’aide américaine dans le cadre du Plan Marshall. En 1957, le professeur Darmois
applique les méthodes statistiques au secteur industriel, fondant le centre DAMOIS, qui deviendra
plus tard le CERSTA. Dans ce contexte nait également I’AFCIQ, fondée par les €leves de Darmois,
avec un role similaire a celui de I’ASQC.

En 1961, I’association des techniciens et professionnels du controle industriel est créée. Elle
se spécialise dans 1’étude des cotts de la qualité et deviendra par la suite I’association francaise des
qualiticiens. En 1970, I’AFCIQ s’associe a I’AFNOR pour développer la formation en gestion de la
qualité.

En mai 1981, voit le jour I’association francaise des cercles de qualité, dont I’objectif est de
promouvoir le management participatif en entreprise. Parallelement, 1’ Angleterre publie des normes
relatives a la qualité des la fin de la Premiere Guerre mondiale.

La fondation européenne pour la gestion de la qualité (EFQM) propose un modele selon
lequel les méthodes de production doivent valoriser les compétences humaines afin d’atteindre les
objectifs de I’entreprise. Ainsi, ce sont bien les hommes, dotés des bons outils et méthodes, qui
menent a I’excellence des résultats.

1.2 Définition de la qualité

La notion de qualité est omniprésente dans tous les secteurs, y compris celui des services.
Son maintien représente un enjeu crucial pour les entreprises, car il conditionne leur compétitivité et
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leur pérennité. Toutefois, la qualité demeure un concept complexe, évolutif et difficile & définir de
maniere universelle.

Plusieurs définitions ont été proposées pour cerner cette notion. Selon L’ISO, « la qualité est
I’ensemble des propriétés et caractéristiques d’un produit ou service qui lui confére 1’aptitude a
satisfaire des besoins exprimés ou implicites. »*

Cette définition illustre que la qualité d'un produit ou d’un service dépend de sa capacité a
répondre aux attentes du client.

D’autres experts de la qualité la définissent comme suit # :

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

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

C. Hersan : « C’est la conformité aux besoins. »

P. Lynnet : « C’est la satisfaction des besoins appréciés par le client ou I'utilisateur. »
J. Juran : « C’est I’aptitude a ’emploi. »

K. Ishikawa : « La qualité est I’aptitude a satisfaire le client. »

Bien que la qualité soit principalement orientée vers la satisfaction du client, elle résulte
d’une interaction entre plusieurs parties prenantes (le client, ’entreprise et les organismes de
normalisation) dont les perceptions respectives permettront de définir et d’appréhender la qualité de
maniere globale et cohérente ; il est donc essentiel de mettre en lumiére ces différentes perceptions
pour en saisir toute la complexité. >

e Leclient

La qualité d’un produit ou service est définie par la perception du client, qui évalue sa
satisfaction selon plusieurs critéres. Pour le client externe, cela inclut ’adéquation du produit a ses
besoins, sa fiabilité, ses performances, son cofit, son esthétisme et le respect des normes. Cette
perception est également influencée par des facteurs émotionnels et socio-démographiques. Avant
de satisfaire le client externe, il est crucial de garantir la satisfaction du client interne, impliqué dans
la conception et la production, qui dépend d’une bonne communication, de ressources adaptées et
d’une collaboration efficace. La qualité résulte d’une chaine ou chaque acteur, interne et externe,
influence la perception finale du produit ou du service.

3 https://www.iso.org/fr,consulté le 11/03/2025.

4 Gerd-F. Kamiske, Jorg-Peter Brauer, « Management de la qualité de A a Z », Masson Edition, Paris, 1994,

p.17,18 ,19 ,20,21 ,22.

5> Canard Frédéric, « Management de la qualité : vers un management durable », Gualino Edition, 2¢ édition, France,
2012, p. 20, 21, 23.
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e L’entreprise

Pour une entreprise, la qualité repose sur un processus visant a garantir la conformité d’un
produit ou d’un service aux spécifications définies, tout en répondant aux attentes des clients
(perspective externe) et aux exigences internes de production. Elle vise a assurer la satisfaction du
client et sa fidélisation a long terme, en intégrant une démarche d’amélioration continue. Une
politique qualité efficace inclut le renforcement de la compétitivité, I’engagement du personnel,
I’optimisation des processus internes, I’amélioration des produits et des services, et I’adaptabilité
aux évolutions externes. Un produit de qualité contribue ainsi a la performance globale de
I’entreprise et a sa position concurrentielle.

e Selon les organismes de normalisation : Gerd-F Kamiske (Auteur), Jorg-Peter
Brauer (Auteur)

L’ISO développe des standards internationaux essentiels pour les entreprises, congus par des
spécialistes du domaine. Parmi ces standards, la gestion de la qualité occupe une place primordiale.

A I’origine, I’'ISO a introduit la notion de qualité a travers la norme ISO 8402, ou elle est
définie comme « I’ensemble des caractéristiques d’une entité qui déterminent son aptitude a
satisfaire des besoins exprimés ou implicites ».

En 2000, cette norme a été supprimée et son contenu a été intégré a la série ISO 9000.
Depuis, la qualité y est définie comme « I’aptitude d’un ensemble de caractéristiques intrinséques a
satisfaire des exigences ».

Les normes ISO 9000 mettent davantage I’accent sur les principes fondamentaux de la
qualité, en traitant des concepts clés tels que :

>

*,

» Orientation vers le client.

L)

R/
L X4

Approche globale et structurée.
% Amélioration continue des processus.

En somme, l'analyse des diverses définitions de la qualité permet de dégager une vision
globale selon laquelle la qualité repose sur trois dimensions essentielles :

= La conformité aux normes

Un produit ou un service doit répondre aux exigences réglementaires et techniques définies.
= [aptitude a satisfaire les besoins des utilisateurs

Il s’agit de répondre aux attentes exprimées ou implicites du consommateur.
* Une dimension émotionnelle et subjective

La qualité dépasse parfois la simple satisfaction d’un besoin pour toucher le domaine du désir et
de I’excellence pergue.
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1.3

Importance de la qualité

La sécurité est primordiale pour protéger la santé de l'utilisateur. Les risques doivent étre

¢liminés des la conception, et si cela n'est pas possible, des informations claires doivent étre

fournies.

Si la qualité a une grande importance pour 1’entreprise, elle en a aussi pour le consommateur

a qui elle doit « satisfaire les besoins » exprimés ou implicites. ¢

L)

X/
°

R/ R/
AR X4

B

La qualité pour le consommateur
Les ¢éléments sur lesquels repose la satisfaction des clients sont les suivants :

La performance du produit a différents niveaux, notamment ceux de la puissance, de la
précision, de la fiabilité, de I’économie d’utilisation, de la facilité d’emploi et de
I’esthétisme.

La qualité des services d’accompagnement comme la mise en service, la formation des
utilisateurs, les conseils techniques, I’entretien et la réparation.

Celle des délais et le respect des engagements.

L’image de marque de I’entreprise.

Mais si elle a une importance chez le consommateur car elle comble ses besoins, elle a aussi
comme spécificité d’en créer.

Elle peut étre comparée a un véritable outil de marketing qui crée un besoin chez le

consommateur : tous les labels rouges ou « produits de I’année » sont autant de publicité vantant les
qualités de produits.

X/ X/ K/ K/ K/
LI X R X IR X I X4

7/
X4

L)

La qualité pour ’entreprise
Elle représente désormais un véritable projet d’entreprise pour différentes raisons :

La différenciation du produit ou du service.

L’amélioration de I’image de marque de 1’entreprise.

La baisse des cofits de non-qualité qui sont souvent élevés et cachés.
La génération d’un bon retour sur investissement.

L’amélioration des résultats économiques de I’entreprise.

Le développement d’une culture de qualité chez I’entreprise.

Ce projet d’entreprise passe par une mobilisation de tout le personnel, de I’ouvrier au

dirigeant.

I1 faut pour cela une bonne formation, mais aussi une bonne information afin de démontrer

I’avantage de la qualité dans la création de valeur pour 1’entreprise.

¢ https://wikimemoires.net/2014/02/la-qualite-definition-but-2-formes,consulté le 13/03/2025.
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2. Formes, cycle et objectifs de la qualité

Cet ¢lément traite des différentes formes et du cycle de la qualité, ainsi que des objectifs
qu’elle vise a atteindre au sein des organisations.

2.1 Formes de la qualité

Dans le domaine de la gestion de la qualité, on distingue principalement deux formes
complémentaires : la qualité externe et la qualité interne ’.

2.1.1 La qualité externe

Se rapporte directement a la satisfaction des clients et a la conformité des produits ou des
services aux attentes du marché. Elle vise a fidéliser la clientéle et a renforcer la compétitivité de
I’entreprise en améliorant continuellement I’offre proposée. Ce processus repose sur une écoute
attentive des besoins exprimés par les clients, tout en intégrant également leurs attentes implicites,
souvent non formulées. Une approche itérative permet d’évaluer en permanence la satisfaction des
clients et d’ajuster la stratégie de I’entreprise en conséquence, garantissant ainsi une amélioration
continue de la performance globale.

2.1.2 La qualité interne

Quant a elle, elle concerne 1’optimisation des processus internes et le bon fonctionnement de
I’organisation. Elle implique la mise en place de mécanismes de controle et d’amélioration visant a
limiter les dysfonctionnements, a structurer efficacement I’organisation et a garantir une meilleure
coordination entre les différents acteurs de I’entreprise. Ses principaux bénéficiaires sont la
direction et I’ensemble du personnel, dont I’implication est essentielle pour assurer une gestion
efficace et durable de la qualité. Cette démarche repose généralement sur I’identification et la
formalisation des processus internes, favorisant ainsi une gestion plus fluide et cohérente des
activités de ’entreprise.

Ainsi, la qualité externe et la qualité interne sont étroitement liées : une entreprise qui
maitrise ses processus internes est plus a méme d’offrir des produits et des services de haute qualité,
répondant pleinement aux exigences du marché.

2.2 Le cycle de la qualité

L’obtention de la qualité suit un cycle qui commence par les attentes du client, passe par les
processus de I’entreprise, puis revient vers le client sous forme de produit ou de service livré.

e Qualité attendue

Elle reflete les attentes explicites ou implicites du client. Elle varie selon les préférences,
I’expérience ou encore la culture de la clientele, et est influencée par le marché, la concurrence et
les tendances.

¢ Qualité programmée

7 https://Www.wikimemoire.net,consulté le 12/04/2025.
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Définie des la conception, elle s’appuie sur des normes, des objectifs internes et des
contraintes réglementaires. Elle vise a traduire les besoins du client et les exigences 1égales en
spécifications techniques, servant ainsi de base au cahier des charges.

e Qualité réalisée

C’est la qualité effectivement produite, fruit des processus internes. Elle mesure la
conformité aux exigences prévues via des controles et audits, et influe directement sur les
performances opérationnelles.

¢ Qualité percue

I1 s’agit de la maniére dont le client ressent la qualité apres usage. Elle est subjective et
influencée par des éléments comme ’image de marque, le service ou le contexte. Elle conditionne
la satisfaction et la fidélité, méme si elle ne refléte pas toujours la qualité réelle.

Figure 1 : le cycle de la qualité.

Client Entreprise

ualité programmée

Qualité réalisée

Source : Canard Frédéric, « Management de la qualité », Gualino Edition, paris, 2009, p.19.
23 Les objectifs de la qualité

Les objectifs de la qualité varient selon les acteurs concernés, principalement 1’entreprise et
les clients.?

e Objectifs de ’entreprise

L’entreprise vise a répondre a des objectifs externes (satisfaction client, respect des
exigences contractuelles de qualité, de prix et de délai) et internes (rentabilité, performance,
compétitivité, pérennité).

L’amélioration continue de la qualité, a travers la maitrise des processus, permet d’accroitre
I’efficacité, de réduire les colits et de gagner des parts de marché, selon le principe de Deming.

e Objectifs des clients

Le client attend des produits ou des services fiables, conformes a ses besoins et de qualité
constante.

Ses objectifs, appelés exigences clients, peuvent étre explicites, implicites ou imposés.

8 IKhedji Yasmine, « L’impact du systéme de management de la qualité sur la performance des entreprises », mémoire
de master en science de gestion, Béjaia, université Abderrahane Mira, 2016, p. 9,10.
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La satisfaction de ces exigences est devenue une priorité stratégique pour les entreprises modernes.

3. Les exigences, les enjeux relatifs a la qualité et les facteurs de non-qualité

La maitrise de la qualité repose sur le respect de certaines exigences, la prise en compte de
ses enjeux stratégiques et la prévention des sources de non-qualité, que nous développerons dans cet
¢lément.

3.1 Les exigences de la qualité
Afin de garantir un produit de qualité répondant pleinement aux besoins et attentes des
clients, il est essentiel de prendre en compte plusieurs critéres fondamentaux. Ces exigences
représentent les piliers de la satisfaction client, de la fiabilité du produit et de la compétitivité des
entreprises ° :

e La conformité

Un produit de qualité doit étre conforme aux :

0,

¢ Caractéristiques techniques par le producteur, que ce soit a travers les catalogues, la
publicité, les notices, etc.

%+ Caractéristiques techniques spécifiées dans le cahier des charges.

7

** Besoins spécifiques exprimés par les clients.
e Leprix

Le client évalue toujours le rapport qualité/prix. En général, il cherche un produit de qualité
a un prix raisonnable. Peu importe les performances d'un produit, si son prix est jugé trop élevé,
cela risque de ne pas satisfaire le client. L'entreprise doit donc viser a offrir un produit présentant un
bon rapport qualité/prix.

e Le délai

Le client privilégie un produit disponible au moment ou il en a besoin, afin d'en tirer une
satisfaction immédiate. Un produit indisponible ou livré tardivement ne répond plus, a ses yeux, a la
notion de qualité. Pour répondre a ce critere, I'entreprise doit réduire les délais de développement,
de mise sur le marché, de fabrication et de distribution de ses produits. La réactivité devient ainsi un
atout de compétitivité majeur.

e Le service apreés-vente

Le service aprés-vente regroupe 1'ensemble des prestations réalisées apres la vente d'un
produit. Il concerne notamment la maintenance et les réparations nécessaires lors de I’'usage du
produit par le client. Ce service joue un role essentiel dans la satisfaction et la fidélisation du client.

e La sécurité

Dahleb Ania, « Le systéme de mangement de la qualité et la culture organisationnelle », thése de doctorat en sciences
commerciales, Tizi-Ouzou, universit¢ Mouloud Mammeri, 2019, p. 17,18.
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Le consommateur attend une protection contre les risques liés a l'utilisation des produits.
Une entreprise souhaitant étre compétitive doit intégrer ce critére des la conception et la fabrication.
Si certains risques ne peuvent étre totalement éliminés, il est impératif d'informer le client des
précautions a prendre pour une utilisation sécurisée. Cette information peut étre communiquée via
des étiquettes autocollantes simples, illustrées de symboles familiers au grand public. Pour les
produits destinés a 1’exportation, ces consignes doivent étre présentées en plusieurs langues.

Figure 2 : les exigences de la qualité.

La

/ conformité

Les Exi f
La es £xigences Le prix
sécurité De qualité
Le service Le Délai

apres-

Source : ¢tablir par nous-mémes.

3.2 Les enjeux relatifs a la qualité
La qualité représente un levier stratégique et multidimensionnel pour les entreprises. Elle
impacte leur performance globale, aussi bien sur les plans stratégique, économique, humain, social
que technologique. Donc on a abordé¢ quatre enjeux de qualité ici :

e L'enjeu stratégique

Selon M. Porter, la qualité permet aux entreprises de se positionner avantageusement sur des
marchés concurrentiels. Elle soutient notamment deux stratégies génériques essentielles :

+ La différenciation, en offrant des produits ou des services distinctifs.
¢ La domination par les cofits, en optimisant les ressources et en réduisant les gaspillages.
% Ces approches contribuent a renforcer la rentabilité de I’entreprise.

e L'enjeu économique

La qualité influence directement :

+» La compétitivité, par la réduction des couts de revient et des couts liés a la non-qualité.
¢ L'activité commerciale, via I'amélioration de 1'image de marque, la fidélisation de la
clientéle et la conquéte de nouveaux marchés. 1

e L'enjeu humain et social

10Ibid, P21.
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Un produit conforme aux exigences techniques protége les utilisateurs comme les
concepteurs.

% La qualité renforce la sécurité, valorise le travail des employés et stimule leur
motivation.

% Sur le plan social, elle contribue au bien-étre collectif en répondant mieux aux attentes
des individus. Elle s’inscrit aussi dans une logique de responsabilité sociétale, encourage
la communication, la participation et I’engagement des parties prenantes.

< A D’inverse, des défauts de qualité peuvent entrainer des conséquences graves :
accidents, litiges, tensions sociales.

e L'enjeu technologique

Avec la montée en complexité des équipements, la qualité exige une rigueur accrue. Les
principaux enjeux technologiques sont :

®,

» La maitrise de processus de production complexes.
La protection du savoir-faire (ex. : brevets).

%

R/
A X4

e

% Les transferts technologiques entre clients et fournisseurs.

Toute défaillance peut avoir des impacts disproportionnés. '!

33 Les facteurs de non-qualité

Dans toute démarche de gestion de la qualité, il est essentiel de s'interroger non seulement
sur les conditions qui permettent d'atteindre la qualité, mais également sur celles qui y font obstacle.
C'est dans ce cadre que s'inscrit la notion de non-qualité.

3.3.1 Définition de la non-qualité

« La non-qualité est I’écart constaté entre la qualité visée et la qualité obtenue. La non-
qualité débute dés I’instant ou la premicre anomalie apparait sur une piece. C’est a partir de 1a que
commence la démarche de recherche de la qualité. » 2

3.3.2 Les facteurs de non-qualité

Afin de définir ce que signifie la non-qualité, il est essentiel de d'identifier ses facteurs'® :

e Méconnaissance des attentes des clients
% Le manque d'études de marché ou de veille stratégique empéche 1’entreprise
d’identifier les besoins réels et évolutifs des clients. Cette ignorance conduit & une
inadéquation entre I’offre proposée et les attentes du marché.
e Absence ou flou des normes de qualité
% Sans référentiels qualité clairement établis, 1’organisation ne peut garantir
I’homogénéité ni la conformité de ses produits ou services. Cela provoque des écarts

fréquents et un manque de fiabilité pergu par les clients.

1 bid, P22.
12 Saverino Fernand, « Diminuer la non-qualité en entreprise », AFNOR Edition, France,2010, p.17.
13 1bid, 18,19.
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e Kcart entre les normes définies et la prestation réelle
Cet écart peut résulter de plusieurs causes :
% Non-respect des procédures par le personnel.
% Communication insuffisante ou inadéquate des exigences qualité.
++ Formation incompléte ou surcharge de travail des employés.
«»+ Défaillances techniques et pannes fréquentes.
e Non-respect des engagements
% Lorsqu’une entreprise promet plus qu’elle ne peut réellement livrer, elle engendre
une frustration client, une baisse de confiance et détériore son image de marque.
e L’impact de la non-qualité et ses coiits
La non-qualité représente 1’écart entre la qualité attendue et celle pergue. Elle engendre :
¢ Des cotts de retouche ou de reprise.
¢ Des pertes économiques liées aux retours ou réclamations.
% Une dégradation de la satisfaction client.

14
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SECTION 02 : la qualité de service

La qualité du service est un €lément crucial pour toute organisation qui vise a établir la
loyauté de ses clients et a consolider sa place sur le marché concurrentiel. Dans ce chapitre, nous
traiterons les notions essentielles relatives a la qualité du service.

1. La notion de service et ses spécificités

La notion de service, qui n'est pas restreinte a des secteurs spécifiques, concerne toutes les
entreprises sans distinction.

1.1 Définition de service
Le terme « service », qui tire son origine du latin « servus » signifiant esclave, ne doit pas
étre compris comme une relation de domination. Cela implique principalement une écoute du
client, enracinée dans un respect réciproque. Voici comment les experts définissent les services :

Pour Kolter et Dubois, « un service est une activité ou une prestation soumise a un échange
essentiellement intangible et qui ne donne lieu a aucun transfert de propriété, un service peut étre
associé ou non a un produit physique. »'*

Par C. Lovelock, le service est défini comme : « une action ou une prestation offerte par une
partie a une autre. Bien que le processus puisse €tre 1i¢ a un produit physique, la prestation est
transitoire, souvent intangible par nature, et ne résulte pas normalement de la possession de I’un des

facteurs de production ».'>

Le service est €galement défini par Gronroos comme « une activité ou série d’activités de
nature plus ou moins tangible qui, normalement mais non nécessairement, prend place dans les
interactions entre le consommateur et un employé de I’entreprise de services, et/ou des biens et
ressources physiques et /ou des systémes du fournisseur de service, et qui est proposée comme
solution aux problémes du consommateur. »'°

Ces définitions nous conduisent a retenir que le service est une action intangible, échangée
sans cession de propriété, pouvant €tre associée a des produits et axée sur la satisfaction des besoins
du client par le biais d'une interaction.

1.2 Les spécificités du service

Les services se distinguent par quatre caractéristiques essentielles, a savoir :

4K otler Philip, Dubois, Bernard, « Marketing management », Publi-union Edition, 10¢ édition, Paris, 2000, p.443.
15 Lovelock Christopher, Wirtz Jochen, Lapert Denis, « marketing des services », Pearson Edition, 5¢ édition, Paris,
2004, p. 9.

'®Monique Zollinger, Eric Lamarque, « Marketing et stratégie de la banque », 5¢ édition, Dunod Edition, Paris, 2008,

p.8.
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e L'intangibilité

La caractéristique majeure qui sépare un service d'un produit est son caractére immatériel. A
l'inverse des produits, les services ne peuvent étre appréhendés par les sens (vue, odorat, toucher),
ce qui rend leur appréciation plus complexe pour les consommateurs.

e La périssabilité

Le service ne peut étre entreposé en raison de sa production et de sa consommation
simultanée. Cette incapacité a stocker impose des restrictions temporelles importantes aux sociétés
de services, entravant leur faculté d'adapter l'offre en fonction des fluctuations de la demande par le
biais de la création de stocks.

e L'indivisibilité

La production et l'utilisation d'un service se font en méme temps. La participation du client
est une caractéristique essentielle du processus de création du service. Par conséquent, 1'absence de
client entraine 1'absence de service, mettant en évidence I'importance cruciale du consommateur.

e La variabilité

La fourniture d'un service est intrins€quement sujette a variation, puisqu'elle dépend des
conditions dans lesquelles elle est effectuée et de la variété des clients, dont les comportements
peuvent changer en fonction des circonstances. Cette diversité fait que les services sont moins
standardisés que les produits de fabrication.

Figure 3 : les caractéristiques d'un service

Intangibilité Inséparabilité

T

Variabilité Périssabilité

Source : Laurent Hermel, Gérard Louyat, « La qualité de service », AFNOR édition,2° éd,
paris ,2009, P.4.
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2. Définition de la qualité du service

Selon B. Bathelot : « La qualité de service désigne la capacité d’un service a répondre par
ses caractéristiques aux différents besoins de ses utilisateurs ou consommateurs. » "'’

Pour Jaque Herovitz, la qualité du service se traduit par « le niveau d’excellence que
I’entreprise a choisi d’atteindre pour satisfaire sa clientele cible. C’est en méme temps la mesure
dans laquelle elle s’y conforme. »'8

Baruche définit la qualité du service comme suit : « La qualité de service, c’est la prestation,
la mise a disposition, I’accompagnement, le conseil, le service aprés-vente associé au service

principal, en quelque sorte la dimension humaine qui se trouve a chaque instant de service. »"

La qualité de service, c’est aussi « la satisfaction globale que prouve 1’ensemble des services
élémentaires proposés par ’entreprise aux clients et qui détermine le niveau de performance. »*°

Nous pouvons dire que la qualité de service refléte la capacité de I'entreprise a répondre au
mieux aux besoins et aux attentes de ses clients afin de les satisfaire et de les fidéliser.

3. La notion de la qualité de service bancaire

Dans cette partie, on va traiter la notion de qualité de service bancaire.

3.1 Définition de la banque

La Banque mondiale définit une banque comme « une entreprise qui regoit de I’argent de la
part des déposants et qui le préte a des emprunteurs. » 2!

La banque est ¢galement connue sous le nom « d’établissement de crédit ayant pour objet de
procurer des services financiers aux particuliers ainsi qu’aux entreprises qu’elles soient privées ou
publique. »*

Et la banque est aussi considérée comme une institution financiere essentielle qui soutient
I'économie en créant de la monnaie pour financer divers projets par le biais de préts adaptés aux
besoins des emprunteurs. Elle facilite également la circulation de la monnaie scripturale.?

En conclusion de ces définitions, nous pouvons retenir que la banque est un acteur financier
essentiel qui recueille les fonds des déposants pour les octroyer sous forme de préts aux
emprunteurs, jouant ainsi un role crucial dans le financement de 'économie. Cette institution
fournit des services financiers aux individus et aux entreprises tout en supervisant la monnaie
scripturale.

17 www.definitions-marketing.com ,consulté le 13/03/2025.

18 Horovitz Josph, « la qualité de service a la conquéte du client », Interdiction Edition, Paris, 1987, p.34.
19 Jean-Pierre Baruche, « la qualité du service dans I’entreprise », Organisation Edition, Paris, 1992, p.86.
20 Laurent Hermel, Gérard Louyat, « la qualité de service », AFNOR Edition, 2005, p. 82.

21 https://www.banquemondiale.org/fr/topic/financialsector/brief/banking,Consulté le 10/05/2025.

22Michel Bialés, C. Bialés, Rémi Leurion, Jean-Louis Rivaud, « Dictionnaire d'économie et des faits économiques et
sociaux contemporains », Foucher Edition, Paris, 1999, p.50.

2 https://banque-info.com/. Consulté le 10/05/2025.
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3.2 Définition du service bancaire

Suite a l'exploration du concept de service, nous allons nous concentrer sur la définition
spécifique du service bancaire :

Selon Al-Mutairi, les services bancaires représentent les actions entreprises par les banques
commerciales pour assister leurs clients dans leurs opérations financiéres, conquérir de nouveaux
marchés et accroitre leurs ressources financiéres de maniére sécurisée. A travers ces services, la
banque ambitionne de satisfaire les attentes de sa clientéle. 2

Par ailleurs, le service bancaire est également appréhendé comme un amalgame de qualités
tangibles et intangibles, englobant le tarif, la notoriété de 1'établissement et la qualité intrinséque des

services fournis. 2>

Al-Basri le définit quant a lui comme les bénéfices ou récompenses immatérielles offerts par

la banque pour répondre aux exigences financiéres et d'appartenance de ses clients, dont la création

peut étre associée ou non a un bien matériel spécifique. 2°

En se basant sur ce qui a été exposé précédemment, le concept de service bancaire englobe
'ensemble des activités et des opérations que la banque met en ceuvre dans le but de satisfaire les
exigences et les aspirations de ses clients.

33 Les différents types de services bancaires

Les services bancaires englobent 1'ensemble des opérations nécessaires pour gérer un
compte, y compris son établissement, la fourniture de divers moyens de paiement et les options
pour déposer et retirer. 2/

On distingue deux types fondamentaux de services bancaires :
e Services bancaires purs

I1 s'agit de 1'ensemble des services provenant du travail, tels que les activités de consultation
et d'ingénierie financiére.

e Services mixtes

Services qui allient l'effort humain et des biens d’équipement. Ils incorporent fréquemment
des ¢léments technologiques sophistiqués.

34 Définition de la qualité de services bancaires

Bien que le concept de qualité du service bancaire ne differe pas fondamentalement de celui
de la qualité de service en général, il est éclairé par les définitions suivantes :

8 022023 <yl ¢ sald b Al (ol jall Lﬁ A yiSIYI A padll Cilaaaldly  yiule 3 S3a 63l L) s 24
PO\ P2 SR P | IE PO T (I K I PR slal< Ay aalld Al Bae sy yiwled KA iy Lr'l—“‘ el wdla ped s g2
45342822013 AalE 1945 W 08

26Tbid, p.45.
27 www.comparabanques.fr ,consulté le 10/05/2025, (le guide des banques en ligne).
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Raad Hassan Al-Sun a synthétisé la définition des services bancaires en mettant l'accent sur
le lien entre la qualité, le service et I'établissement bancaire, ce qui évoque le niveau d'excellence
attendu des services bancaires, correspondant aux attentes de la clientéle de la banque. Il précise
aussi le niveau approprié¢ des prestations bancaires, le standard que les clients sont disposés a
accepter et le niveau de services bancaires que la banque souhaite proposer. 28

Naji Dheeb Saleh 1'a décrit comme un ensemble d'opérations comportant un contenu
d'investissement li¢ a une collection d'éléments concrets et abstraits, que les clients identifient grace
a leurs implications et a leurs valeurs fonctionnelles, et qui répondent a leurs besoins financiers et
de crédit présents et futurs. Cette relation constitue aussi un moyen de profit pour la banque via
l'interaction mutuelle entre les deux parties. 2°

4. Le cycle de la qualité de service

Le cycle de la qualité de service fait référence aux différentes étapes que parcourt la qualité
de service.

La figure ci-dessous met clairement en évidence la distinction entre 'entreprise et le client
quant a la qualité et la perception qu'ils ont d’elle. Ce cycle se compose de quatre étapes :

e Phase 1 : la qualité de service attendue

Il s'agit de la qualité telle que l'exige et la souhaite le client, dans un cadre raisonnable. En
effet, elle ne se réfere pas a une qualité parfaite ou idéale, mais plutdt a ce qu'un individu est en
droit d'attendre d'un service dans les limites du raisonnable.

e Phase 2 : la qualité de service voulue

Il s'agit de la qualité telle que déterminée par l'entreprise, qui est obtenue grace a des études
de marché. L'expérience de l'entreprise dans le domaine ciblé peut également avoir un impact
significatif sur la définition de la qualité du service exigée par les clients, une qualité qui est par la
suite exprimée sous forme de spécifications.

e Phase 3 : la qualité de service réalisée

Comprendre les exigences des clients est crucial, mais il est également essentiel de les
concrétiser d'une maniere qui répondra adéquatement a leurs besoins.

e Phase4 : l1a qualité de service percue

C'est la plus cruciale, elle doit étre en adéquation avec la qualité requise, elle détermine donc
la satisfaction ou l'insatisfaction du client.

99ua1§‘)_9.us@‘)jﬂ\_sjﬁuﬂé‘)\jﬂm_}a‘@)_gﬂbﬂuu@\)ﬂ\da.a‘yj\a‘:%_\ﬁ‘).ad\:\.néﬂ\'éd};u}c cu‘)...ahouam‘)zg
31&2010 uLAQ ‘@J}ﬂ‘_j)m;hm)‘émw\ uh;ﬂl@&h\.ﬂ\ EJ}.;.“ 'EJ‘A\ sgﬁ\}nwéw 29
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5. Les critéres de qualité de service

Zeithaml, Parasuraman et Berry ont identifié dix (10) critéres utilisés par le consommateur
afin d’évaluer la qualité de service® :

e Crédibilité
La crédibilité¢ dépend de la réputation d’une I’entreprise et de la réputation de son dirigeant,

de son sérieux et de son honnéteté, et les services doivent étre fournis de la méme manicre a chaque
client.

e Sécurité

Absence de danger, de doute, de risque, qu’il s’agisse d’un risque physique, financier ou
moral.

e La tangibilité

Le tangible renvoie a ce qui est peut-€tre touché, saisi. Il s'agit des apparences physiques des
locaux, de I'équipement, du personnel et des documents.

e La fiabilité
La prestation de service doit étre compléte et correspondre aux promesses faites.
e L’accessibilité

L’idée est que le service doit étre facile a obtenir, les services fournis par I’entreprise doivent
étre accessibles a tous les clients a tout moment.

e La compréhension du client

Les efforts pour connaitre les clients, leurs besoins et leurs attentes et pour s’y adapter le
mieux possible, ce qui accroit leur satisfaction.

e La communication

Une organisation doit tenir les clients pleinement informés du contenu du service et le faire
dans un langage compréhensible par tous. C'est-a-dire que I'entreprise doit avoir une politique de
communication interne et externe efficace.

e La réactivité

L’organisme de service possede les connaissances et les capacités nécessaires pour fournir le
service.

30 Christopher Lovelock, Jochen Wirtz, Denis Lapert, Annie Muons, « Marketing des services », Pearson Edition,7¢
édition, Paris, 2014, P.446.
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e La courtoisie

La convivialité est essentielle dans les transactions ou une entreprise de services doit respecter
tous les clients.

e La compétence

Vous devez fournir un service rapide afin que la patience du client ne s'épuise pas. Le
probléme ici est de savoir a quel point le client est patient.

6. Les mesures de la qualité de service

Pour garantir une gestion optimale et un perfectionnement continu de la qualité du service,
I'établissement de systémes de mesure appropriés s'avere indispensable. L'expression « on ne peut
gérer ce que l'on ne peut mesurer » met en évidence la nécessité de posséder des instruments pour
évaluer I'efficacité des services. En l'absence de ces indicateurs, les décideurs sont privés d'une vision
claire de la situation actuelle et des leviers d'action nécessaires pour atteindre les objectifs de qualité
fixés.

Les mesures de la qualité de service se distinguent en deux catégories principales : les mesures

"molles" et les mesures "dures">!.

6.1 Les mesures "molles' de la qualité de service
Ces données, subjectives par nature, nécessitent une collecte aupres des acteurs clés comme
les clients et le personnel. Les méthodes incluent des études marketing annuelles, des sondages de
satisfaction, des visites de clients mysteres, mais aussi I'examen des plaintes, I'animation de focus
groupes, les évaluations de service, les enquétes téléphoniques et les panels de consommateurs.

6.2 Les mesures "dures'" de la qualité de service
Les données quantitatives se référent a des éléments objectivement mesurables, que ce soit
dans le temps ou via des outils spécifiques, a 1'exemple du nombre d'appels non répondus et de la
durée d'attente a chaque phase du service.

Ces mesures se concentrent sur les processus opérationnels et les résultats tangibles.
L'ambition est de développer un indice "dur" fiable de la qualité de service, généralement construit
a partir des conclusions d'investigations qualitatives ("molles") et réguliérement révisé au regard de
nouvelles découvertes. ¥

7. Modéle de la qualité de service

Parasuraman, Zeithaml et Berry ont réalisé des études significatives sur la qualité du service
dans les années 1980. L'outil SERVQUAL (qualité de service), congu en 1985, est un instrument

31 Tbid.p.453.
2Ibid. p.455.
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clé pour opérationnaliser la mesure de la qualité et identifier ses indicateurs. Ce mode¢le a servi de
base a de nombreuses recherches ultérieures. >3

Ce modele met en évidence cinq catégories de difficultés majeures en maticre de gestion de
la qualité, se manifestant sous forme d'écarts. L'outil permet de décrypter les attentes et les
perceptions des clients concernant la qualité, offrant ainsi des leviers pour 1'amélioration des
prestations. Son role est double : diagnostiquer la qualité actuelle et orienter les actions correctives.

SERVQUAL, congu a I'origine pour toute entreprise de services, pourrait bénéficier dune
complémentation par d'autres approches qualitatives ou quantitatives afin d'approfondir les aspects
qu'il souligne, selon ses concepteurs. Son utilisation nécessite une approche systématique. **

La premiére de cette étape est consacrée a la préparation de la collecte de données, dont
l'objectif principal est d'identifier les critéres de décision des consommateurs. Cette collecte repose
sur la réalisation d'entretiens directifs auprés d'un échantillon de consommateurs. Bien que les
questions initiales soient de nature générale, il est impératif de les contextualiser spécifiquement a
l'entreprise étudi¢e. Une premicre série de questions est administrée aux consommateurs afin
d'appréhender leurs attentes en matiére de placements financiers. L'analyse des réponses obtenues
permet de définir les attributs constitutifs d'un service idéal. Dans un second temps, il convient
d'évaluer la qualité percue par les consommateurs au sein de l'entreprise concernée. Par conséquent,
une seconde série de questions est axée sur 1'évaluation de la performance de cette entreprise en
regard des dimensions de la qualité identifiées.

Enfin, une série finale de questions est posée afin d’évaluer la qualité globale de I’entreprise
et la valeur des criteres de qualité (tangibilité, fiabilité, rapidité, assurance et empathie) selon le
point de vue des consommateurs. Ce dernier doit noter 1’importance de chaque critere.

33 Kotler Philip, Dubois Bernard, « marketing management », 14¢ édition, Pearson Edition, France, 2012, p.430
34Stéphane Maisonnas, Jean-Claude Dufour, « Marketing et service », Cheneliére Education,2006, p.102.
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Figure 4: le modéle SERVQUAL sur la qualité de service.

Bouche a oreille Besoins personnels Experience passee

Service |«

—>| attendue

Ecart n°5 y

) Service
Client
percu
Entreprise : Ecart n .
P Prestation de Communication
service
Ecart nS9 < > avtarna

Traduction des perceptions

o
Ecartn® 1 en normes de aualité

A

Ecart n®

—» | Perception des attentes des

client vus par I'entreprise

Source : Kotler Philip, Dubois Bernard, « Marketing management », 15¢ édition, Pearson Edition,
France, 2015, P 463.

Le modele SERVQUAL présenté ci-dessus, décortique le processus de qualité de service. Cinq
zones de difficultés apparaissent™ :

e L’écart entre les perceptions de I’entreprise et celles des clients

L'entreprise peut rencontrer des problémes pour comprendre précisément les attentes des
clients et leur jugement sur la qualité des prestations offertes. Donc, il est difficile pour I’entreprise
de détecter les criteres de la qualité qui intéressent le client. L’entreprise diminue cette différence
en :

R/

% L'amélioration de la compréhension des besoins des clients grace a l'instauration de
procédures de collecte d'informations, telles que I'examen des plaintes et la conduite
d'études de panels.

35 Kotler Philip, Dubois Bernard, « marketing management », 15¢ édition, Pearson Edition, France, 2015, p. 462
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¢+ La traduction des informations recueillies en actions concrétes.

¢ Le renforcement de la communication interne entre le personnel en contact direct avec la
clientéle et le management, notamment par la réduction des niveaux hiérarchiques afin de
faciliter la transmission d'informations pertinentes.

e L'écart entre les perceptions de ’entreprise et les normes de la qualité

La définition de critéres de qualité flous ou inadaptés pourrait nuire a l'efficacité du service.
Par exemple, fixer un objectif de réponse téléphonique rapide sans disposer des infrastructures
adéquates (standard téléphonique performant) s'avere inefficace. Pour minimiser cet écart,
l'entreprise doit :

¢ Garantir un engagement solide de la direction en mati¢re de politique qualité axée sur la
satisfaction du client.

¢ Investir dans la formation du management et des employés afin de garantir une délivrance
de service conforme aux standards de qualité définis.

¢ Mettre en place un systéme de mesure réguliére de la performance et communiquer les
résultats aux employés afin de favoriser 'amélioration continue.

e [L’écart entre les standards de qualité et la prestation effective du service

Divers éléments opérationnels, tels qu'un personnel insuffisamment qualifié ou débordé, des
pannes d'équipement, ou méme des instructions internes conflictuelles, peuvent nuire a la qualité du
service. Pour diminuer cet écart, il est essentiel de :

X/
X4

L)

Etablir de maniére précise les fonctions et obligations de chaque salarié.
L'application de procédures de sélection strictes favorisant les postulants détenant les
aptitudes et le potentiel nécessaires pour réussir est en vigueur.

X/
°

>

K/
*

Promouvoir l'esprit d'équipe et la collaboration pour encourager I'assistance mutuelle et
'amélioration globale de la performance.

D)

e L’écart entre la prestation du service et les communications externes

Les promesses diffusées par les initiatives publicitaires et de communication de 1'entreprise
ont une influence considérable sur les attentes des clients. Pour prévenir toute déception et
maintenir une bonne réputation, il est essentiel que la sociéte :

R/

* Garantit la concordance entre les engagements pris et la véritable qualité du service fourni.
% Prend en considération tous les engagements formulés dans sa communication externe.

)

X3

e L’écart entre le service percu et le service attendu

Cet écart résulte de tous les écarts précédents et détermine la qualité percue du service. 1
Pour minimiser cet écart, l'entreprise devrait :

% Proposer aux consommateurs diverses gammes de services et de tarifs en détaillant les
distinctions ;

Solliciter I'avis du personnel lors du lancement d'une nouvelle campagne publicitaire ;
Répondre aux attentes du client en lui exposant ce qui est réalisable et ce qui ne 1'est pas,

K/
°e

X/
°e

ainsi que les raisons.
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SECTION 3 : Management de qualité

Cette section traite des principes du management de qualité, depuis ses origines jusqu’a sa mise en
ceuvre actuelle, en insistant sur I’amélioration continue et I’implication de I’ensemble de
’organisation.

1. Définition de MQ

La définition du management de la qualité, également appelé qualité totale, a été adoptée par
I’AFNOR comme suit « Un mode de management d’un organisme centré sur la qualité, basé sur la
participation de tous ses membres et visant le succes a long terme a travers la satisfaction du client,

tout en procurant des avantages aux membres de 1’organisme ainsi qu’a la société. »*°

Cela signifie que la qualité totale repose principalement sur 1I’implication du personnel,
I’approche processus ainsi que sur la satisfaction du client obtenue grace a la mise en ceuvre d’une
politique qualité efficace.

Par ailleurs, selon la norme ISO 9001 version 2000, le management de la qualité se définit
comme « Un ensemble d’activités de la fonction générale de management qui déterminent la
politique qualité, les objectifs, les responsabilités ainsi que les moyens tels que la planification,

I’assurance et I’amélioration de la qualité, dans le cadre d’un systéme qualité. »*’

Autrement dit, la maitrise de la qualité au sein d’un organisme s’articule autour de la
définition d’une politique qualité, de I’établissement d’objectifs, de la planification, de I’assurance
qualité et de I’amélioration continue. Ces ¢léments constituent a la fois les fondements et les
missions essentielles du management de la qualité.

2. Evolution du management de la qualité

Cet ¢lément présente 1’évolution du management de la qualité.

2.1 Evolution de management de la qualité

Le management de la qualité a d’abord émergé dans les entreprises industrielles avant de
s’étendre progressivement aux institutions administratives. Au départ, les attentes des différents
acteurs, en particulier celles des clients, n’étaient pas prises en considération en raison d’une offre
insuffisante face a la demande. Ainsi, les producteurs privilégiaient la quantité au détriment de la
qualité.

Ce n’est qu’au cours des années 1970-1980, apres une prise de conscience face a
I’augmentation des invendus par rapport a la production, que les entreprises ont commencé a
remettre en question leurs systémes de gestion et a adopter une approche centrée sur les clients.

Cela a conduit a la mise en place d’un controle de qualité, ou le critére d’achat s’est orienté
vers un équilibre entre qualité et prix. Offrir un produit de qualité nécessite alors un travail
rigoureux impliquant I’ensemble des services de I’entreprise. Ce principe a également été adopté

36 Roger Ernoul, « le grand livre de la qualité », AFNOR Edition, France, 2013, p. 10.
3Twww.iso.org,consulté le 14/04/2025.
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par diverses institutions de prestation de services, qu’elles soient publiques ou privées, qui ont vu
dans ce systéme de gestion une opportunité d’amélioration.

2.2 Les étapes d’évolution

Le management de qualité s’est progressivement développé¢ a travers trois grandes phases
successives.

Le controle de qualité.

L’assurance qualité.

Le management de la qualité totale (TQM).
e Le controle de qualité

L’¢étape du contrdle de la qualité représente une avancée significative dans I’évolution du
management de la qualité, succédant a la simple inspection. Selon Gomez (1994), cette phase
émerge avec le développement du taylorisme et de la production de masse, ou 1’objectif n’est plus
seulement de détecter les défauts, mais de maitriser la qualité du produit final. Le contrdle devient
ainsi une réponse a I’impossibilité économique d’une inspection totale dans les grandes structures
industrielles. Il repose sur un compromis entre la standardisation des processus et I’optimisation des
colts.

La généralisation de la production industrielle impose alors le recours a des méthodes
statistiques, notamment le contréle par échantillonnage, dont les bases furent posées par les travaux
menés chez Bell Téléphone. Ces techniques seront consolidées pendant la Seconde Guerre
mondiale, lorsque I’armée américaine introduira la notion de niveau de qualité acceptable, précisant
les seuils minimaux que doit garantir un fournisseur pour satisfaire son client. Ces évolutions
aboutiront a I’intégration de méthodes issues des sciences de la métrologie et des probabilités.

Aujourd’hui, selon I’ISO 9000 :2015, le contrdle de la qualité s’inscrit dans une logique plus
large de maitrise de la qualité, définie comme « la partie du management de la qualité axée sur la
satisfaction des exigences pour la qualité » (ISO.org, 2020). Cette étape reste fondamentalement
réactive, se concentrant sur la détection des non-conformités a travers des inspections, des tests et
des mesures, mais elle s’intégre désormais dans le cycle d’amélioration continue (PDCA),
notamment dans la phase "Check".*8

e [’assurance qualité

L’assurance qualité, telle que définie initialement par la norme ISO 8402 (1994), désigne
«I’ensemble des activités préétablies et systématiques mises en ceuvre dans le cadre du systéme
qualité et démontrées en tant que de besoin, pour donner la confiance appropriée en ce qu’une entité
satisfera aux exigences pour la qualité ». Cette définition a été simplifiée dans I’ISO 9000 (2000),
qui la présente comme « la partie du management de la qualité visant a donner confiance en ce que
les exigences pour la qualité seront satisfaites. »

38 Dahleb, Ania, Op.cit. P. 23,24.
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En pratique, 1’assurance qualité représente un ensemble d’actions planifiées et organisées,
mises en ceuvre au sein d’un systéme de management de la qualité (SMQ), avec pour objectifs :

% En interne, garantir la confiance de I’organisme dans sa capacité a atteindre la qualité
attendue.

% En externe, rassurer les clients, partenaires ou autorités réglementaires sur la conformité des
produits ou des services livrés.

Ces actions sont systématiquement définies dans des documents structurants (tels que le plan
qualité) et portent sur la maitrise des processus a chaque étape du cycle de production. La
confiance, qu’elle soit interne ou externe, repose sur la démonstration tangible de la mise en ceuvre
effective de ces actions (audits internes, documentation, indicateurs, etc.). Ainsi, pour pouvoir
donner confiance a un tiers externe (clients ou certificateurs), I’organisme doit d’abord avoir
développé un niveau de confiance interne fondé sur des mécanismes de contrdle rigoureux et
continus.

A partir de 2020, les pratiques d’assurance qualité ont évolué avec I’intégration croissante
du numérique, la surveillance en temps réel des processus et la montée en puissance de la gestion
des risques. Selon I’ISO, cette évolution marque le passage d’une AQ strictement procédurale a une
AQ plus agile, intégrée et résiliente, capable de s’adapter aux incertitudes tout en assurant la
conformité. Les entreprises s’appuient désormais sur des outils technologiques pour détecter
rapidement les écarts, mettre en ceuvre des actions correctives et anticiper les défaillances
potentielles, renforgant ainsi la performance globale du systéme qualité.>’

e Le management de la qualité totale (ou qualité totale)

Le management de la qualité totale peut étre défini comme une approche globale de gestion,
centrée sur la qualité, qui implique la participation active de I’ensemble des membres d’un
organisme. Il s’agit d’un mode de management visant a assurer le succes a long terme de
I’organisation, notamment par la satisfaction continue et durable des clients, qu’ils soient internes
(collaborateurs, services internes) ou externes (clients finaux, partenaires).

Cette démarche repose sur 1’idée que la qualité n’est pas uniquement 1’affaire d’un service
ou d’un département spécifique, mais bien une responsabilité collective qui concerne toutes les
fonctions, tous les processus et tous les employés de I’entreprise. Chaque acteur de 1’organisation
devient ainsi a la fois client et fournisseur vis-a-vis de ses collegues : il doit répondre aux exigences
de ceux qui dépendent de son travail, tout en exprimant ses propres besoins vis-a-vis de ceux dont il
dépend.

Le TQM repose sur un changement culturel et organisationnel profond, qui encourage
I’amélioration continue, I’écoute active du client, I’implication du personnel, la prévention des
erreurs et la prise de décisions fondée sur des données factuelles. Il ne s’agit donc pas d’une simple

Fhttps://www.iso.org/fr/management-qualite/assurance-qualite ,consulté le 15/05/2025.
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série d’actions ponctuelles ou de procédures techniques, mais d’un état d’esprit a instaurer
durablement au sein de I’entreprise, impulsé en priorité par les dirigeants.

La mise en ceuvre d’une démarche de qualité totale implique de couvrir I’ensemble des
activités de I’entreprise, depuis la compréhension des attentes des clients, la conception et la
réalisation des produits ou des services, jusqu’aux prestations apres-vente. Cela suppose notamment
I’analyse des processus internes, la mise en place d’indicateurs de performance, la formation du
personnel, I’écoute des réclamations, ainsi qu'un engagement fort de la direction.

Ainsi, la qualité totale vise a batir une organisation performante, agile et réactive, capable de
s’adapter aux évolutions du marché tout en garantissant un haut niveau de satisfaction client sur le
long terme.*

3. Les composantes de management de qualité

Le management de la qualité repose sur un ensemble structuré de composantes
complémentaires qui, ensemble, permettent d’assurer la satisfaction des exigences clients et
I’amélioration continue des performances d’une organisation :

3.1 Planification de la qualité

La planification est une essentielle étape de management de qualité.*!

La planification constitue une dimension fondamentale du management. Elle repose sur le
principe bien connu : « Gouverner, c¢’est prévoir. » Dans cette optique, la norme ISO 9000 :2005
définit la planification de la qualit¢ comme : « la partie du management de la qualité axée sur la
définition des objectifs qualité et la spécification des processus opérationnels ainsi que des
ressources nécessaires pour atteindre ces objectifs. »

Dans le contexte du management de la qualité, cette planification permet d’assurer une
organisation structurée, anticipative et cohérente des actions a mener pour satisfaire les exigences
des parties intéressées et atteindre les résultats attendus. Elle s’integre pleinement dans 1’approche
processus et constitue la premiere étape du cycle d’amélioration continue PDCA.

Trois formes principales de planification peuvent étre distinguées :

La planification stratégique, qui soutient la mise en ceuvre de la politique qualité. Elle
permet de fixer les objectifs globaux, d’identifier les processus clés, d’allouer les ressources et de
définir un calendrier d’actions. Les documents associé€s peuvent porter diverses appellations
comme :

R/

% Le plan de management stratégique.
Le plan d’action qualité.
* Le plan d’amélioration de la qualité.

*
SR X )

o%

40 Yasmina Ayoudj, « la mise en place de la qualité au sein du processus gestion des ressources humaines cas :de la
norme ISO 9001 » ,uxll sba®yl dlsa 2017, vol. 8, no 2, p. 51-62, p.52.
4! Forman Bernard, « Du manuel qualité au manuel de management », AFNOR Edition, 2¢ édition, France, 2013, P
145,146.
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% Ou encore des plans intégrés combinant qualité, environnement, santé et sécurité.

La planification spécifique, qui concerne 1’adaptation du systéme de management de la
qualité a un contexte particulier (produit, service, projet, secteur...). Elle définit les exigences
applicables, les moyens a mobiliser et les responsabilités a assumer pour chaque cas spécifique. Le
document correspondant est souvent appelé plan qualité.

La planification opérationnelle, qui regroupe les activités planifiées de surveillance, de
vérification et d’amélioration continue. Elle se traduit par divers documents comme :

X/
°e

Les plans de contrdle ou de surveillance.
Les plans et programmes d’audit.

X/
°e

R/
A X4

Ou encore les plans d’intervention en cas d’urgence.

3.2 Maitrise de la qualité

Cet élément aborde les principes fondamentaux de maitrise de qualité.*?

La maitrise de la qualité regroupe I’ensemble des techniques et activités opérationnelles
mises en ceuvre afin de satisfaire aux exigences de qualité. Elle consiste a définir et appliquer les
dispositions nécessaires pour produire un bien ou un service conforme aux caractéristiques
attendues. Autrement dit, il s’agit de contrdler les activités impliquées dans la création du produit
ainsi que leurs résultats.

L’entreprise doit continuellement capitaliser sur son expérience pour ancrer les savoir-faire
et renforcer son professionnalisme. Cela passe par I’adoption d’une approche processus (entrée,
sortie, interaction), qu’elle soit technique ou administrative, permettant a chaque acteur de bien
identifier son produit, ses clients et ses fournisseurs.

La maitrise de la qualité repose sur des dimensions techniques et méthodologiques. Elle ne
constitue pas une activité a part, mais bien une maniere optimisée de conduire 1’activité principale
de ’entreprise. Son objectif est d’éviter toute dérive par rapport au niveau de qualité prévu pour le
produit ou le service.

W. Edwards Deming, pionnier de la maitrise statistique de la qualité dans les industries
japonaises et américaines, a proposé un modele en quatre étapes connues sous le nom de cycle
PDCA (Planifier (plan), Faire (Do), Vérifier (Check), Agir (Act).). Ce cycle constitue un outil
universel applicable a toute situation nécessitant une gestion de la qualité, englobant a la fois la
maitrise, I’assurance et I’amélioration de la qualité.

33 Assurance de la qualité

Dans cet élément, on va parler de la troisiéme composante du management de la qualité.*

4 Sifal Adel, « Le systéme de management de la qualité selon la norme ISO 9000 et son impact sur la compétitivité des
entreprises », mémoire de master en science de gestion, Bejaia, Université Abderrahane Mira, 2020 p.18.
43 Kerboua Lila, Zerrari Amina, « L’évaluation du systéme de management qualité », mémoire de master en science de
gestion, Bejaia, Université Abderrahane Mira ,2017, p.35.
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L’assurance de la qualité regroupe 1’ensemble des activités planifiées et systématiques mises
en ceuvre dans le cadre d’un systeme qualité. Ces actions visent a démontrer, lorsque nécessaire,
qu’un service, un processus, une activité ou une organisation répondra bien aux exigences définies
en matiere de qualité.

L’objectif principal de 1’assurance qualité est d’instaurer une confiance : celle de
I’utilisateur, qui souhaite étre assuré que la qualité attendue sera effectivement au rendez-vous, et
celle de I’entreprise elle-méme, qui doit construire cette confiance et en fournir les preuves
tangibles.

Concretement, assurer la qualité revient a établir et appliquer des dispositions permettant de
créer cette confiance a deux niveaux :

R

% Interne, en rassurant 1I’entreprise elle-méme sur la conformité de ses pratiques (assurance
qualité interne).

% Externe, en offrant aux clients et utilisateurs la garantie que les produits ou services livrés

répondront bien a leurs attentes (assurance qualité externe).

L’assurance qualité vient ainsi compléter la maitrise de la qualité. Elle vise a garantir que la
qualité promise est bien celle qui sera livrée. En interne, elle sert aussi a rassurer la direction et les
actionnaires sur 1’efficacité de la démarche qualité engagée.

Une définition simplifiée de 1’assurance qualité repose sur trois principes fondamentaux :

¢ Décrire ce que I’on fait : formaliser les pratiques de 1’entreprise.
% Faire ce que I’on écrit : appliquer concrétement ces pratiques.
¢ Ecrire ce que I’on a fait : fournir la preuve de leur mise en ceuvre via des enregistrements.

L’outil principal de cette démarche est ’audit qualité, défini comme une activité permettant
d’identifier et de corriger au plus tot les défaillances susceptibles de compromettre I’atteinte des
objectifs qualité. L’audit permet aussi de définir un plan d’amélioration continue.

Réalisé par une personne indépendante du service audité, 1’audit consiste a comparer ce qui
est réellement fait avec ce qui est prescrit. En cas d’écart, deux solutions s’offrent a I’entreprise :

K/
L X4

Corriger les pratiques si la qualité est insuffisante.
Mettre a jour les documents de référence si les pratiques ont évolué.

K/
X4

)

On distingue deux types d’audits :

>

K/
*

L’audit interne, organisé par 1’entreprise elle-méme.
L’audit externe, réalisé par un client ou un organisme certificateur habilité a délivrer des
certifications de conformité a des normes reconnues, comme la série ISO 9000.

)

K/
X4

)
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34 Ame¢élioration de la qualité

L’ISO 9000 :2000 définit I’amélioration de la qualité comme : « La partie du management
de la qualité axée sur 1’accroissement de la capacité a satisfaire aux exigences pour la qualité. »**

La version 2000 implique clairement de démontrer 1’efficacité du ou des processus
d’amélioration continue par la mesure de la satisfaction clients : 1’objectif est de connaitre les
exigences du client pour bien le servir.

La direction doit s’organiser de maniére a créer et développer des centres d’amélioration,
des organisations du type cercle qualité, groupe de progres, groupe de résolution de probléme,
traitement des progres, prise des actions corrective et préventive. Autant des moyens permettant de
structurer cette démarche d’ACQ.%

Lorsque les besoins des clients évoluent trés rapidement, les processus de I’entreprise
doivent s’y adapter par une amélioration continue de leur efficacité. Donc I’amélioration continue
ne se limite pas au traitement du mécontentement des clients ou a la mise en ceuvre.

D’action corrective ou préventive. Elle ne s’évalue pas ; seulement, par rapport a la non-
qualité. Bien au contraire la direction, doit veiller a en faire la partie essentielle de sa planification
stratégique.*®

4. Les principes de management de qualité

11 existe sept principes de management de qualité*’ :

4.1 Le principe de I’orientation client

« Le principal objectif du management de la qualité est de satisfaire aux exigences des
clients et de s’efforcer d’aller au-devant de leurs attentes. »*

Dans la gestion de la qualité, le focus sur le client est un levier essentiel pour garantir la
durabilité de I’entreprise. Effectivement, le lien qu’une organisation a avec ses clients détermine
son futur. Il est donc essentiel de saisir exactement non seulement les exigences présentes des
clients, mais aussi de prévoir leurs besoins futurs. Toutefois, comprendre ces besoins de maniere
basique ne garantit pas forcément une réponse appropriée. En outre, une réponse considérée
adéquate par une partie de la clientele peut ne pas I’étre pour une autre, surtout dans un
environnement ou les entreprises sont en relation avec une variété de clients. Par conséquent,
s’efforcer de satisfaire le client équivaut a travailler pour la pérennité de 1’entreprise.

Pour ce faire, il est indispensable de :

R/

“+ Embrasser une perspective holistique du client.

4 www.iso.org, consulté le 15/04/2025.
4 Quaret Abdelhamid, « les dirigeants fac a la performance de leurs entreprises : r6le de la direction dans un systéme de
management de la qualité », Nouvelle édition, Alger, 2009, p.70.
46 Ibid, p.71
47 Pinet, Claude, « Découverte de la qualité», AFNOR éditions, France, 2017, P.21-26.
48 https://www.iso.org/iso/fr/pub100080.pdf ,consulté le 15/04/2025.
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Inclure tous les intervenants de la chaine de valeur.

Aller au-dela de la simple considération du client commanditaire.
Collecter toutes les informations pertinentes.

Valoriser et mettre a profit ces renseignements.

Repérer des axes d’amélioration concrets.

Examiner les anomalies et leur fréquence.

Evaluer leur incidence directe sur le client.

X/ X/ /7 /7 /7 /7 X/
L X R X R X IR X S XS X

Les exigences des clients peuvent étre déclaratives ou sous-jacentes, ce qui requiert une
approche proactive et anticipative de la part de I’entreprise. Cette approche axée sur le client, qui
privilégie I’amélioration constante et la satisfaction a long terme, représente un facteur déterminant
de motivation pour I’entreprise ainsi que pour tous ses employés.

4.2 Le principe de leadership

« A tous les niveaux, les dirigeants établissent la finalité et les orientations et créent des
conditions dans lesquelles le personnel est impliqué pour atteindre. Les objectifs qualité de

’organisme. »*

La direction d’une entreprise doit établir la finalité et les orientations stratégiques de
I’organisation. Elle est chargée de concevoir et d’entretenir un environnement qui encourage
I’engagement de tout le personnel, facilitant ainsi une dynamique collective axée sur la réalisation
des objectifs définis. La direction, par son leadership, utilise efficacement le systéme de gestion de
la qualité en mettant en ceuvre les actions suivantes :

¢ Mise en place et mise en ceuvre de la politique qualité et des objectifs qui y sont liés.
¢ Cette politique et ses objectifs sont activement promus au sein de 1’organisation.
Assurez-vous de respecter scrupuleusement les exigences des clients.
Assurance de la pertinence et de I’efficacité des procédures.

Fourniture des ressources indispensables pour assurer le fonctionnement optimal du

X/
SR XA

X/

S

X/
o

systeme.
¢ Effectuer régulicrement des évaluations de performance du systéme de gestion.

X/

¢ Des décisions adéquates sont prises en matiere d’amélioration continue.

La réussite des initiatives qualité au sein de I’organisation dépend fortement de
I’implication active et coordonnée de tous les niveaux décisionnels de la direction.

4.3 Le principe d'implication du personnel

« Un personnel compétent, habilité et impliqué a tous les niveaux de I’organisme est
essentiel pour améliorer la capacité de I’organisme a créer et fournir de la valeur voir. »°

L’implication déclarée de la direction, grace a un leadership puissant, a un impact significatif
sur les managers intermeédiaires et, par extension, sur tous les employés. On peut assimiler une

49 https://www.iso.org/iso/fr/pub100080.pdf
50 https://www.iso.org/iso/fr/pub100080.pdf

32


https://www.iso.org/iso/fr/pub100080.pdf
https://www.iso.org/iso/fr/pub100080.pdf

CHAPTIRE 01 : cadre conceptuel de la qualité, 1a qualité de service et le management de la
qualité.

organisation a une équipe pratiquant un sport collectif : méme si certains individus peuvent se
démarquer, le succes dépend principalement de la solidarité et du sens du collectif.

L’individualisme, de son coté, représente un obstacle significatif a la performance. Peu
importe leur grade, chaque membre occupe une place cruciale, en adéquation avec ses aptitudes
spécifiques. Dans tous les domaines, de multiples illustrations attestent de la véracité du proverbe «
I’union fait la force. ». La mobilisation efficace des ressources est essentielle pour atteindre des
objectifs ambitieux.

4.4 Le principe de ’approche processus

« Des résultats cohérents et prévisibles sont obtenus de maniére plus efficace et efficiente
lorsque les activités sont comprises et gérées comme des processus corrélés fonctionnant comme un
systéme cohérent. »°!

L’approche processus est une méthode stratégique et novatrice pour examiner la fagon dont
une entreprise fonctionne. S’inspirant de I’approche systémique, elle incorpore des outils et des
processus qui permettent :

0,

¢ D’adopter une perspective globale des activités.
De se focaliser sur les résultats escomptés.
» De créer de la valeur ajoutée, d’ajuster les procédures a ce qui est strictement indispensable.

X/
°

DS

e

% Et d’augmenter la réactivité aux changements du marché et aux exigences des clients.

Cette approche a pour but d’assurer des résultats a la fois cohérents et surtout prévisibles, en
déterminant avec précision les diverses taches qui participent a la réalisation des objectifs.
L’organisation de ces taches est minutieusement controlée, et la représentation graphique des
procédures facilite une visualisation précise et exhaustive de toutes les opérations, du
commencement a la conclusion.

L'approche processus, un outil efficace pour améliorer la performance, a prouvé son
efficacité : les objectifs souhaités sont plus facilement atteints lorsque les activités et les ressources
utilisées sont organisées en processus clairement établis. C’est dans cette perspective que la norme
internationale ISO, depuis sa version de 2008 et encore plus marquée dans sa révision actuelle,
promeut I’intégration de I’approche processus comme un outil essentiel pour une gestion efficace et
de qualité au sein des organisations.

4.5 Le principe de I’amélioration

« Le succes d’un organisme repose sur une volonté constante d’amélioration. »>2

Tout comme les lois physiques qui stipulent qu’un mouvement non soutenu finit par
s’amortir jusqu’a I’arrét, la qualité au sein d’une organisation observe une dynamique comparable.

La qualité n’est jamais une garantie constante et immuable. En tant qu’entité dynamique et
en constante évolution, I'organisation est exposée a un environnement qui change continuellement,

51 https://www.iso.org/iso/fr/pub100080.pdf
52 https://www.iso.org/iso/fr/pub100080.pdf
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aussi bien en interne qu’en externe. Pour conserver, ou méme accroitre, son niveau de performance,
elle doit €tre soutenue par un désir ininterrompu d’amélioration continue, qui est I’élément moteur
du progres.

Dans cette perspective, 1’évolution constante est essentielle sur le plan stratégique. Elle
refléte la reconnaissance de la nature changeante de I’environnement, qui remet constamment en
cause les acquis.

L’objectif de cette initiative est de :

s Améliorer I’efficacité et I’efficience des processus.

¢ Améliorer I’efficacité et la performance des processus.

¢ Lutter contre ’entropie inhérente aux systémes.

s Détecter et étudier les divergences observées.

¢ Trouver les origines de ces différences.

% Etablir et appliquer des mesures correctives appropriées.

« Prendre de I’avance sur les risques et exploiter les opportunités via des démarches
préventives.

Mener des initiatives d’amélioration organisées.

X/ X/
XA X4

Surveiller et mesurer les conséquences des actions entreprises.

Ainsi, I’amélioration constante du systeéme de gestion de la qualité augmente la chance
d’atteindre les buts liés a la satisfaction des clients et de toutes les parties impliquées. 11 est
impératif de formaliser rigoureusement les solutions choisies et les modifications associées, de les
quantifier et d’en faire I’évaluation pour assurer leur efficacité.

Finalement, tout comme pour chaque aspect du SMQ, des évaluations réguliéres sont
indispensables pour garantir un feedback efficace, contribuant a la finalisation du cycle
d’amélioration.

4.6 Le principe de la prise de décision fondée sur des preuves

« Les décisions fondées sur I’analyse et I’évaluation de données et d’informations sont plus
susceptibles de produire les résultats escomptés. »>>

La prise de décision représente un fondement essentiel dans le domaine du management, et
plus particulierement dans le management de la qualité. Pour qu'une décision soit a la fois
pertinente et efficace, il est crucial que le décideur s’appuie sur des informations fiables, précises et
a jour. Cela permet d’optimiser les processus, de les adapter correctement et d’accroitre la réactivité
face aux attentes du marché et des clients.

Adopter une telle approche conduit a des résultats non seulement cohérents, mais également
prévisibles. Elle repose sur une identification rigoureuse des activités nécessaires a I’atteinte des
objectifs et sur une maitrise de leur enchainement. L’utilisation d’outils de modélisation graphique

53 https://www.iso.org/iso/fr/pub100080.pdf
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favorise une compréhension globale des processus, offrant ainsi une vision intégrée et stratégique
de I’organisation.

De nombreux exemples concrets illustrent que I’atteinte des résultats escomptés s’effectue
plus efficacement lorsque les activités et la gestion des ressources sont orientées selon une approche
par processus. C’est pourquoi la norme ISO, depuis sa version de 2008 et accentuée dans celle de
2015, recommande vivement I’adoption de cette méthode pour une gestion a la fois efficace et
qualitative des organisations.

4.7 Le principe du management des relations avec les parties intéressées

« Pour obtenir des performances durables, les organismes geérent leurs relations avec les
parties intéressées, telles que les prestataires. »4

Dans le contexte du management moderne, il est devenu essentiel de considérer les parties
prenantes comme une démarche stratégique incontournable. La ou les approches antérieures se
concentraient principalement sur la satisfaction des clients et 1’évaluation des fournisseurs, la
démarche actuelle s’étend a tous les acteurs susceptibles d’influencer ou d’étre affectés par les
activités de 1’organisation.

Ainsi, la gestion des relations avec les parties prenantes nécessite d’identifier, d’analyser et
de prendre en compte les attentes d’une variété d’intervenants : clients, fournisseurs, partenaires
institutionnels, autorités de régulation, communautés locales, et méme 1’environnement, dans un
cadre de développement durable.

Cette approche permet a I’organisation non seulement d’anticiper les risques, mais aussi de
saisir des opportunités en matiere de coopération, d’innovation et de création de valeur partagée.
Elle s’inscrit dans une vision proactive de la gouvernance, renforgant ainsi la légitimité, la
transparence et la performance globale de I’entité.

Figure 5 : les sept principes du management de la qualité.

Orientation
client

Management des
relations
avec les parties @
intéressées Leadership

Prise de décision Les 7 principes
fondée
de management

de la qualité Implication
s monger-go.comm du personnel

Amélioration

sur des faits

Approche processus

Source : https://www.manager-go.com/management-de-la-qualite/,consulté le 15/05/2025.

54 https://www.iso.org/iso/fr/pub100080.pdf
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Conclusion

En somme, ce premier chapitre a permis de poser les jalons fondamentaux autour de la
notion de qualité, en clarifiant ses origines, ses dimensions multiples et ses enjeux stratégiques. La
qualité ne se limite plus a la conformité, mais elle s’impose désormais comme un véritable levier de
différenciation, de satisfaction client et d’amélioration continue. Qu’il s’agisse de la qualité de
service ou du management de la qualité, il apparait essentiel pour toute organisation moderne
d’intégrer ces principes dans sa stratégie globale afin d'assurer sa performance et sa durabilité. Ces
¢léments théoriques offrent ainsi un cadre de référence indispensable pour aborder 1’étude de cas
pratique qui viendra illustrer la mise en place concréte d’un systéme de management de la qualité au
sein de la banque Al Salam.
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Chapitre 02 : mise en place SMQ au sein a ’entreprise selon la norme ISO 9001 version 2015.

Introduction

L’amélioration continue de la qualité est devenue une exigence stratégique pour les
organisations modernes. Dans cette optique, la norme internationale ISO 9001 version 2015
s’impose comme un référentiel de référence pour structurer et optimiser les systémes de
management de la qualité (SMQ). Ce chapitre s’attache a présenter les bases conceptuelles, les
exigences normatives ainsi que les étapes pratiques nécessaires a la mise en ceuvre d’un SMQ
conforme a cette norme. Il introduit d’abord les éléments constitutifs du SMQ, en s’appuyant sur les
principes fondamentaux de I’ISO 9000 et les différentes normes de la famille ISO. Il explore ensuite
les exigences majeures de la norme ISO 9001 :2015, en s’intéressant notamment au contexte de
I’organisme, au leadership, a la planification, au support, a I’évaluation de la performance et a
I’amélioration.

Le chapitre développe également les notions de normalisation et de certification, en
détaillant leur origine, leur role, leurs caractéristiques et les processus y afférents, tant sur le plan
international qu’au niveau national, avec un focus sur la normalisation en Algérie et le role de
I’Institut algérien de normalisation (IANOR). Enfin, une attention particuliére est portée a la
démarche d’amélioration continue, pierre angulaire du systeme qualité, a travers la présentation
d’outils méthodologiques tels que le cycle PDCA, I’AMDEQC, les 58, les diagrammes d’analyse et
les cercles de qualité. L’ensemble de ces éléments vise a fournir un socle théorique et
méthodologique essentiel a la compréhension des mécanismes de mise en ceuvre d’un systéme de
management de la qualité efficace et durable.

38



Chapitre 02 : mise en place SMQ au sein a ’entreprise selon la norme ISO 9001 version 2015.

Section 01 : le systéme de management de la qualité

Le SMQ est un cadre organisé d'instructions destinées a l'incorporation et a la mise en ceuvre
de la politique ainsi que des objectifs qualité au sein d'une organisation. Son utilisation est
indispensable pour controler et améliorer constamment ses processus, ce qui contribue a optimiser
ses résultats et ses performances.

1. Définition de SMQ

« Le SMQ comprend les activités par lesquelles I’organisme identifie ses objectifs et

détermine les processus et les ressources nécessaires pour obtenir les résultats escomptés. »°°

Selon I’ISO SMQ est un « ensemble d’¢éléments corrélés ou en interaction d’un organisme,
utilisé pour établir des politiques qualité, des objectifs qualité et des processus de fagon a atteindre
lesdits objectifs. »°¢

Un SMQ est un ensemble de processus et de procédures qui garantissent que votre entreprise
fonctionne comme prévu et fournit en permanence des produits et services de haute qualité qui
répondent aux exigences réglementaires et a celles des clients.>’

Figure 6: présentation générale du SMQ

1SO 9000

Principes essentiels et vocabulaire

{——— —>

Norme de certification Lignes directrices pour
I’amélioration continue des performances

Audit qualité¢ et SME environnemental

3 NF EN ISO 9000/2015 « Systéme de management qualité-Principe essentiels et vocabulaire », AFNOR,
France.
56 Claude Pinet, « 10 clés pour réussir sa certification ISO 9001 :2015 », AFNOR Edition, 2015, p143.
7 https://www.iso.org/fr/management-qualite/.Consluté le 01.05/2025
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Source : Idir Habib, Sana Syphax, « démarche de transition de I’ISO 9001 versions 2008 vers ISO
9001 versions 2015 », mémoire de master en science de gestion, Bejaia, Université Abderrahmane
Mira, 2020, p 34.

¢ Lanorme ISO 9000 définit les principes et termes des systémes de management de la
qualité.

*» Lanorme ISO 9001 fixe les exigences relatives a un systéme de management de la qualité a

mettre en ceuvre par une organisation pour démontrer sa capacité a fournir des produits

conformes aux exigences, notamment celles des clients et des réglements, tout en cherchant

a améliorer la satisfaction de ses clients.

L’ISO 9004 propose des lignes directrices pour un meilleur fonctionnement et une meilleure

efficience du systéme de management de la qualité dans I’optique d’améliorer la

performance de I’organisation et la satisfaction de ses clients et autres parties intéressées.

» L’ISO 19011 propose des lignes directrices pour 1’audit des systémes de management de la
qualité et des systémes de management environnementaux.

X/
°e

L)

2. Les principales exigences du systeme du management de la qualité par la norme ISO
9001 version 2015

Les criteres de I'[SO 9001 V2015 sont universels et congus pour tre mis en ceuvre par toute
organisation, indépendamment de sa dimension, de son statut juridique et des biens ou services
qu'elle propose.

La norme ISO 9001 définit les critéres pour un systéme de qualité sans toutefois spécifier la
manicre dont cela devrait étre appliqué dans une organisation précise. En outre, si certaines
exigences ne peuvent pas €tre mises en ceuvre, leur exclusion pourrait étre envisagée.

La norme ISO 9001 version 2015 offre donc une structure de gestion de la qualité établie
sur l'approche processus, combinée au cycle PDCA et a une approche axée sur les risques, afin
d'harmoniser ou d'intégrer son propre systeme de gestion de la qualité avec les exigences d'autres
normes de gestion. La version 2015 de la norme ISO 9001 comporte 10 chapitres.>®

Les trois premiers chapitres (le domaine d’application, les références normatives et les
termes et définitions) sont dédiés au lexique de cette norme antérieure.

L'implantation de cette norme au sein de 1’organisation requiert la mise en ceuvre du SMQ
du quatriéme chapitre au dixieéme.

L'arrangement de ces chapitres se présente comme suit™ :

2.1 Contexte de I’organisme

Le chapitre quatre de 1la norme ISO 9001 : 2015 traites du contexte de 1’organisme. Voici
quelques précisions sur ces exigences :

e Compréhension de I’organisme et de son contexte

8 Systéme de management de la qualité ISO 9001 version 2015 data.
% Claude.Pinet, Op.cit., P44.
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L’organisme doit posséder une connaissance précise de son environnement, en identifiant
les problématiques internes et externes en relation avec ses objectifs et sa direction stratégique, qui
pourraient influencer son rendement en lien avec son systéme de gestion de la qualité.

Son étude aide 1’organisme a identifier les risques et opportunités li€s a ses opérations, en
considérant son contexte interne et externe. Pour effectuer cette évaluation environnementale,
l'organisme utilise des instruments d'analyse stratégique. PESTEL et SWOT sont des outils
d'analyse stratégique.

e Compréhension des besoins et des attentes des parties intéressées

L’organisme doit prioriser la compréhension des besoins et attentes de ses parties prenantes,
telles que les clients, le personnel, les fournisseurs et les partenaires d'affaires. L’organisme doit
aussi considérer les éléments externes comme les régles et normes pertinentes, les évolutions du
marché et les changements technologiques.

e Détermination du domaine d’application du syst¢éme de management de la qualité

Pour définir son domaine d’application et déterminer les limites de sa mise en ceuvre,
l'organisation doit considérer les enjeux internes et externes, ainsi que ses produits et services et les
demandes des parties concernées. L'étendue de l'application doit €tre accessible et maintenue a jour
en tant qu'informations documentées.

e Systéme de management de la qualité et ses processus

L’organisme doit instaurer, exécuter, réviser et perfectionner constamment le SMQ. 11 est
nécessaire que celui-ci réalise I'inventaire des processus et détaille les composantes d'entrée, les
composantes de sortie, les interactions, les criteres d'évaluation et les indicateurs de performance,
ainsi que les ressources requises, les responsabilités et les autorités, les risques et opportunités, ainsi
que les méthodes de suivi, de mesure et d'appréciation.

2.2 Leadership
La norme integre divers mécanismes de leadership axés sur le role de la direction dans
l'instauration et la pérennisation d'un systeme de gestion de la qualité. Voici certaines des exigences
principales relatives au leadership selon la norme ISO 9001 version 2015 :

e Leadership et engagement

La direction est tenue de manifester son engagement et sa direction concernant le SMQ, tout
en établissant une politique et des buts qui sont en adéquation avec la stratégie et le contexte de
'organisme. Et doit garantir que les ressources requises sont a disposition, en controlant et
appréciant fréquemment le systéme et en intervenant pour éviter les écarts de conformité et mettre
en place des actions correctives lorsqu'il y a lieu.

e Orientation client

Il incombe a la direction de maintenir son réle de leadership en identifiant les besoins du
client, les obligations l1égales et réglementaires, les risques et opportunités qui influencent la
conformité des produits et des services. Cela a un impact sur leur capacité a améliorer la satisfaction
du client et a s'engager toujours a le servir au mieux.
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e La politique qualité

La politique qualité devrait étre limpide, succincte, pertinente et axée sur la satisfaction des
clients ainsi que sur I’atteinte des buts de I’organisme. Elle doit étre transmise a tous les échelons
de l'organisation et étre comprise et mise en ceuvre par tout le personnel.

e Rales, responsabilités et autorités au sein de I’organisme

La direction est chargée de déterminer les responsabilités, 1'autorité et le role de chaque
membre du personnel, de les communiquer clairement et de veiller a leur compréhension.

2.3 Planification

La version 2015 de la norme ISO 9001 souligne I'importance de la planification comme
l'une des phases cruciales d'un systéme performant de gestion de la qualité. Voici quelques
exigences concernant la planification :

e Les actions a mettre en ceuvre face aux risques et aux opportunités

Il est indispensable que 1’organisation identifie les risques associés aux non-conformités et a
chaque procédure, analyse ces risques et mette en place des stratégies pour les maitriser ou les
¢liminer.

L’organisation doit repérer les opportunités disponibles pour optimiser sa performance, puis
déployer les mesures requises pour en tirer parti.

e Objectifs qualité et planification des actions pour les atteindre

L’organisme doit élaborer un plan pour atteindre les objectifs de qualité, en précisant : les
actions a mener, les ressources requises, les responsabilités de chacun, les délais fixés et les
méthodes d'évaluation des résultats.

o Planification des modifications

L’organisme doit évaluer les résultats des SMQ afin de décider si des changements sont
requis pour ensuite concevoir des programmes d'action pour appliquer les modifications suggérées.
Ce projet doit comporter des échéances, des moyens et des responsabilités précisément identifiés.

24 Support

Le support désigne les mesures requises pour fournir l'infrastructure et les ressources
nécessaires. Voici les exigences selon la norme ISO 9001 version 2015 :

e Ressources

L’organisme doit déterminer et allouer les ressources indispensables pour instaurer, mettre
en pratique, entretenir et perfectionner le SMQ. Les ressources englobent les ressources humaines,
l'infrastructure, 1'environnement propice a la mise en ceuvre des processus, les moyens de controle
et de mesure ainsi que la gestion des connaissances organisationnelles.

e Compétences

Les organisations doivent identifier les aptitudes requises, garantir que leurs employés
possedent ces compétences et intervenir si besoin pour renforcer leur niveau de compétence. Il faut
garder des traces documentées comme justificatifs de ces compétences.
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e Sensibilisation

I1 faut éveiller 1'attention des employés sur les politiques, les objectifs, leur role dans
l'efficience du SMQ et les conséquences liées aux non-conformités.

¢ Communication

L’organisation doit identifier les exigences en mati¢re de communication interne et externe.

e Informations documentées

Le systéme de management de la qualité doit comporter les informations documentaires
exigées par la norme ainsi que les informations indispensables pour assurer 1'efficience du SMQ.
Tout comme lors de 1'élaboration des informations documentées, 1’organisme doit vérifier qu'elles
sont correctement : identifiées, détaillées, leur format et leur support sont déterminés, examinées et
validées. La gestion des informations documentaires englobe leur : accessibilité, leur sécurisation,
leur diffusion, leur conservation, leur altération, leur rétention et leur suppression.

Remarque : cette exigence s'applique aux documents papiers et électroniques.

2.5 Réalisation des activités opérationnelles

Cette section de la norme insiste sur I'importance pour l'organisation de planifier, de
surveiller et d'exécuter ses processus dans le but de satisfaire les besoins du client et d'accroitre sa
satisfaction. Voici les principales conditions a respecter lors de la mise en ceuvre des opérations
conformément a la norme ISO 9001 version 2015 :

e Planification et maitrise opérationnelle

L’organisme doit organiser, exécuter et maitriser les procédures nécessaires pour répondre
aux exigences liées a la livraison des produits et a la fourniture des services, ainsi que mettre en
ceuvre les actions prévues a réaliser.

Les résultats de cette planification doivent étre ajustés en fonction des méthodes de mise en
ceuvre des activités opérationnelles de 1’organisation. L’organisme doit étre en mesure de controler
les changements planifiés, d’étudier les répercussions des modifications inattendues et, si besoin,
d’entreprendre des mesures pour minimiser tout impact défavorable. De plus, elle doit veiller a ce
que les processus externalisés soient gérés efficacement.

e Les exigences relatives aux produits et services

» Communication le client : L’organisme doit veiller a confirmer et préciser avec le client toutes
les informations concernant les produits et services qu'il désire acquérir, ainsi qu’a gérer les
retours des clients, y compris leurs plaintes.

> Identification des exigences en matiére de produits et de services : L’organisme doit établir et

maintenir un processus pour cerner les besoins relatifs aux produits et aux services, les obligations

légales et réglementaires pertinentes ainsi que les propositions susceptibles de satisfaire aux
exigences et demandes des clients.

> Revue des exigences liées aux produits et services : si nécessaire, I’organisme doit examiner les
exigences stipulées par le client, les besoins non exprimés par le client mais nécessaires a
l'utilisation spécifiée, ainsi que les contraintes 1égales et réglementaires, sans oublier les
différences entre les exigences d'un contrat ou d'une commande et celles précédemment indiquées.
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Note : Si jamais les exigences concernant les produits ou services subissent des modifications, il est
impératif que I'entreprise veille a ce que les documents correspondants soient révisés et que le
personnel concerné soit mis au courant des changements.

e Conception et développement de produits et services

Dans le cas ou aucune exigence aux produits et aux services n'est spécifiée par le client ou
une partie intéressée, I’organisme doit mettre en place, exécuter et maintenir une procédure de
conception qui englobe les actions suivantes : organiser les étapes (délais, responsabilités),
déterminer et confirmer les éléments d'entrée (informations et besoins nécessaires), contrdler les
résultats de la conception (calculs, spécifications, plans, prototypes, échantillons, etc.), et gérer les
modifications effectuées.

e Maitrise des processus, produits et services fournis par les prestataires externes

L’organisme doit garantir que les procédures, les produits et les services offerts par des
fournisseurs externes répondent aux critéres requis. Elle doit aussi mettre en ceuvre des normes pour
I'évaluation, le choix, la surveillance et la réévaluation de ces fournisseurs externes. 1l est
nécessaire de garder les informations et d'établir une procédure pour choisir les intervenants
externes.

e Production et prestations de services

L’organisme est tenu de garantir la fabrication et I'offre de services dans un cadre maitrisé.
Pour garantir la conformité des produits et des services, 1’organisme doit recourir a des méthodes
pour identifier les ¢léments finaux. L organisme est tenu de respecter les droits de propriété du
client. Il incombe a I’organisme de garantir la conservation des ¢léments de sortie. Si nécessaire,
I’organisme est tenu de répondre aux critéres concernant les activités post-livraison. L’organisme
doit revoir et maitriser les modifications non planifiées essentielles a la production.

e Libération des produits et services

Des mesures prévues aux phases adéquates devraient assurer la conformité aux exigences
concernant les produits et services.

e Maitrise des éléments de sortie non conformes

L’organisme doit garantir que les produits ou services non conformes aux exigences
pertinentes sont repérés et controlés afin d'éviter leur utilisation ou distribution involontaire. En
fonction de la nature de la non-conformité et de son impact sur la conformité des produits et des
services, l'organisation est tenue de prendre les mesures adéquates. Cela doit aussi concerner les
produits et services non conformes identifiés apres leur livraison ou pendant ou apres 1'exécution
des services.

L’organisme est tenu de garder les informations documentées qui décrivent la non-
conformité et les mesures prises.

2.6 Evaluation des performances

e Surveillance, mesure, analyse et évaluation
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I1 est essentiel que les actions de controle et d'évaluation soient réalisées selon les nécessités.
Il est également important de suivre et d’observer comment les clients per¢oivent la satisfaction de
leurs besoins et attentes. 11 est nécessaire que 1’organisme examine et évalue les informations et
données provenant de la surveillance.

e Audit interne

Pour vérifier si le SMQ est conforme aux exigences et s'il est mis a jour de maniére efficace,
des audits internes programmés doivent étre effectués par I'organisation. Il est nécessaire que la
direction examine le SMQ pour évaluer s'il reste toujours approprié, adapté et efficace.

e Larevue de direction doit étre planifiée et prendre en compte : L’avancement des
actions

Les changements dans les enjeux et Les données relatives a la performance (non-
conformités, controle, audits internes, satisfaction clients, prestataires externes, nouvelles
opportunités).

Les conclusions de la revue de direction devraient comporter des décisions et des mesures a
prendre. L’organisme est tenu de garder des informations documentées en tant que manuel des
résultats de la revue de direction.

2.7 Ameélioration

L'organisme doit identifier et choisir les possibilités d'amélioration, puis mettre en ceuvre les
mesures nécessaires pour répondre aux exigences du client et augmenter son contentement.

e Non-conformité et actions correctives

Si un cas de non-conformité survient, il est nécessaire d'intervenir pour la contrdler, la
rectifier et gérer ses répercussions. Par conséquent, les mesures correctives doivent étre adaptées
aux conséquences des non-conformités identifiées.

L'organisme est tenu de maintenir une documentation attestant des non-conformités, des
mesures prises et des résultats découlant de toute action corrective.

e Amélioration continue
L'organisme doit améliorer en continu la pertinence, 1’adéquation et 1’efficacit¢ du SMQ.

3. Les exigences relatives a la documentation

La mise en place d'un systeme documentaire est essentielle pour toute organisation
préoccupée par la qualité. Il sert de fondement a la formation des équipes, a la réduction des risques
associés aux défauts et a I'assurance de la satisfaction du client. La conception d'un systéme
documentaire de premier ordre tient compte de la complexité des opérations, de la dimension de
l'entreprise et des aptitudes de ses employés. Un systéme documentaire bien élaboré ne se limite pas
a étre une simple collection de documents ; il organise l'information de fagon hiérarchisée, allant
des principes généraux aux directives opérationnelles précises. Cette méthode garantit la
concordance des actions et répond aux attentes des clients. La documentation est essentielle a
I'amélioration continue, car elle fournit des références pour la formation, le suivi de la performance
et I'appréciation de l'efficacité du systéme de gestion de la qualité. Il est crucial de tenir cette
information actualisée, disponible et pertinente pour assurer le respect des normes et encourager une
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culture d'amélioration continue au sein de 1'organisation. Les données relatives a la qualité peuvent
étre stockées sous format numérique ou physique, selon les nécessités de I'entreprise et les
obligations réglementaires.

Les documents d'un systéme qualité peuvent varier en termes de formats et de
dénominations en fonction de leur role® :

3.1 Le manuel qualité

Le manuel qualité est un document de référence qui explique le systeéme de gestion de la
qualité instauré par une organisation. Ce document regroupe les éléments cruciaux pour
comprendre ce systéme, comme la description de 1'entreprise et de ses opérations, son
développement, sa structure organisationnelle, énoncera la politique et les objectifs de qualité ainsi
que l'illustration de ses processus majeurs. « Nous rédigeons le manuel qualité a la fin de la mise en
ceuvre de la démarche qualité, une fois le systéme qualité en place. »%!

Méme s'il n'est plus expressément demandé ou requis, la création d'un manuel qualité peut
représenter pour 1’organisme un outil utile et encourager la collecte d'informations documentées.
Le guide qualité offre a la direction la possibilit¢ de communiquer de maniére globale, en interne
et/ou en externe, sur sa démarche, ce qui la rend accessible aux parties intéressées concernées
(clients, employés, etc.). Avant de se lancer dans la rédaction d'un manuel qualité, il est judicieux de
se demander : « Qui est le destinataire de ce manuel qualité et comment compte-t-on 1'utiliser ? »
Pour les clients ? En interne ? Pour les audits ? Ou bien pour tout cela simultanément ? Un manuel

différent peut correspondre a chaque réponse a ces questions.®?

3.2 Les procédures

Les procédures sont définies comme des documents qui formalisent des régles
organisationnelles spécifiques, formelles et écrites, ainsi que la maniere de réaliser une ou plusieurs
activités d'un processus. Ces dernicres visent a définir les roles et les méthodes, répondant ainsi a
une nécessité d'organisation et a la mitigation des risques identifiés.®?

Le but premier des procédures est de mettre en place des directives écrites qui garantissent le
fonctionnement adéquat du systéme qualité. L'établissement d'une procédure requiert une définition
précise de son objet (le sujet abordé) et de son objectif (les résultats escomptés). En général, un
systeme de gestion de la qualité repose sur au moins quatre procédures clés : la gestion des
documents, le traitement des produits qui ne sont pas conformes (y compris les réclamations),
l'audit qualité interne et les actions correctives et préventives. La rédaction doit préciser les acteurs
responsables, les taches a accomplir et les modalités d’exécution (comment, avec quels moyens et
parfois dans quel délai), souvent illustrées par un organigramme pour une meilleure clarté.

6 Bellaiche, Michel, 100 Questions pour comprendre et agir, AFNOR Edition ,2016, p. 65.
61 Gillet-Goinard, Florence, Seno, Bernard, « La boite a outils de la qualité », Dunod Edition, 5¢ édition,2023.
62 Gandy, Frédéric, « Etablir mes documents ISO 9001 version 2015 », AFNOR Edition, 2019, p.47.
0 TIbid.
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Pour garantir 'application efficace des procédures, impliquez activement les parties
prenantes clés dans leur €laboration. Une procédure rédigée en collaboration est, en effet, déja en
partie mise en ceuvre.*

33 Les processus

La description détaillée des processus est essentielle pour la clarté et I'amélioration
continue. Chaque processus est documenté dans une fiche standardisée qui couvre sa finalité, ses
clients, ses étapes (intrants, extrants, acteurs, moyens), ses interactions, les activités de surveillance,
les indicateurs de performance et les risques. Cet outil collaboratif aide les équipes a identifier ou
créer des processus pertinents. Il est crucial de maintenir la fiche concise, car c'est une carte de
gestion, pas un guide détaillé ; une conception rapide est préférée pour maintenir I'engagement.
L'utilisation d'exemples concrets et de méthodes visuelles est recommandée pour la compréhension.
Enfin, il faut distinguer le processus (stratégie globale) de la procédure (mode opératoire) et prévoir
une révision annuelle.®

34 Une instruction ou mode opératoire

Une instruction est un document qui décrit minutieusement comment exécuter une tache ou
une action spécifique associée a un poste de travail particulier. Il est congu pour correspondre au
niveau de compétence des utilisateurs, dans le but d'approfondir leurs connaissances et leur
formation. Le mode opératoire énonce de maniére séquentielle les phases et les ¢léments essentiels
(parametres, outils) requis pour mener a bien l'opération de maniére conforme, efficace et sécurisée.
Il peut se présenter sous différentes formes (texte, image, vidéo) et est congu en collaboration avec
les acteurs concernés pour favoriser son adoption et sa mise en pratique. Avant d'étre diffusé, il est
approuvé par les utilisateurs et soumis a des tests pour garantir sa clarté et I'obtention des résultats
escomptes.

3.5 Un enregistrement

L’enregistrement est un document faisant état de résultats obtenus ou apportant la preuve de
la réalisation d’une activité. Il s'agit également de bases de données indispensables pour l'analyse
des dysfonctionnements et pour la mise en place d'actions correctives et préventives dans le but
d'améliorer continuellement.

Ces documents font 1'objet d'un examen minutieux lors des différentes évaluations de qualité
: revue des processus, de la direction et audits. Non seulement ils contribuent au systéme
d'information, a la communication et a l'assistance décisionnelle interne, mais leur valeur réside
aussi dans le fait qu'ils prouvent que les décisions et mesures de qualité sont appliquées et suivies
(ou non)®. 11 offre la possibilité de consulter pour chaque élément son format (papier, numérique),
son emplacement de stockage actuel et d'archivage, I'individu en charge, les modalités d'acces, la

période de conservation et le mode d'élimination.

% Gillet-Goinard Florence, Seno Bernard, Op.cit, p.303.
5 bid., p298.
% https://www.iso.org/obp/ui/fr/ consulté 12.03.2025
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Non seulement ils contribuent au systeme d'information, a la communication et a l'assistance
décisionnelle interne, mais leur valeur réside aussi dans le fait qu'ils prouvent que les décisions et
mesures de qualité sont appliquées et suivies (ou non).

4. Les étapes de mise en place du SMQ

Pour maximiser les bénéfices d'un SMQ, 1'¢laboration de son processus de mise en ceuvre est
essentielle. Les nouveaux utilisateurs constateront généralement des retours positifs dés le départ.
Il est important de saisir quun SMQ est un systéeme dynamique, qui évolue sans cesse grace aux
perfectionnements. Il est primordial, dans un premier temps, de reconnaitre les activités en cours et
d'évaluer leur pertinence au sein du cadre organisationnel. Un SMQ structuré fournit une structure
pour la planification, I'implémentation, le controle et le perfectionnement des performances liées a
la qualité.

ISO 9000 présente des idées et des principes cruciaux qui orientent efficacement
I'établissement d'un systéme de management de la qualité.

Pour garantir la mise en place réussie d'un SMQ, il est nécessaire de 1'ajuster a votre
organisation. Il est conseillé de structurer votre approche en suivant les sept phases ci-dessous®’ :

4.1 Engagement de la direction

L'engagement inébranlable de la direction est le pilier essentiel d'un SMQ performant. Cette
implication se traduit de maniére tangible par :

X/
X4

L)

Obtenir un consensus sur les motivations SMQ.

Analyser le contexte (objectifs stratégiques, processus métiers).

Identifier les besoins des clients et des parties prenantes, comprendre les principes de I'ISO
9000.

Evaluer I'approche par les risques.

Définir les objectifs de I'organisation et de la qualité.

Déterminer le champ d'application du SMQ ainsi que la politique de la qualité.

X/
°

e

AS

e

AS

e

AS

e

AS

4.2 Identification des processus clés

La phase déterminante consistant a identifier les processus clés aide a focaliser sur les
actions fondamentales pour la réussite de 1'organisation. Elle nécessite de :

*

¢ Déterminer les processus essentiels a la réalisation des produits et des services.
Assimiler les exigences de 1'I[SO 9001.
% Evaluer les risques et opportunités liés a ces processus.

K/
LX)

e

4.3 Planification du SMQ

Il est crucial d'avoir une planification minutieuse pour mettre en place un SMQ pertinent et
performant. Cette étape inclut :

R/

¢ Définir les écarts entre I'existant et les exigences du SMQ et identifier les éléments de
controle nécessaires.

67 https://www.iso.org/fr/ consulté 13.03.2025
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¢ Définir l'environnement de travail et les ressources (compétences, installations) requis pour
l'efficacité des processus.

4.4 Documentation du SMQ

Le SMQ, grace a sa documentation organisée, garantit la tracabilité et ['uniformité des
opérations. Cela inclut :

¢ Formaliser les processus, les activités et les éléments de maitrise requis.
¢ Préparer les documents (procédures, enregistrements) exigés par la norme et adaptés aux
besoins de 1’organisme, assurant ainsi la conformité a 1'ISO 9001.

4.5 Implémentation du SMQ

L'application pratique du SMQ convertit la planification en mesures d'exécution. Cela se
manifeste par :

% Mettre en ceuvre et gérer les processus.

¢+ Assurer la disponibilité des ressources de surveillance et de mesure.
¢ Formation du personnel.

s Vérifier I'efficacité opérationnelle des processus.

4.6 Gestion du SMQ
Un entretien régulier et préventif du SMQ assure sa pérennité et son perfectionnement au fil
du temps. Cela comprend :

% Suivre et évaluer les performances.

*

% Auditer I'efficacité des processus.

*

s Se concentrer sur la satisfaction client.

*

% Gérer les évolutions du systéme et des opérations.

0,

e Reéaliser des revues de direction.

K/

*

K/

K/

X/
*

4.7 Amélioration du SMQ
L'amélioration continue est au centre d'un SMQ efficace et dynamique. Cette approche
implique :
% Viser la certification du SMQ par une tierce partie.
% Rechercher I'amélioration continue en s'appuyant sur les lignes directrices de I'ISO 9004
pour la performance durable.

“» Envisager l'application de modeles d'excellence opérationnelle.
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Section 02 : Normalisation et certification.

Cette section retrace I’historique de la normalisation, en donne une définition, en présente le
role et les caractéristiques, tout en expliquant le processus de certification et ses différents types.

1. Normalisation

La normalisation en tant qu’élément structurant de la démarche qualité, sera abordée a
travers son évolution historique, sa définition, ses roles et ses caractéristiques.

1.1 Historique de la normalisation
La normalisation est née d'un besoin crucial d'harmoniser les pratiques industrielles afin de
garantir la qualité, la sécurité et I'uniformité des produits et des services a I'échelle mondiale. Pour
appréhender pleinement 1'importance de la normalisation aujourd'hui, il est essentiel de plonger
dans son riche passé et d'explorer comment ses principes ont évolué a travers les ages®® :

Durant une longue période, les industriels ont exercé leurs activités sans disposer de
véritables regles de travail. Que ce soit dans les bureaux d'études, les services de conception, de
développement, de fabrication ou de production, chacun agissait selon sa propre logique, son bon
sens ou ses habitudes. Ainsi, méme au sein d’un méme secteur d’activité, voire d’'une méme
entreprise, il était possible d’obtenir des produits trés différents, bien qu’ils proviennent de la méme
ligne de production, avec les mémes maticres premieres, les mémes programmes et les mémes
opérateurs. Cette diversité n’était pas le fruit d’une volonté de différenciation, mais résultait plutot
de I’absence totale de régles de travail communes.

Face a cette situation, une prise de conscience a émerg¢ parmi les industriels. Des groupes se
sont alors constitués pour définir et formaliser des reégles de bonnes pratiques a partager. Cette
volonté de standardiser les produits, services et biens dans chaque domaine a conduit a la création
d’institutions chargées de la normalisation a 1’échelle nationale, européenne et internationale.

Les premicéres institutions de normalisation ont vu le jour aux Etats-Unis au début des
années 1900. L'une des premicres fut I’American Institute of Electrical Engineers (devenu
aujourd’hui I’Institute of Electrical and Electronics Engineers). La premiere norme officiellement
approuvée date de 1916 : I’ American Standard Safety Code, qui portait sur la protection des yeux et
de la téte des ouvriers.

Par la suite, I’armée américaine a joué un role majeur en développant un ensemble de
normes appelées Military Standards.

Apres la Seconde Guerre mondiale, en 1947, I’organisation internationale de normalisation
(ISO) a éte créée a Geneve (Suisse), réunissant initialement 25 pays représentés par leurs
institutions professionnelles. Depuis, I’ISO regroupe et diffuse 1’ensemble des normes
internationales.

% Teneau Gilles, Ahanda Jean-Guy, « Guide commenté des normes et référentiels », Organisation Edition ,2009, France,
p.l6.
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1.2 Définition d'une norme

Pour en saisir la portée d’une norme, voici d'abord une explication simplifiée, suivie de la
définition officielle ® :

e Définition simplifiée

« Une norme est une directive qui permet de définir un standard pour un produit, un service,
un bien, a destination des professionnels et du grand public. »

o Définition officielle

« Document établi par consensus et approuvé par un organisme reconnu, qui fournit, pour
des usages communs et répétés, des régles, des lignes directrices ou des caractéristiques, pour des
activités ou leurs résultats garantissant un niveau d’ordre optimal dans un contexte donné. »

En francais, on utilise le mot « norme », alors que dans les pays anglo-saxons, on utilise le
mot « standard ».

1.3 Role d'une norme

La normalisation joue un role fondamental dans 1’organisation et I’amélioration des
produits, des services et des systémes de gestion. Elle repose sur des normes, comme la norme ISO
9000, qui offrent un cadre de référence reconnu internationalement '° :

e Elaboration par un organisme reconnu

Une norme est définie, validée et publiée par un organisme de normalisation. Elle résulte
d’un consensus entre experts et parties concernées.

e Fixer des regles communes

Elle fournit des directives précises a suivre pour concevoir, produire ou offrir un produit ou
un service de qualité, en tenant compte de la sécurité et de I’environnement.

e Satisfaire les attentes du marché

La norme vise a garantir que les produits ou services sont conformes aux besoins des
consommateurs.

e Uniformité internationale

Pour un méme secteur d’activité, les mémes normes sont utilisées dans plusieurs pays,
méme si la langue change. Cela facilite les échanges commerciaux internationaux.

e Amélioration continue

6 Ibid., p.17.

70 Ibid., p. 17.
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La norme ISO 9000 encourage une gestion efficace de la qualité, en définissant des
exigences claires et en optimisant les processus internes, ce qui améliore la performance
opérationnelle.

e Satisfaction client renforcée

Une meilleure qualité méne a une fidélité accrue des clients et renforce les relations
commerciales.

¢ Réduction des coiits et meilleure utilisation des ressources
L’ optimisation des processus permet d’étre plus efficace et de réduire le gaspillage.
e Valorisation de I’image de I’organisation

Une entreprise certifiée SO est pergue comme fiable et professionnelle, engagée dans une
démarche de progrés continu.

¢ Respect et conformité

Bien que certaines entreprises ou pays ne suivent pas toujours les normes (par manque de
moyens ou d’organismes), leur application est cruciale pour garantir la sécurité et le respect des
normes environnementales.

Remarque : I’efficacité d’une norme comme ISO 9000 dépend de la maniére dont elle est appliquée
dans I’organisation, et de I’engagement réel du personnel dans la démarche qualité.

1.4 Caractéristiques d'une norme

La norme est caractérisée par’' :

e Un document de référence reconnu
¢ La norme est un document établi par consensus, approuvé par un organisme
reconnu.
% Elle sert de référence pour des usages communs et répétés dans un contexte donné.
e Un outil pour structurer les pratiques

Elle permet de

R/
L X4

Définir une terminologie commune.

Décrire les caractéristiques des produits et services.

Déterminer des méthodes de mesure.

Etablir des régles de management et d’organisation des entreprises.

7/ K/ 7/
L X X X g

e Le reflet d’un savoir actualisé
% Lanorme incarne un état de I’art 2 un moment donné, en s’appuyant sur les
connaissances scientifiques, les savoir-faire techniques et organisationnels
disponibles.
e Le fruit d’un consensus

"I Canard Frédéric, Op.cit , p.109 .
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¢ Contrairement a un simple standard, une norme repose sur un accord entre des
experts et des parties prenantes variées : entreprises, consommateurs, pouvoirs
publics, etc.
% Les méthodes et moyens qu’elle décrit sont reproductibles et reconnus.
e Une application généralement volontaire
% Les normes ne sont pas des lois ni des réglements. Elles sont en principe facultatives.
¢ Certaines peuvent étre rendues obligatoires pour des raisons de santé, de sécurité ou
d’environnement.
e Une exigence du marché
% Bien qu’elle soit facultative, une norme peut étre exigée par un client ou un donneur
d’ordre dans le cadre d’un contrat.
¢ Certaines normes sont largement adoptées (ex. : norme Wifi), d’autres peu (ex. :
norme OSI).
¢ Un outil stratégique pour les entreprises

0,

¢ Participer a I’élaboration des normes permet aux entreprises de défendre leurs
intéréts, d’anticiper les évolutions du marché, et de rester compétitives.

1.5 Lanorme ISO

Parmi les référentiels les plus utilisés en maticre de qualité, la norme ISO occupe une place
centrale.

1.5.1 La définition d'ISO
« ’ISO, I’Organisation internationale de normalisation, réunit des experts du monde entier
pour définir les meilleures pratiques a suivre, de la fabrication des biens aux processus de gestion.
L’ISO est I’une des plus anciennes organisations internationales non gouvernementales. Depuis
1946, elle facilite les échanges et la coopération entre les personnes et les entreprises dans le monde
entier. Les normes internationales publiées par I’ISO contribuent a rendre la vie plus facile, plus
sire et meilleure. » >

1.5.2 Les normes ISO
« Les normes ISO sont comparables a une formule qui décrirait la meilleure fagon de faire.
Que ce soit pour la fabrication d’un produit, la gestion d’un processus, la prestation d’un service ou
la fourniture de matériel, les normes couvrent un large éventail d’activités. »”

1.5.3 La famille ISO 9000 :

« Les normes de la famille ISO 9000 servent a planifier, a configurer, a implanter, a certifier
et 2 améliorer des systémes de management de la qualité. »*

La norme ISO 9000 est un référentiel international établi par 1’organisation internationale de
normalisation (ISO), portant sur les systémes de management de la qualité. Elle énonce un
ensemble de principes et d’exigences destinés a accompagner les organisations dans :

72 Terfaya Nassima , « démarche qualité dans I’entreprise et analyse des risques », Editions HOUMA, Algérie,2004,
p.63.
3 https://www.iso.org/fr,consulté le 1/5/2025 a 14 :20
74 Branimir Todorov « ISO9000, une force de management », Gaétan Morin Editions, Canada,2000, p.11.
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7

¢ Lamise en place d’un systeme de management de la qualité efficace.

¢ L’amélioration continue de la qualité des produits et des services.

«» Ft la satisfaction durable des besoins des clients.

Depuis les années 1994-1995, la norme ISO 9000 se composait de trois normes principales,
applicables a tous les domaines d’activité de 1’entreprise :

ISO 9001 : c’est le modéle pour 1’assurance qualité en conception, développement, production,

installation et prestations associées. Cette norme intégre vingt exigences pour structurer un systéme

qualité cohérent. Sa derniére version a été publiée en 2015.

ISO 9002 : elle concerne 1’assurance qualité en production, installation et prestations associées.

Contrairement a I’ISO 9001, cette norme n’intégre pas la conception. Elle s’adresse principalement

aux fournisseurs qui assurent les processus de fabrication ou de service.

ISO 9003 : elle sert de modele pour I’assurance qualité au niveau des controles et essais finaux. Le

fournisseur y garantit la conformité aux exigences spécifiées uniquement a travers les contrdles

finaux. Elle ne traite ni de conception, ni d’achats, ni de production, ni de prestations associées.

A partir des années 2000, les trois normes ISO 9001, 9002 et 9003 ont ét¢ annulées et remplacées
par une seule norme unifiée : ISO 9001 :2000, devenue la référence unique pour le management de

la qualité”.

1.5.4 Différence entre la norme ISO version 2008 et version 2015

Figure 7 : comparaison entre norme iso 2008 et 2015 selon les principes de management

[ ISO version 2008 : 8

[ ISO version 2015 : 7

J

1.Orientation client.

1. Orientation client.

2. Leadership.

3. Implication du personnel.

2. Leadership.

4. Approche processus.

5. Management par approche
systéme.

6. Amélioration continue.

3. Implication du personnel.

4. Approche processus.

5. Amélioration.

7. Approche factuelle pour le
prise de décision.

8. Relations mutuellement

bénéfiques avec les fournisseurs.

6. Prise de décisions fondée sur
des preuves.

7. Management des relations
avec les parties intéressées.

5 Ait Said Oussama, Bourahla Chainez Faiza, « La mise en place d’un systéme de management de la qualité, cas Al

Salam Bank Algeria », 2024.
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Source : Ahmed Yahia Assia, mémoire de Master « Contribution a 1’étude de La transition de
norme ISO 9001 Version 2008 A La Version 2015 », en science alimentaire, université de Blidal,
2020, p.9.

Tableau 1 : comparaison terminologie version 2015 versus version 2008

Norme ISO 2008 Norme ISO 2015

Produits Produits et Services

Exclusions Ce terme n’est plus utilisé

Documentation, Informations documentées

enregistrements

Environnement de travail Environnement pour la mise en ceuvre des processus
Produits achetés Produits et services fournis par des prestataires externe
Fournisseurs Prestataires externes

Source : Claude Pinet, « 10 Clés pour réussi sa certification ISO 9001 :2015 », AFNOR édition, p
41.

1.6 La Normalisation en Algérie

La normalisation en Algérie constitue un levier essentiel pour améliorer la qualité des
produits et des services et renforcer la compétitivité des entreprises. Ce processus est encadré
principalement par 'TANOR”® :

ror o or_.e

le décret exécutif n°® 98-69 du 21 février 1998, modifi¢ et complété par le décret exécutif n° 11-20
du 25 janvier 2011.

1.6.1 Le fonctionnement du systéme algérien de normalisation

Le systéme algérien de normalisation est structuré par ordre d’importance :

e

AS

Le conseil national de la normalisation.

L’Institut Algérien de Normalisation (IANOR).

Les comités techniques nationaux.

Les organismes a activités normatives.

Les ministeres dont les activités sont 1’élaboration de réglements techniques.

X/
°

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

1.6.2  Institut Algérien de Normalisation :

L’organisme responsable de la normalisation en Algérie est 'IANOR anciennement institut
national de la propriété industrielle INAPI, a été créé en 1973 et est membre de I’ISO.

L'Institut Algérien de Normalisation (IANOR) est chargé de :

7/
X

L)

L’¢laboration, la publication et la diffusion des normes algériennes.

La centralisation et la coordination de I’ensemble des travaux de normalisation entrepris par
les structures existantes et celles qui seront créées a cet effet.

¢ L’adoption de marques de conformité aux normes algériennes et de labels de qualité ainsi

e

25

que la délivrance d’autorisation de I’utilisation de ces marques et le controle de leur usage
dans le cadre de la législation en vigueur.

T6Ibid., p35.
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7

¢ La promotion de travaux, recherches, essais en Algérie ou a 1’étranger ainsi que
I’aménagement d’installations d’essais nécessaires a 1’établissement de normes et a la
garantie de leur mise en application.

¢ La constitution, la conservation et la mise a la disposition de toute documentation ou
information relative a la normalisation.

.

s Lapplication des conventions et accords internationaux dans les domaines de la
normalisation auxquels I’ Algérie est partie.

Sure le secrétariat du conseil national de la normalisation et des comités techniques de
normalisation. L’Institut Algérien de Normalisation est en outre le point d’information algérien sur
les obstacles techniques au commerce et ce conformément a 1’accord OTC de 1’Organisation
Mondiale du Commerce.

2. Certification

2.1 Définition de la certification

D’aprés I' AFNOR, la certification qualité est « une activité par laquelle un organisme
reconnu, indépendant des parties en cause, donne une assurance écrite qu’une organisation, un
processus, un service, un produit ou des compétences professionnelles sont conformes a des
exigences spécifiées dans un référentiel (une norme, par exemple). La certification est une

démarche volontaire. »’’

Ainsi que I’'ISO définit le terme certification ISO comme « étant une procédure permettant a
une tierce partie de garantir par écrit qu’un processus, produit ou service répond aux exigences
propres a un référentiel. »®

La certification est « une reconnaissance écrite, d’un tiers indépendant, de la conformité
d’un service, d’un produit ou d’un systéme a un niveau de qualité. La certification se fait
généralement par rapport a une norme, préférentiellement internationale. »”°

Elle représente la preuve la plus fiable de respect d'un référentiel, dans la mesure ou un tiers
(« certificateur ») est impliqué, offrant d'une part 1'assurance de son objectivité et, d'autre part, la
promesse d'une supervision continue du respect de ce référentiel.®

Sur la base de ces définitions, nous pouvons définir la certification comme une validation
formelle, consignée par écrit, attribuée par un tiers indépendant et accrédité. Elle atteste que
l'organisation, le processus, le service, le produit ou les compétences professionnelles répondent a
des normes spécifiques d'un cadre normatif. Ce processus volontaire offre une preuve fiable et
objective du respect de la conformité a ces criteres, généralement accompagné d'une supervision
continue par l'organisme certificateur.

7”7 FROMAN Bernard, Op.cit , p.274.

8 https://www.entreprise-et-droit.com/certification-iso-definition-garantie-de-qualite/ ,consulté le 25/03/2025.
7 Janssoone Didier, « La qualité en entreprise », Ellipses Edition ,2021, Septiéme partie.

80 Canard, Frédéric, Op.cit, p122 .
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2.2 Les avantages de la certification

Isabelle Ledoux dresse une liste des avantages concrets a I’obtention de la certification®' :

e Encourage ’adoption de pratiques de référence

L'obtention de la certification ISO et d'autres normes vous donne l'opportunité de mettre en
ceuvre dans votre entreprise des pratiques reconnues au niveau mondial. Des standards sont établis
pour chaque domaine, de la qualité managériale a la performance environnementale, sans oublier la
sécurité des données, I'hygiéne alimentaire, la gestion des risques et aussi la santé et la sécurité.

e Permet d’améliorer votre productivité

La conformité aux normes vous contraint a établir précisément vos procédures
opérationnelles, a les consigner et a les superviser. Il est également nécessaire d'établir des objectifs
pour votre entreprise et d'évaluer vos avancées. Cette tache est indispensable pour établir une
entreprise performante et productive.

e Garantie de la satisfaction du client

Les normes participent a la satisfaction du client en optimisant la gestion des réclamations,
le controle qualité et le suivi de la satisfaction client. Des études montrent que 1'un des bénéfices
majeurs de la certification est la réduction du nombre de réclamations provenant de la clientele.

e Augmentation des profits

Une analyse de 92 études en 2015 a démontré que trois entreprises sur cing qui ont obtenu
une certification ISO ont enregistré une augmentation de leur chiffre d'affaires. L'accroissement de
leurs profits dépassait largement celui des entreprises non certifiées. Les entreprises les plus
performantes sont celles qui s'investissent constamment dans I'amélioration de leurs processus
opérationnels, et pas seulement en vue de leur prochain audit de renouvellement de certification.

e Facilite ’accés a de nouveaux marchés

En respectant les normes, votre entreprise se donne la possibilité d'accéder a de nouveaux
marchés. De nombreuses normes sont admises a 1'échelle mondiale et peuvent augmenter votre
crédibilité aupres de la clientele sur les marchés internationaux.

o Favorise I’engagement de I’équipe

Une recherche de 2012 a démontré que les entreprises certifi¢es affichent d'un taux de
satisfaction au travail plus élevé, d’une motivation supérieure et d'une communication renforcée
entre la direction et les employés. Selon Isabelle Ledoux, le processus de certification favorise la
coopération et I'harmonisation des procédures en vue d'objectifs partagés, ce qui incite les équipes a
renforcer l'efficacité opérationnelle.

e Convient aux entreprises de toutes tailles

La certification apporte des bénéfices aux entreprises de toutes envergures, y compris celles
qui n'ont que quelques employés. Parfois, les petites entreprises obtiennent une certification pour se

81 https://www.bdc.ca/fr/articles-outils/operations/iso-autres-certifications/ ,consulté le 25/03/2025.
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conformer aux exigences de leur chaine d'approvisionnement ou parce qu'elles souhaitent mettre en
place des pratiques exemplaires.

23 Les objectifs de la certification

X/
°e

L'obtention d'une certification renforce la confiance des parties prenantes dans 1'organisation
et améliore sa notoriété sur le marché.

Il est nécessaire d'obtenir une certification pour répondre a des normes réglementaires ou
pour pratiquer certaines professions.

¢ Elle augmente la compétitivité de la société.

% La certification aide a améliorer les temps de livraison.

X/
°e

24 Les types de certification

La certification est un instrument essentiel pour établir la confiance et assurer la qualité en
réponse aux demandes du marché. Elle se catégorise par rapport Pinet Claude en suivant®:

La certification de produits/services
La certification de personnes (certification de compétences)
La certification de systéme.

e La certification de produits/services

Qu’il s'agisse de biens ou de services, I'objectif de la certification est de garantir la
conformité aux normes. Cela implique de se conformer a des normes strictes et vérifiées, validées
par des tests et attestées par une institution indépendante. Elle s'assure que les promesses faites aux
clients sont tenues selon les criteres d'une norme (AFNOR), en considérant des €léments tels que la
streté, la régularité et 1'accueil.

e La certification du personnel

A pour but de vérifier la capacité d'une personne a réaliser des taches précises, en s'appuyant
sur l'acquisition et 'application de savoirs (qualification), la validation écrite des aptitudes
(certification par un certificat ou un diplome), ainsi que l'autorisation a exercer.

e La certification des systémes de management

La certification des SM implique 1'examen et la reconnaissance de 1'adhésion du systeme de
gestion d'une organisation a certaines normes spécifiques, telles que la certification du systéme de
gestion de la qualité (ISO 9000) ou celle liée a I'environnement (ISO 14000). La certification des
systemes de management évalue la totalité des procédures et de I'organisation mises en place pour
réaliser des buts prédéfinis.

2.5 Les processus de certification

Le processus de certification comporte généralement plusieurs phases cruciales, dont les
principales sont les suivantes :

82 Pinet Claude, «la gestion des services », AFNOR Edition,2023, p-123.
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e Préparation et planification

Avant de solliciter la certification, il est nécessaire pour 1'organisation d'établir un SMQ qui
respecte les critéres de la norme ISO 9001. Cette phase inclut la formation appropriée des employés
aux exigences de la norme et l'instauration de dispositifs pour le controle et I'évaluation continue de
la performance du SMQ. Lorsque I'entreprise juge que son systéme de management de la qualité est
prét, elle peut avancer a la phase suivante.

e Demande de certification

L'organisation présente ensuite une requéte officielle a un organisme accrédité pour délivrer
des certifications. Il est crucial de sélectionner cet organisme, car il doit étre autorisé et certifi¢ pour
délivrer des certificats conformes a la norme ISO 9001. En plus de cette requéte, un accord est
habituellement établi entre 1'organisme de certification et I'entreprise.

e Audit de certification

Au cours de 'audit, les auditeurs vérifient si les activités de l'entreprise respectent les
exigences pertinentes de la norme ISO 9001. Ils examinent les documents appropriés pour
consigner leurs remarques et les conclusions de 1'audit. L'audit se termine par une réunion de cloture
durant laquelle les éventuelles non-conformités sont présentées a l'entreprise.

e Rapport d'audit et traitement des non-conformités

Apres l'audit, I'organisme certificateur envoie a l'entreprise un compte rendu écrit exhaustif
énumérant toutes les non-conformités identifiées. Dans ce cas, I'entreprise doit proposer un plan
d'action détaillant les mesures correctives précises qu'elle prévoit d'adopter dans un cadre temporel
établi, afin de rectifier ces non-conformités. L'organisme de certification passe en revue
minutieusement les rectifications suggérées, 'identification des causes et les mesures correctives
présentées par l'entreprise afin d'évaluer leur validité et d'assurer leur efficacité. L'entreprise est
mise au courant du résultat de cette révision et controle.

e Décision de certification

Apres avoir examiné le rapport d'audit détaillé et le plan d'actions correctives, 1'organisme
certificateur détermine en définitive s'il faut certifier ou non l'entreprise, assumant la pleine
responsabilité de cette décision. Si la décision est positive et suite a la réception du réglement, un
certificat ISO 9001 sera délivré. Si la demande est rejetée, une lettre expliquant ce choix est
adressée a l'entreprise.

e Surveillance et renouvellement

Afin de conserver la validité de sa certification, elle doit réguliérement se soumettre a des
audits de surveillance, habituellement une fois par an. A l'expiration de la validité du certificat
(habituellement trois ans), un audit de renouvellement s'impose pour assurer la prolongation de la
certification.

Figure 8: processus de certification

59



Chapitre 02 : mise en place SMQ au sein a ’entreprise selon la norme ISO 9001 version 2015.

- 2
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l Audit documentaire | ﬂ U
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Source : Moussouni Yamina, Meziani Souhila, « La mise en place de systéme de management de
qualité selon ISO 9001 versions 2015 », université Abderrahane Mira, Bejaia, 2021 en science de
gestion, p.66.
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Section 03 : La démarche d’amélioration continue

Dans un environnement économique en constante évolution, 1'approche de I'amélioration
continue s'est imposée comme un outil crucial pour les sociétés. Ce n'est plus une question
d'option, mais d'exigence pour assurer la performance, la compétitivité et, par-dessus tout, le
contentement de nos clients.

1. Définition de la démarche d’amélioration continue

Le SMQ implique une démarche d'amélioration continue qui doit étre intégrée et gérée
rigoureusement a tous les niveaux de 1'entreprise.

L’amélioration continue n'est pas une initiative a court terme, mais plutot une approche
organisationnelle et culturelle qui promeut l'apprentissage constant, 1'adaptabilité et le progrés
continu pour parvenir a des performances supérieures et durables. Elle utilise fréquemment des
outils et des approches spécifiques (tels que le cycle PDCA) pour organiser et simplifier cette
démarche d'amélioration.

Selon L’ISO, I’amélioration continue est « activité récurrente menée pour améliorer la

performance. »®*

L’organisation s’inscrit dans une démarche d'amélioration continue afin de diminuer

progressivement les défauts et d'éliminer la réitération des incidents de qualité. Pour atteindre cet

objectif, les mesures d'amélioration sont mises en ceuvre selon une procédure organisée® :

Evaluation de la situation : examiner la situation actuelle afin de repérer les aspects susceptibles
d'étre optimisés.

Définition des solutions : suggérer des voies pour réaliser les buts déterminés.
Choix de l'option la plus adaptée : examiner les alternatives et sélectionner la plus appropriée.
Application : mettre en ceuvre la solution choisie.

Controle des résultats : évaluer, examiner et mesurer I'efficacité de la solution afin de garantir que
les objectifs sont réalisés.

Formalisation des modifications : consigner les modifications effectuées pour assurer leur
pérennité.

Ce processus est cyclique, car I'amélioration est une démarche sans fin.

Alors que les actions que l'entreprise met en ceuvre pour résoudre les problémes sont les
suivantes :*°.

83 https://www.iso.org/obp/ui/ #is0:std:i50:9000:ed-4:v2:fr:term:3.7.8Consult le 30/03/2025.
8 Madoz. Jean-Pierre, Note. Laurent, « L’amélioration continue : méthode PDCA selon Deming », AFNOR Edition, 2¢
édition ,2023, p 69.
8 Edmond Le coz, « Systéme de management de la qualité (SMQ) : processus d’amélioration », Techniques de
l'ingénieur. L'Entreprise industrielle, 2003, vol. 1, no AG1751, p. AG1751. 1-AG1751. 14, p5.
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e Actions curatives

Les actions curatives visent a résoudre immédiatement un probléme identifi€, sans se
pencher sur les causes profondes de la non-conformité. Il peut s'agir d'une dérogation (avec le
consentement du client), de la réparation ou de I'échange du produit non conforme. Dans le contexte
du SMQ, une fiche d'anomalie est établie pour consigner l'incident et identifier la personne en
charge de sa gestion. Une fois le probléme résolu et validé, l'intervention curative est considérée
comme close.

e Action corrective

Contrairement aux actions curatives, les actions correctives visent a déterminer et a
supprimer les raisons des non-conformités établies pour prévenir leur répétition. Ces actions sont
déclenchées sur la base d'informations provenant de différentes sources, notamment les plaintes et
les retours des clients, les comptes rendus de pannes, les bilans d'audits (internes et externes), ainsi
que les indicateurs de performance relatifs aux processus.

L'identification des causes fondamentales, que ce soit pour un produit ou un service
défectueux ou une anomalie dans le SMQ, est essentielle. Cela peut nécessiter la formation de
comités de travail employant des techniques de résolution de problémes (MOTP, ou d'autres
instruments d'analyse des causes). Des solutions appropriées sont donc congues en partenariat avec
les intervenants impliqués, puis mises en application. Le FAQ, un instrument crucial du systéme de
documentation qualité, est utilisé¢ pour détailler les non-conformités identifiées, examiner leurs
origines et suggérer des remedes. Ces solutions sont validées par le responsable du service et le
responsable qualité. Apres vérification de leur efficacité, le systéeme documentaire est mis a jour.
Les fiches d'anomalie et les FAQ sont des instruments précieux pour maitriser, améliorer et
pérenniser le fonctionnement du SMQ.

e Actions préventives

Les actions préventives visent a prévoir les problémes en identifiant et en supprimant les
causes de non-conformités potentielles avant qu'elles ne se manifestent. Ces modifications de
procédés ou évaluations des risques liés a la qualité visent a améliorer de maniére proactive le SMQ
ou un produit. Ces mesures peuvent étre mises en place a la suite d'audits, de sessions de
planification ou de qualité, de bilans de direction, ou encore grace a des groupes d'amélioration
exploitant des instruments tels que 'AMDEC. Ces propositions peuvent étre soumises par les chefs
de département, débattues lors de réunions (ou directement par la direction générale), validées par le
responsable qualité et finalement ratifiées par la direction générale.

2. Le cycle de PDCA

Le cycle PDCA, fondement de l'amélioration continue, a été congu par Walter Shewhart
dans les années 1930. Il a d'abord suggéré un modele en trois phases : Plan, Do et Study, Act.

C'est William Edward Deming qui a rendu cette méthode populaire dans les années 1950, la
percevant comme une progression naturelle du modele de Shewhart.

Deming mettait I'accent sur la nécessité¢ d'une démarche systématique, en soutenant que
respecter le processus de Shewhart pour les statistiques appliquées était I'approche la plus efficace
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pour orchestrer I'amélioration. Cela favorisait l'identification rapide des raisons précises de

variation.®¢

Pendant ses présentations au Japon, Deming faisait régulierement référence a la méthode
Shewhart pour illustrer le cycle d'amélioration continue.

Toutefois, la version actuelle du « PDCA » que nous connaissons aujourd'’hui est le résultat
du travail de Kaoru Ishikawa, un de ses disciples japonais. Il a substitué « Etudier » par « Vérifier
», un terme considéré comme plus approprié a la culture japonaise.

Le cycle PDCA, aussi appelé roue de Deming ou cycle de Shewhart, est un ¢élément essentiel
dans la gestion de la qualité. C'est un cycle ininterrompu de planification, d'exécution, de
vérification et d'action, proposant une méthode a la fois simple et efficace pour traiter les problémes
et administrer le changement.

La roue de Deming se divise en quatre étapes distinctes :

Plan (planification) : cette étape préliminaire ne consiste pas seulement a établir un planning, mais
aussi @ mener une réflexion approfondie sur ce qui doit étre entrepris. Elle commence par un audit
interne afin de cerner précisément les problémes. Il est essentiel de constituer une équipe de travail
avec des roles et des responsabilités clairement établis, qui formulera le probléme et évaluera la
situation en utilisant des indicateurs appropriés. Apres avoir identifié le probléme, on fixe des buts
quantifiables, atteignables et temporellement définis pour surveiller 'avancement. Finalement, on
analyse et on classe les causes sous-jacentes du probléme.

Do (faire) : c'est I'é¢tape de mise en ceuvre de ce qui a été prévu. Cela consiste a appliquer les
mesures prévues en exploitant les moyens de l'entreprise, en respectant rigoureusement le plan
défini. C'est généralement la phase qui prend le plus de temps dans le cycle.

Check (controle) : cette phase est essentielle pour contrdler 1'alignement entre les résultats réalisés
et les buts définis. Elle fait habituellement appel a des techniques statistiques ¢lémentaires, telles
que les tableaux de bord, pour mesurer les écarts.

Act (agir) : cette étape implique la rectification des divergences observées entre les prévisions
initiales (étape Plan) et les résultats effectivement obtenus (étape Do). Les mesures correctives
identifiées ici conduiront a un nouveau projet qui nécessitera une nouvelle organisation, illustrant
ainsi le caractere cyclique et ininterrompu de la roue de Deming.

Pour mieux visualiser et comprendre la logique du PDCA, la roue de Deming est illustrée
dans le schéma ci-apres.

8 André Chardonnet, Dominique Thibaudon, « PDCA et performance durable ». Edition Eyrolles, 2éme édition, 2014,
P.26.
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Figure 9 : présentation du principe PDCA de Deming

*Plannifier

*Analyser

*Comprendre les
causes réelles du utilisant un pilote
probléme
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résultats

*Mesurer les
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L es évaluer

I'amélioration continue

Source : Chouali Kamilia « Evaluation du systéme de management intégré (qualité-
environnement) par une démarche d’audit selon ISO19011/2011 », mémoire de master, Tizi-
Ouzou, universit¢ Mouloud Mammeri ,2018, P.8.

La roue de Deming souvent combinée a d'autres outils de gestion de la qualité, s'aveére donc
un levier essentiel pour améliorer la qualité des produits et services, accroitre la satisfaction client et
réduire les inefficiences.

3. Démarche de résolution d’un probléme

La résolution des problémes suit des étapes dont le nombre varie selon le degré de détail.
Les outils de gestion de la qualité sont intégrés aux différentes étapes de la résolution des
problémes. Les étapes détaillées sont présentées ci-apres :

o Etape 1 : identification et priorisation du probléme

Tout commence par la prise de conscience d'un probléme, c'est-a-dire un écart entre une
situation actuelle insatisfaisante et 1'état désiré. Pour cela, on recense tous les problémes possibles
(via un brainstorming). Les problemes qui ont une solution immédiate sont traités "a la volée".
Ensuite, on sélectionne les plus pertinents a l'aide d'outils comme le vote pondéré ; en cas de
désaccord, 1'analyse multicritéres ou la matrice de comptabilité¢ peuvent tre utilisées.

1. Etape 2 : définition du probléme et fixation des objectifs

Cette phase implique de définir le probléme de fagon précise et chiffrée, en fixant ses
contours et ses limites. Le but est que toute personne extérieure puisse saisir sa nature, son
importance et son urgence. Pour réaliser cela, nous décrivons I'état actuel a 'aide de divers outils
(comme le QQOQCP ou I'organigramme) et nous procédons a sa quantification (par exemple :
diagramme de Pareto, feuilles de collecte de données, histogramme). En méme temps, nous
définissons la situation désirée en établissant un objectif quantitatif et temporel, puis nous mettons
en ceuvre un tableau de bord pour évaluer sa réalisation.

o Ktape 3 : recherche des causes possibles

On va identifier toutes les causes potentielles du probléme grace au brainstorming, puis les
organiser par catégorie en utilisant le diagramme de causes-effets (diagramme d'Ishikawa).
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o KEtape 4 : vérification des causes principales

Cette phase a pour objectif de valider les causes identifiées comme ayant le plus d'influence.
Cela nécessite d'évaluer, de valider sur le terrain, puis de les classer en utilisant des outils comme le
vote pondéré, les feuilles de relevé, les tableaux, les graphiques ou encore le diagramme de Pareto.
I1 est essentiel de mener une recherche plus approfondie si une cause parait trop générale, afin de
déterminer des causes plus précises.

o Ktape 5 : recherche des solutions

Cette étape implique d'énumérer toutes les solutions possibles pour les causes principales
identifiées grace au brainstorming, puis de sélectionner uniquement les plus appropriées en utilisant
le vote pondéré. L'expertise externe (experts internes, fournisseurs, spécialistes) peut se révéler
grandement utile.

e Etape 6 : choix de la ou des solutions

I1 est nécessaire d'établir des critéres de sélection appropriés (colt, performance, volume,
délais, etc.) et d'évaluer les solutions suggérées en fonction de ces critéres (analyse multicritere,
matrice de compatibilité). L'intention est de sélectionner la ou les solutions optimales, tout en
vérifiant que toutes les alternatives ont été considérées. Une solution parfaite est celle qui satisfait
tous les criteres définis. Finalement, la ou les solutions choisies sont présentées.

o Ktape 7 : mettre en ceuvre un plan d’action

Cette phase implique la mise en pratique de la décision par la préparation (tableaux,
graphiques), 1'exécution de la mise en ceuvre et ensuite une validation.

o Ktape 8 : suivi de I'action

La phase finale implique 1'évaluation et le contrdle des résultats obtenus (via QQOQCP,
diagramme de Pareto, histogramme). Pour finir, un rapport approfondi de tout le processus de
résolution du probléme.

Les zones noires indiquent les différents outils utilisés habituellement dans chaque étape de
la démarche.

Tableau 2 : étapes et outils de résolution des problémes

Outils | Remue- Vote La Matrice Diagramme
méninges | Pondéré Le Diagramme de causse-
(Brainstor | (Blake et | QQOQCCP | de Pareto comptabilité effets
Démarche min Mouton P Ishikawa
1-Sélection un
probleme
2-Définir le
probleme

3-Rechercher les
couses possibles

4-Vérifier les
couses principales
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5-Rechercher les
solutions

6-Choisir une
solution

7-Mettre en ceuvre
le plan d'action

&-Suivre l'action

Source : Detrie Philippe « conduire une démarche qualité », Organisation Edition, 4° édition, 2003,
Paris, p.206.

Une fois la méthode de résolution du probleme expliquée, il est indispensable de préciser
chaque instrument mentionné dans le tableau précédent.

4. Les outils de résolution d’un probleme.

Nous allons examiner en détail les outils de résolution de problémes.

4.1 Le brainstorming

Le brainstorming, ou remue-méninges, est une technique de créativité de groupe, apparue
aux Etats-Unis dans les années 1940-1950, dont I'objectif principal est de générer un maximum
d'idées en un temps limité pour résoudre des problémes, en explorant a la fois leurs causes et leurs
solutions potentielles. Cet outil s'avere essentiel dans la résolution de problémes car il sollicite la
créativité et l'expertise du personnel, une source précieuse d'innovation et d'informations utiles pour
d'autres outils qualité. Le brainstorming repose sur le principe que la dynamique de groupe et
l'absence de critique favorisent une production d'idées plus riche et variée que la réflexion
individuelle. Son déroulement typique comprend trois phases : une phase d'organisation ou
l'animateur rappelle les reégles (expression libre, quantité, enrichissement mutuel sans critique,
participation de tous et clarification du sujet), une phase de production d'idées ou chacun réfléchit
individuellement puis partage ses suggestions lors de tours de table successifs, 'animateur notant
toutes les idées clairement, et enfin une phase d'exploitation et de choix ou le groupe, guidé par
I'animateur, ¢limine les idées hors sujet ou redondantes, regroupe les suggestions par thémes et tire
des conclusions, le choix final des meilleures idées pouvant étre différé.

En résumé, le brainstorming est une méthode puissante pour mobiliser 'intelligence
collective et générer un large éventail d'idées novatrices dans un environnement collaboratif et sans
jugement.

4.2 La feuille de relevés
Pour une amélioration efficace, toute action doit s'appuyer sur des données quantifiées et
objectives. La feuille de relevés facilite et formalise la collecte d'informations sur les types et la
fréquence des défauts, permettant ainsi d'identifier les points faibles et les origines des non-
conformités, afin de mettre en ceuvre des solutions ciblées pour corriger les écarts.
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43  QQOQCCP

L'outil QQOQCCP est une méthode simple mais puissante utilisée pour définir clairement
un probléme ou clarifier une situation avant d'en rechercher les causes. Il sert de guide d'analyse en
structurant la réflexion autour de sept questions fondamentales :

Qui ? Cette question permet d'identifier les personnes concernées par le probléme. Qui est affecté ?

Qui a signalé le probléme ? Qui sont les acteurs impliqués dans le processus ou l'activité concernée
(')

Quoi ? 11 s'agit de définir le probléme lui-méme de la manicre la plus précise possible. Quel est
exactement le probléme ? Quelle est la nature du dysfonctionnement ?

Ou ? Cette étape consiste a définir avec précision le ou les lieux de I'incident. Ou cela se passe-t-il
exactement ? Quelles sont l'instance, les instances ou les étapes du processus ou le probléme est
observé ?

Quand ? On cherche ici 4 situer le probléme dans le temps. Depuis combien de temps existe-t-il 2 A
quel moment précis se manifeste-t-il ? Y a-t-il une fréquence ou une périodicité ?

Comment ? Cette question explore la manicre dont le probléme se manifeste ou comment le
processus en question se déroule. Comment le probléme se traduit-il concrétement ? Comment
fonctionne actuellement le processus impacté ?

Combien ? Il s'agit d'évaluer I'ampleur et I'impact du probléme. Quelle est sa fréquence ? Quels sont
les colts associés (financiers, temps, ressources) ?

Pourquoi ? Cette question vise a comprendre 1'objectif initial du processus ou de 1'activité
concernée. Quel est le but que nous essayons d'atteindre ? (Souvent lié a un indicateur de
performance initial.)

Figure 10 : les 07 question de QQOQCCP

Qul? Quol? s
1ais sont los Qual ot la

acteurs Prooiéme 7

Pour qual 7

Quelest lobject @ Ol cela se produit—il 2
2 s Quand 7
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o e
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Deopuis el 2

Combilan 7

Source : Gillet-Goinard, Florence, Seno, Bernard, « la boite a outils de la qualité », Dunod Edition,
5¢ édition,2023

L'objectif principal de QQOQCCEP est de s'assurer que toutes les informations nécessaires
pour décrire le probléme de manicre précise et exhaustive sont collectées.
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4.4 Le diagramme de Pareto

Le diagramme de Pareto, inspiré par I'économiste Vilfredo Pareto et fond¢ sur la régle des
80/20, est un outil visuel essentiel pour la résolution de problémes et faciliter la prise de décision,
car il démontre qu'une minorité de causes est responsable de la majorité des effets®’.

Ce diagramme, qui présente les données par ordre décroissant et inclut une ligne de
pourcentage cumulé, est utilisé pour identifier visuellement les problémes les plus critiques (tels que
les plaintes clients). Sa création implique de collecter et organiser les données, de les trier par ordre
décroissant, puis de calculer leurs pourcentages simples et cumulés, de dessiner des barres
représentant ces pourcentages et d'y ajouter une courbe des pourcentages cumulés. Pour une
efficacité¢ maximale, il est crucial d'utiliser des données fiables, de bien choisir le critére d'analyse
(par exemple, par nombre de plaintes, colits ou impact), et de s'assurer d'une préparation minutieuse
du tableau de données, notamment en traduisant les données en pourcentages.

L'analyse de Pareto permet ainsi de cibler les problemes les plus significatifs, dont les
origines pourront ensuite étre étudiées a 1'aide du diagramme d'Ishikawa.

Figure 11 : exemple d’un diagramme Pareto
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Source : LE COZ Edmond, « Méthodes et outils de la qualité : Outils classiques. Techniques de
lI'ingénieur. L'Entreprise industrielle », 2001, vol. 1, no AG1770, p. AG1770. 1-AG1770 .16.

4.5 Le diagramme d’Ishikawa
Le diagramme d’Ishikawa, ou diagramme de causes a effet, est une méthode de travail de
groupe utilisée pour identifier et visualiser I'ensemble des causes potentielles d'un probléme
("eftet"), puis pour en dégager les plus probables.

Cette méthode, articulée en quatre phases, débute par une définition claire et partagée du
probléme par l'animateur. S'ensuit une phase de production d'idées (brainstorming) ou toutes les
causes possibles sont listées sans discussion, puis classées en 4 a 6 familles®® (souvent les "5 M" en
industrie) :

-Machines : tout ce qui requiert un investissement et est soumis a lI'amortissement, comme les
locaux, les équipements, etc.

-Main-d'ceuvre : il s'agit des employés, de la direction, de toutes les personnes qui contribuent au
bon fonctionnement de I'entreprise.

87 Gillet-Goinard Florence, Seno Bernard, Op.cit.
8 Ernoul Roger, « le grand livre de la qualité », AFNOR édition ,2013, p.54.
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- Méthodes : c’est la méthode : les gammes, les spécifications, les manuels d'utilisation, les notices
techniques, les directives et les procédures...

-Matiére : tout ce qui est consumable : liquides, matériaux de base, papier, €lectricité.

-Milieu : il s'agit de 1'environnement physique et humain, des conditions d'emploi, de I'ergonomie,
du climat de travail, des relations interpersonnelles, des interactions ainsi que des fournisseurs.

La troisiéme phase est la construction du diagramme lui-méme, ou chaque cause est
assignée a une famille ou sous-famille sur un grand tableau, les causes étant placées par leur auteur
pour affiner leur idée et permettre 1'émergence de nouvelles pistes. Enfin, la phase d'exploitation
consiste a identifier les deux ou trois causes les plus probables par consensus ou par vote, souvent
visualis¢ par un graphique de Pareto, pour prioriser les actions correctives.

Figure 12 : diagramme d'ISHIKAWA
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Source : Dahlab. Ania ; thése doctorat « le systéme de mangement de la qualité et la culture
organisationnelle »,2019, p36.

Traditionnellement utilisé dans l'industrie, il a plus récemment été adopté dans le secteur des
services. Pour maximiser la pertinence de ce diagramme dans le domaine des services, C. Lovelock
l'a adapté en intégrant huit catégories de causes, au lieu des cinq initiales :

« Le personnel » a été séparé en « back office » et « front office » pour souligner que les problemes
de service du front office sont directement expérimentés par les clients, tandis que ceux du back
office sont plus indirects.

« L’information » a été dissociée des « procédures », étant donné que de nombreux problémes
proviennent d'un déficit d'informations.

Un nouvel élément qui est le « client »

Cette approche affinée permet de repérer plus précisément les sources d'une qualité de
service défaillante et de mettre en place des actions correctives ciblées pour une amélioration
continue.
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Figure 13 : le diagramme en aréte de poisson : Ishikawa amélioré par C. Lovelock 2008.

Client

Autres
causses

Equipements Personnel en Procédures
Contact
Fournitures Employés Informations

Problémes

Source : Christopher Lovelock, Jochen Wirtz, Denis Lapert, Annie Muons, « Marketing des

services », Pearson Edition,7e édition, Paris, 2014, P.458

4.6

d’identifier les causes potentielles de défauts et de défaillances associés a un produit ou un

Analyse des modes de défaillance, de leurs effets et de leurs criticités (AMDEC)

La méthode AMDEC un outil qualité essentiel pour I'analyse préventive. Elle permet

processus avant qu'elles ne surviennent. Cette méthode rigoureuse et collaborative tire son efficacité

de la mise en commun des expériences et des connaissances de chaque participan

t89

L'AMDEC est une méthode d'équipe empirique qui se déploie en trois étapes cruciales *° :

% L’analyse fonctionnelle pour comprendre le systeme (role externe et interne)

R

R/

% L’analyse des dysfonctionnements pour identifier les conséquences variées des pannes
(impacts sur la disponibilité, les coflts, la sécurité ou l'environnement)
% L’¢évaluation de la criticité qui classe la gravité des défaillances sur une échelle de 1 a 4 (de

mineur a catastrophique). Ce processus complet aide a hiérarchiser les risques et a définir
des mesures préventives adaptées, comme la redondance des systémes ou I'établissement de
procédures spécifiques.

4.7

Méthode des 5S

Le Kaizen ou la méthode des 5S est un pilier de I'amélioration continue, applicable aussi
bien en entreprise que dans la vie quotidienne.”!

8 https://www.certification-gse.com/, consulté le 10/05/2025.

% Janssoone, Didier, Op.cit.
1Tbid. 8¢me partir.
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La méthode des 58S, d'origine japonaise, est une stratégie en cinq étapes axées sur utilisée
pour fixer des objectifs de qualité mais dont les résultats sont rapidement visibles et générer des
avantages notables en termes de sécurité, d'espace, de temps, d'efficacité, de fiabilité des
équipements et de satisfaction client.

Ces cinq principes sont :

Seiri (Trier), qui invite a distinguer I'utile de I'inutile, a éliminer ce dernier et a optimiser le stockage
du nécessaire peu fréquent, tout en questionnant les causes de 1'accumulation.

Seiton (Situer), qui encourage a attribuer une place définie a chaque objet utile, a les organiser et a
communiquer cette organisation pour un acces aisé et standardisé€, incluant la détermination des
quantités stockées et l'utilisation d'affichages visuels.

Seiso (Scintiller), qui promeut le nettoyage des environnements et outils de travail, transformant
cette action en une inspection pour détecter les anomalies et prévenir les pannes, et intégrant le
nettoyage a la maintenance quotidienne.

Finalement, Seiketsu (ordonner), qui assure la pérennité des trois premiers S par la diffusion
d'informations claires, la visualisation des standards pour identifier les écarts et la mise en place de
procédures de maintien.

4.8 Les principes de vote

Le vote est un outil privilégié au sein des équipes de résolution de problémes pour favoriser
un consensus solide lors de 1'identification des causes ou de la sélection des solutions. Simple,
rapide et souvent porteur d'accord, il facilite la prise de décision collective. Néanmoins, face a la
complexité de certaines situations, le vote a la majorité simple peut s'avérer limité, rendant
nécessaire le recours a des méthodes de vote plus élaborées et rationnelles telles que le vote pondéré
simple et le vote multicritére.

e Le vote pondéré (méthode de Blake et Mouton)

Pour les données qualitatives, le vote pondéré est un outil de décision qui aide un groupe a
prioriser les problémes a résoudre, souvent apres une premiere sélection issue d'un brainstorming.
Les options sont classées par ordre d'importance, avec une pondération décroissante.

= Le vote pondéré simple est adapté aux problémes moins complexes. Chaque
participant identifie et classe les causes les plus importantes (trois maximum), en
leur attribuant respectivement 3, 2 et 1 point. La cause avec le score total le plus
¢levé est priorisée.

= Le vote pondéré multicriteére évalue chaque cause en fonction de critéres
spécifiques (par exemple, urgence, fréquence, probabilité de non-détection, sévérité
des effets, colit de la non-conformité). Le groupe s'accorde sur ces criteres, puis
construit une matrice pour calculer le poids relatif de chaque cause en multipliant les
scores obtenus pour chaque critére. Cela permet de décider quelles causes seront
analysées en priorité.
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4.9 Les cercles de qualité

Les cercles de qualité, également connus sous le nom de groupes de progres, ont vu le jour
au Japon dans les années 1960. Ils s'appuient sur la dynamique de groupe et l'intelligence collective
pour résoudre les problémes en entreprise. Composés de 3 a 10 salariés volontaires d'un méme
service, ces groupes se réunissent régulierement afin d'améliorer leur quotidien professionnel. Leurs
missions englobent I'amélioration de la qualité de vie au travail (QVT), les relations interservices et
l'organisation interne. Pour que ces cercles soient un succes, il est crucial que la direction exprime
une volonté manifeste, que la participation soit volontaire, que les problémes étudiés soient bien
identifiés et résolubles par le groupe, et que la direction s'engage a appliquer les solutions
validées.”.

4.10 Matrice de compatibilité
La matrice de compatibilité est un outil classique d’aide a la décision, sert a explorer une
problématique, une résolution ou une action a mener en fonction des criteres de sélection (tels que
l'objectif, les contraintes et les fonctions).

Une matrice de compatibilité est un tableau facilitant la comparaison de diverses options
possibles. Il s'agit d'identifier ceux qui répondent aux critéres que nous souhaitons respecter.

Le processus se déroule en trois phases clés® :

Définition du probléme : décrire précisément le but et les éléments a sélectionner.
Définition des critéres : déterminez collectivement les critéres de choix (par exemple :
contraintes, buts, fonctions, aspects économiques).

Réaliser du tableau : compléter un tableau ou chaque ligne symbolise une option et chaque
colonne un critére d'évaluation. Un "+" signifie la compatibilité, un "-" I'incompatibilité et
un « ? » indique qu'une information additionnelle est nécessaire.

Tableau 3 : exemple de la matrice de compatibilité

. Crlter’e Sie Comptabilité Mise en Procéde

choix ¢lément : [ .

. avec le budget | ceuvre facile expérimente
de choix
Procédé A + — ?
Procéde B + + -
Procédé C - - +
Procéd¢ D - + ?
Procédé E + — —

Source : Ernoul Roger, « Le grand livre de la qualité¢ », AFNOR Edition, 2013, p67.

%2 Ibid.
%3 Ernoul Roger, Op.cit, p66.
72



Chapitre 02 : mise en place SMQ au sein a ’entreprise selon la norme ISO 9001 version 2015.

Conclusion

A travers 1’étude du systéme de management de la qualité, de la normalisation, de la
certification et de I’amélioration continue, ce chapitre a mis en évidence les fondements d’une
démarche qualité structurée et pérenne. La norme ISO 9001 :2015 fournit un cadre méthodologique
qui aide les organisations a formaliser leurs processus, a satisfaire les exigences des parties
intéressées et a se projeter dans une dynamique d'amélioration constante. La normalisation, en tant
que processus d’harmonisation des pratiques, constitue un levier stratégique pour assurer la
cohérence et la fiabilité des produits et des services. La certification, quant a elle, valide
formellement la conformité de I’organisation a ces standards de qualité. Enfin, I’amélioration
continue incarne la volonté de progresser, d'innover et de corriger les écarts de maniére durable.
Ensemble, ces composantes forment un socle solide pour instaurer une culture qualité au sein des
organisations et répondre efficacement aux enjeux de performance, de satisfaction client et de
compétitivité.
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Chapitre 03 : évaluation la conformité de SMQ de la banque aux exigences de l1a norme ISO
9001 version 2015.

Introduction

Afin de vérifier les résultats théoriques avancés dans les deux premiers chapitres, de
répondre a notre problématique de recherche et d'examiner nos hypothéses de départ, nous
présentons dans ce chapitre une étude de cas pratique centrée sur la Banque Al Salam Algérie.

Al Salam, un acteur dynamique du secteur financier national, s’est engagé dans une
démarche qualité structurée, en s’appuyant sur les principes de la norme ISO 9001 :2015.

L'objectif de ce chapitre est d'évaluer le niveau de conformité du SMQ mis en place au sein
de la banque aux exigences de cette norme et de mesurer la perception des clients a travers 'analyse
de leur niveau de satisfaction.

Ce chapitre se structure en trois sections. Dans un premier temps, une présentation détaillée
de l'organisme d'accueil est proposée, mettant en lumiére son identité, son environnement, sa
structure et son engagement envers la qualité. La deuxiéme section est consacrée a la méthodologie
de recherche adoptée, reposant sur une approche qualitative mobilisant des entretiens semi-directifs,
des outils d'autoévaluation normatifs. Enfin, la troisiéme section propose une analyse critique des
résultats obtenus, mettant en évidence les points de conformité, les écarts éventuels ainsi que les
recommandations permettant d'assurer 'amélioration continue du systéme qualité.

A travers cette étude de cas, il s'agit de démontrer dans quelle mesure le SMQ de la Banque
Al Salam répond aux exigences normatives internationales.
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Section 1 : Présentation de la Banque Al Salam

Cette section est dédiée a la description de notre organisme d'accueil : Al Salam Bank
Algeria.

1. Historique de la banque

Al Salam Bank-Algérie est une banque commerciale privée de droit algérien, fondée en juin
2006 a I’initiative d’un groupe d’investisseurs arabes. Son capital est composé de plusieurs
institutions bancaires et financiéres de renom, notamment Al Salam Bank-Bahrain, la société
d’assurance AMAN ainsi que le géant de I’immobilier EMAAR.

La création officielle de la banque a été annoncée en 2006, et elle a obtenu son agrément
aupres de la Banque d’Algérie le 10 septembre 2008. Al Salam Bank-Algérie est ainsi devenue la
deuxiéme banque islamique a s’implanter en Algérie, aprés Al Baraka Bank. Dé¢s le départ, elle s’est
fixée pour mission de proposer des produits et services bancaires conformes aux principes de la
finance islamique, en respectant rigoureusement les normes de la charia.

Le tableau ci-dessous retrace les dates clés qui ont marqué 1’évolution de la banque depuis
sa création :

Tableau 4: I’historique de Al Salam Bank Algeria-Algeria.

Date Evénement

06/2006 Fondation de Al Salam Bank-Algérie

10/09/2008 Obtention de I’agrément par la banque Algérie

20/10/2008 Démarrage des activités avec un capital initial de 7.2 milliards dinars

2015 Le réseau s’étend a cinq agences

2020 Modification de I’actionnariat suite a la loi d’augmentation du capital
des institutions financieres de 10 a 20 milliards en une période de 2
ans : Al Salam Bank Algeria-Bahrein a rejoint les actionnaires

2021 Lancement du crédit a la consommation digital e-Taysir

Début 2023 | Réseau d’agences égal a 23 agences

Fin 2023 Programmation d’ouverture de deux agences au niveau de Rouiba et
Chlef, ce qui fera 25 agences au total en fin 2023

08/10/2023 Ouverture d’une nouvelle agence a Chlef

18/04/2024 Ouverture d’une agence a Rouiba

Source : établir par nous-mémes.
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2. Description de la banque

Al Salam Bank-Algérie est une société par actions (SPA) disposant d’un capital de 15
milliards de dinars algériens. Elle est considérée comme la plus jeune institution bancaire du pays.
Ce qui la distingue particulierement est sa spécialisation dans la finance islamique. L’ensemble de
ses produits et de ses services est congu dans le respect des principes de la charia islamique et validé
par un comité charia composé d’experts en droit islamique, en économie et en finance.

La banque a officiellement démarré ses activités le 20 octobre 2008, avec un capital initial
de 7,2 milliards de dinars, a travers 1’ouverture de sa premicre agence situé¢e a Delly Brahim
(Alger), siege de sa direction générale. Au cours de ses premicres années d’activité, Al Salam Bank-
Algeria s’est principalement consacrée au financement des entreprises, notamment celles opérant
dans le commerce et ’importation. Elle desservait alors ses clients via deux agences localisées a
Alger, avant d’entamer une expansion progressive vers d’autres grandes villes telles que Blida, Sétif
et Oran.

A partir de 2016, avec la nomination d’un nouveau directeur général, la banque a opéré un
tournant stratégique en €largissant son offre aux particuliers a travers le lancement du crédit a la
consommation « Taysir » et du financement immobilier « Dar Al Salam ». Parallelement, elle a
consolidé ses services destinés aux entreprises et aux professions libérales, notamment grace a
I’introduction du crédit-bail (leasing) destiné au financement des équipements et des moyens de
transport.

Dans I’objectif de renforcer sa couverture territoriale et de se rapprocher davantage de sa
clientéle, la banque a mis en ceuvre un programme ambitieux visant I’ouverture de quatre nouvelles
agences par an. Cette stratégie lui a permis de développer un réseau de 18 agences en 2020, puis de
23 agences en 2023, réparties dans les principales villes du pays comme Alger, Oran, Constantine,
Sétif, Annaba, Batna, Biskra, ainsi que dans le sud, avec des implantations a Ouargla, Adrar, entre
autres.

Enfin, Al Salam Bank-Algeria a accompagné cette croissance physique par une
transformation digitale de ses services. Elle a ainsi mis en place des solutions de banque en ligne
(internet banking), de banque mobile (mobile banking), I’installation de terminaux de paiement
¢lectronique dans les grandes surfaces et centres commerciaux, ainsi que des guichets automatiques.
En 2021, elle a enrichi cette offre digitale avec le lancement du crédit a la consommation en ligne,
baptisé « e-Taysir ».

3. Le réseau d’agences de la banque

Le réseau d’agences de la Banque Al Salam Algérie comprend actuellement vingt-cinq
agences réparties sur I’ensemble du territoire national. Cette répartition refléte la volonté stratégique
de la banque de rapprocher ses services de la clientele a travers différentes régions, tout en
garantissant une qualité optimale.
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Tableau 5 : le réseau d’agences de Al Salam Bank Algeria-Algeria

Région Nombre Ville des services
d’agence

Centre 9 Dely Brahim, Kouba, Bab Ezzouar, Blida, Hassiba, Sidi Yahia,
Staoueli, El Anasser et Rouiba.

Est 9 Sétif, Constantine, Annaba, Batna, M’Sila, Béjaia, Ain M’Lila,
Constantine Ritaj Mall et Bordj Bou Arreridj.

Ouest 3 Oran, Oran El Othmania et Chlef.

Sud 4 Ouargla, Adrar, Biskra et Ain Oussera.

Source : établir par nous-mémes aux bases de données disponibles sur le site :
www.alsalamalgeria.com consulté le 01/05/2025.

4. Comité charia

Le comité charia d’Al Salam Bank-Algeria est composé de spécialistes reconnus, alliant une
expertise approfondie dans les domaines religieux, économiques, juridiques et bancaires. Ses
membres sont désignés directement par le conseil d’administration et leur nomination est validée
par ’assemblée générale ordinaire de la banque.

Entiérement indépendant de la direction générale, ce comité a pour mission de garantir la
conformité des opérations, contrats, produits et services bancaires aux principes de la Charia
islamique. Toute transaction jugée non conforme est automatiquement annulée, et les fonds associés
sont versés au Sandouq Al Khayrat, un fonds destiné aux ceuvres de bienfaisance.

5. Les activités, mission et valeurs de la banque

5.1 Les activités d’Al Salam Bank Algeria-Algeria

Al Salam Bank Algeria exerce principalement deux roles :

Intermédiaire financier : elle assure la mise a disposition des moyens de paiement et collecte des
fonds auprés du public.

Partenaire financier : a travers des opérations conformes a la finance islamique, telles que la
Moucharaka et la Moudaraba.

Elle propose une large gamme de produits et services adaptés a différents segments de clientéle :

Particuliers (Retail) : crédits a la consommation, financements immobiliers, véhicules,
équipements, etc.

Professions libérales (Leasing) : matériel professionnel, médical, transport, etc.
Entreprises (Corporate) : financements divers, commerce extérieur, immobilier, etc.

La banque offre également des solutions de paiement électronique a travers une application
mobile, des plateformes digitales et le service wimpay.
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Tableau 6 : les différents produits et services offerts par la banque

Catégorie Produits/Services

Opérations de financement - Moucharaka

- [jara

- Istisnaa

- Bai Bi Taksit

- Moudharaba

- Mourabaha

- Salam

- Bai Al Ajal

Opérations de commerce - Moyens de paiement internationaux : crédits
extérieur documentaires, remises documentaires, transferts libres

- Garanties bancaires

Placements d’investissement | - Bons d’investissement

- Livrets d’épargne : Oumniyati, Hadiyati, Omrati,
Sayidati...

- Comptes d’investissement

Services bancaires - Banque a distance : Al Salam Moubachir

numériques et a distance - Application mobile : Al Salam Smart Banking
- Virement permanent : Tahwil

Cartes et solutions de - Carte de paiement nationale : Amina

paiement - Paiement en ligne : E-Amina

- Cartes internationales : Al Salam Visa
- Guichets automatiques (GAB)

5.2 La mission de Al Salam Banque Algérie
Al Salam Banque Algérie s’engage a relever les défis du secteur bancaire au niveau local,
régional et international. Elle fonde son action sur les plus hauts standards de qualité et de
performance, afin de satisfaire pleinement les attentes de ses clients ainsi que celles de ses
investisseurs.

Sa vision est de devenir un acteur de référence dans la finance islamique universelle, en
proposant des produits et services innovants, conformes aux principes de la charia.

5.3 Les valeurs de Al Salam Bank Algeria

Al Salam Banque d, Algérie fonde sa culture d’entreprise sur un socle de valeurs
essentielles, partagées par I’ensemble de ses équipes : I’excellence, I’engagement et la
communication.

e [L’excellence

La banque vise a faire de 1’excellence un principe ancré dans sa culture ; tant au niveau
collectif qu’individuel. Elle s’efforce de transmettre cette exigence a ses clients a travers des
produits et services de haute qualité, intégrant les derniéres avancées technologiques.
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e L’engagement

Consciente de ses responsabilités, la banque s’investit pleinement dans la satisfaction des
besoins et attentes de ses clients ainsi que de toutes les parties prenantes, en veillant au respect des
principes de bonne gouvernance.

e La communication

La communication, qu’elle soit interne ou externe, constitue une priorité stratégique. Elle est
percue comme un levier fondamental pour améliorer continuellement la qualité de service et
renforcer I’image de marque de I’établissement.

6. La structure et I’organisation de la banque

6.1 Présentation de ’organigramme de la banque

La banque est organisée comme suit : (voir annexe n°08)

6.2 L’Assemblée générale des actionnaires

L’assemblée générale constitue I’instance supréme de gouvernance de la banque. Elle détient
le pouvoir de décision sur les questions fondamentales relatives a I’existence et a la continuité de
I’institution, telles que I’augmentation du capital social, la désignation des membres du conseil
d’administration ainsi que la fixation de leur rémunération. L’assemblée générale ordinaire se réunit
annuellement afin d’examiner et d’approuver le rapport d’activité ainsi que les états financiers de la
banque.

e Le Conseil d’administration

Composé de membres ¢lus parmi les actionnaires ou leurs représentants, le conseil
d’administration assure la supervision stratégique de la banque. Il se réunit régulierement pour
¢valuer la performance globale et prendre des décisions structurantes. Il s’appuie dans ses missions
sur deux comités spécialisés : le comité de financement et le comité d’audit.

e Le Comité charia

Spécifique aux banques islamiques, le comité charia a pour role de veiller a la conformité
des activités bancaires aux principes de la charia islamique. Il est chargé de I’orientation, du
controle et de la supervision des opérations de la banque sous cet angle religieux.

e La Direction générale

Organe exécutif de la banque, la direction générale est composée d’un directeur général
assisté d’un directeur général adjoint. Elle pilote les activités a travers un ensemble de directions
centrales spécialisées.

e Les directions centrales

La direction générale s’appuie sur des directions centrales opérationnelles couvrant
I’ensemble des activités commerciales et de production bancaire (financement, commerce extérieur,
trésorerie, etc.), ainsi que les fonctions de contrdle (audit, gestion des risques, contrdle permanent).
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Elle comprend également des directions de support telles que les ressources humaines, la logistique,
I’informatique et la comptabilité.

Le réseau d’agences

Représentant le lien direct avec la clientéle, le réseau d’agences constitue le principal canal

de distribution des produits et services de la banque. Il est actuellement composé de 25 agences

réparties a travers le territoire national, sous la supervision de la direction du soutien au réseau.

Présentation de la cellule de mangement de la qualité
L’organigramme de cette cellule sera représenté dans (1’annexe n°02)
Mission de la Cellule Management de la Qualité Totale

La Cellule Management de la Qualité Totale a pour principale mission de concevoir, mettre

en ceuvre et piloter la politique qualité de la banque. Elle veille au respect des procédures internes,
supervise la rédaction et la mise a jour des manuels qualité, et agit en tant qu’interlocuteur
privilégié aupres des organismes officiels de controle qualité.

X/
X4

L)

*

e
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%

X/
X4
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e
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e

AS

e

AS

4

7/
*

L)

7/
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Activités principales de la Cellule

Assurer la coordination, le pilotage et le suivi global des activités relevant de ses
responsabilités.

Mettre en place un SMQ conforme aux exigences de la direction générale, tout en
garantissant des rapports réguliers.

Veiller a la bonne compréhension, a I’application et au maintien de la politique qualité a tous
les niveaux de I’organisation.

Former, accompagner et sensibiliser ’ensemble des acteurs de la banque aux méthodes,
outils et démarches qualité.

Animer un réseau de « relais qualité » au sein des différentes structures de la banque.

Gérer 1’obtention et le renouvellement des certifications et/ou accréditations de la banque.
Planifier, préparer et superviser les audits qualité internes et externes.

Proposer, suivre et évaluer les actions correctives et préventives, en collaboration avec les
structures concernées.

Superviser les équipes placées sous sa responsabilité et encadrer leurs activités quotidiennes.
Identifier les besoins en formation, évaluer les actions de formation suivies par les membres
de son équipe, en coordination avec la cellule formation.

Identifier les besoins en recrutement et participer aux processus de sélection en lien avec la
Direction des Ressources Humaines (DRH).

Promouvoir un management basé sur les valeurs de la banque et en assurer la diffusion au
sein de 1’équipe.

Mettre en place un systéme de communication interne efficace, facilitant le partage
d’informations (procédures, guides, fiches processus, communications internes...).

Evaluer les performances individuelles des collaborateurs, analyser leurs indicateurs et
valoriser leurs contributions et compétences.

81



Chapitre 03 : évaluation la conformité de SMQ de la banque aux exigences de l1a norme ISO
9001 version 2015.

7. Diagnostic de I’entreprise

71 Analyse SWOT :

Afin d’identifier les enjeux internes et externes de la Banque Al Salam Algeria, 1’analyse
SWOT constitue un outil stratégique clé. Elle permet d’évaluer ses forces, faiblesses, opportunités et
menaces, offrant ainsi une vision claire de sa position actuelle. Cette démarche fournit une base
pertinente pour ¢laborer des stratégies adaptées au contexte du marché, facilitant une prise de décision
éclairée dans un environnement financier en perpétuelle évolution.

Figure 14 : I'analyse SWOT de la banque Al-Salam.

Forces Faiblesses

* 15 ans d'expérience en finance islamique Faible transformation digitale des produits

e Produits innovants et conformes a la bancaires.
charia * Lourdeur dans le traitement des demandes
e Support de 'actionnaire majoritaire Al de financement (absence de workflow)

Salam Bank Bahrein Mangque en ressources senior spécialisées en

management de la qualité

* Top management impliqué et investi o
Les processus de contrdle interne sont

= S| utilisé par les grandes banques

int N | manuels
internationales
A . * Absence de fiches et cartographies des
* Disponibilité des ressources findncieres
analyse processus.
SWQOT
Opportunités Menaces
« Evolution technologique favorisant la s ‘Ouverture des fenétres islamiques par
transformation vers la banque digitale {IT, les banques concurrentes.
métier) e Environnement réglementaire instable
= Exonération des impdts sur le placement et imprévisible.
islamique = Cyberattaques

+ Evolution réglementaire avantageuse i .
> * Augmentation du niveau de fraude et
(nouvelles lois favorables) . - i
de corruption ces 5 derniéres années

[

Obtention de nouvelles parts de marcheé
* Concurrence rude avec les banques de

(]

Environnement du dinar numérique
la place

Source : établir par nous-méme a l'aide de logiciel.

7.2 Analyse des 5 Forces de Porter :

L'analyse des Cinq Forces de Porter permet de comprendre les dynamiques concurrentielles
auxquelles Al Salam Bank Algeria doit faire face dans son environnement. Voici une analyse détaillée
de chaque force :

Figure 15 : les cinq forces de Porter
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Menace des
nouveaux
entrants:

en particulier des
fintechs et
banques
numérigues

Compétition intense: Compétition intense:

avec d'autres
banques islamiques banques islamiques

et conventionnelles et conventionnelles.

Pouvoir modéré des
fournisseurs:

surtout dansles
technologies
financiéres

Source : établie par nous-méme a partir de l'entretien
o Intensité de la concurrence entre les entreprises existantes

Forte intensité concurrentielle : le secteur bancaire algérien connait une concurrence marquée entre
les banques traditionnelles, les banques islamiques ainsi que les fenétres islamiques des banques
conventionnelles.

Compétition sur plusieurs axes : les établissements se différencient principalement par les taux
d'intéreét, les frais de service, l'innovation produit et la qualité du service client.

Différenciation des offres : méme si Al-Salam propose des services conformes a la charia, d'autres
banques islamiques offrent des produits similaires, ce qui accentue la concurrence.

Fidélisation de la clientéle : il est crucial pour la banque de maintenir l'innovation et d'améliorer
continuellement ses services afin de retenir et d'attirer des nouveaux clients.

e Menace des nouveaux entrants

Barrieres a I'entrée modérées : le secteur exige des investissements importants, 1'obtention de licences
réglementaires et des compétences spécifiques, constituant ainsi un obstacle significatif.

Arrivée des fintechs : toutefois, les nouvelles fintechs et banques numériques peuvent pénétrer le
marché avec des colts réduits et des modeles innovants.

Avantage de réputation : la confiance des clients dans les institutions bien établies comme Al Salam
Bank Algeria représente un levier concurrentiel contre les nouveaux acteurs.

e Pouvoir de négociation des clients
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Pouvoir élevé des clients : les clients disposent d’un fort pouvoir de négociation grace a la multiplicité
des options bancaires disponibles sur le marché.

Mobilité des clients : ils peuvent changer facilement de banque pour obtenir des avantages tarifaires
ou un meilleur service.

Exigences évolutives : la demande pour des services numériques et des expériences personnalisées
pousse Al Salam Bank Algeria a innover en continu pour répondre aux attentes.

e Pouvoir de négociation des fournisseurs

Pouvoir modéré : les fournisseurs de la banque incluent les technologies financiéres, les services de
paiement et les consultants en gestion.

Diversité des choix : bien que plusieurs options soient disponibles, certains fournisseurs spécialisés
peuvent avoir un pouvoir plus fort, selon leur niveau d’expertise.

Dépendance technologique : la dépendance croissante aux solutions numériques donne un avantage
stratégique aux fournisseurs technologique .

e Menace des produits de substitution

Menace modérée a élever : les fintechs, les paiements mobiles, les cryptomonnaies et les plateformes
de prét peer-to-peer représentent des alternatives sérieuses aux banques classiques.

Attractivité des solutions innovantes : ces solutions attirent surtout les jeunes générations, séduites
par leur simplicité, leur rapidité et leurs colits réduits.

Capacité d’adaptation : pour contrer cette menace, Al Salam Bank Algeria doit intégrer les
technologies fintech et proposer des services numériques performants.

7.3 L'analyse PESTEL

L'analyse PESTEL permet d'examiner les facteurs externes qui influencent l'environnement
dans lequel évolue la banque Al-Salam Algérie.

e Politique

Le climat politique en Algérie est relativement stable, avec des efforts étatiques pour renforcer
le secteur bancaire et attirer les investissements étrangers. L'acquisition récente d’une participation
majoritaire par Al Salam Bank (passant de 37,43 % a 53,13 %) s’inscrit dans cette dynamique,
soutenant la promotion de la finance islamique.

e Economique

L’¢économie nationale affiche une croissance encourageante, portée notamment par un secteur
bancaire en expansion. Al Salam Bank Algeria, avec un CAGR de 23,3 % depuis 2010, se positionne
comme la banque a la croissance la plus rapide du pays. Ses performances au ler trimestre 2023
(actifs : 2,2 Mds $, financement : 1,3 Md $, dépdts : 1,8 Md $) traduisent cette évolution. L’acquisition
permet de diversifier les produits et de renforcer la position sur le marché.

e Social
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La jeunesse de la population algérienne constitue un levier de croissance important. Al Salam
Bank Algeria adapte ses offres aux besoins des jeunes (financement personnel, immobilier, comptes
d’investissement) tout en visant une meilleure inclusion financiére via 1’extension du réseau et le
bancaire digital.

e Technologique

La digitalisation est au cceur de la stratégie de la banque, avec des investissements dans des
plateformes de trading en ligne et des services mobiles. L’objectif est de moderniser 1’expérience
client, d’attirer une clienté¢le jeune et connectée et d’optimiser les colts.

e Environnemental

Bien que I'impact direct soit limité dans ce secteur, la banque est appelée a intégrer des
pratiques durables et a réduire son empreinte carbone. Les critéres ESG deviennent essentiels pour
répondre aux attentes croissantes des clients et des parties prenantes.

e Légal

Le cadre réglementaire algérien est favorable au développement de la finance islamique,
permettant a Al Salam Bank Algeria d’¢largir son offre conforme a la charia. Sa capacité a évoluer
dans un environnement légal complexe lui donne un avantage dans sa stratégie de croissance et de
diversification.

8. Les objectifs de la banque pour la mise en ceuvre du SMQ
Améliorer la satisfaction client : en fournissant des produits et services de haute qualité qui

répondent aux attentes des clients.

Améliorer I'efficacité opérationnelle : en rationalisant les processus, en réduisant le gaspillage et en
minimisant les erreurs.

Renforcer I'image et la réputation de la banque : en démontrant un engagement envers la qualité et
le respect des normes internationales telles que I'ISO 9001.

Assurer la conformité : en respectant les exigences réglementaires et les normes internes.

Favoriser une culture d'amélioration continue : en identifiant et en traitant systématiquement les
domaines a améliorer.

S'adapter a l'environnement concurrentiel : en se différenciant par une qualité supérieure dans le
secteur bancaire algérien.
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Section 2 : Méthodologie de recherche

La présente section est consacrée a la description de la méthodologie qui a guidé cette étude.

1. Méthodologie de recherche

Dans le cadre de notre étude sur la mise en place et I’évaluation d’un Systéme de
Management de la Qualité¢ (SMQ) au sein de la Banque Al Salam Algérie, nous avons adopté une
approche qualitative, permettant une analyse approfondie des pratiques internes, des perceptions et
des dynamiques liées a la qualité.

L’approche qualitative vise essentiellement a comprendre le fonctionnement réel d’une
organisation a travers les discours des acteurs, 1’observation de leurs pratiques et I’analyse de
documents concrets. Elle est particuliérement pertinente dans le cadre d’une étude
organisationnelle, car elle permet d’accéder a des informations détaillées, contextualisées et
subjectives, qui ne sont pas toujours visibles a travers des données chiffrées.

2. Outils de collecte et d’analyse des données

Pour collecter les données nécessaires a cette étude, nous avons principalement eu recours a
deux outils méthodologiques : I’entretiens et I'analyse de 1'enquéte menée par 1'agence d'Al Salam
Bank Algeria.

2.1 L’entretien semi-directif avec le RMQ
Pour recueillir des données de terrain fiables, un entretien semi-directif a été réalisé avec
Mme N. Boughella, Responsable du Management de la Qualité au sein de la banque.

L’objectif principal de cet entretien était de :

Comprendre le niveau de conformité du SMQ aux exigences de la norme ISO 9001 :2015,
Identifier les forces, faiblesses et pratiques en matiere de management de la qualité,
Cerner les démarches mises en place apres 1’obtention de la certification,

Et recueillir une vision experte de 1’état actuel du SMQ dans 1’établissement.

Cet entretien a suivi un format semi-directif, c’est-a-dire que 1’on s’est appuy€ sur un
ensemble de questions préparées a 1’avance, tout en laissant a I’interviewée la liberté de développer
ses réponses et d’aborder des aspects complémentaires.

Au cours de cet entretien :

Nous avons posé une série de questions structurées, qui nous ont permis d’évaluer la maturité¢ du
systeme qualité,

Sur la base des réponses obtenues, nous avons complété conjointement la grille d’autoévaluation
Qualiblog, un outil permettant d’évaluer le niveau d’application des principes de la norme ISO
9001,

Tableau 7 : les critéres d’exigence de la norme ISO 9001/2015
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Chapitre Article Questions Evaluation
4.1 Compréhension de Les enjeux internes et externes relatifs a l'entreprise sont-ils identifiés ? Conforme

l'organisme et de son Les informations relatives a ces enjeux internes et externes sont-ils surveillés ? Conforme

contexte Ces enjeux sont-ils pris en compte dans le systéme qualité ? Conforme

Les parties intéressées pertinentes sont-elles identifiées ? Conforme

4.2 Compréhension des
besoins et attentes des Les exigences des parties intéressées sont-elles identifiées ? Conforme

5 . o 4r ,
é parties intcressces Les exigences des parties intéressées sont-elles surveillées et revues ? A améliorer
£
: r . 0
gb 4.3 Détermination du Le domaine d'application du SMQ est-il déterminé ? Conforme
5 domaine d'application du
K . T s . o
= | systéme de management de Le domaine d'application est-il disponible sous une forme documentée ? Conforme
E Les processus ont-ils été identifiés ? Conforme
E Les données d'entrées et de sorties de ces processus ont-elles été identifiées ? Conforme
E Les séquences et les interactions de ces processus ont-elles été identifiées ? Conforme
@) Les criteres et les méthodes pour assurer 1'efficacité de ces processus ont-ils été

R, Conforme
- déterminé ?
= . S . .
g Les ressources nécessaires a ces processus sont-elles identifiées et a disposition ? Acceptable
© 4.4 SMQ et ses processus

Les responsabilités ont-elles été définies ? Conforme

Les risques et opportunités liés a ces processus ont été pris en compte, des

actions appropriées sont planifiées ? A améliorer

Ces processus sont évalués, mesurés et analysés ? A améliorer

Des actions sont mises en ceuvre si les processus ne produisent pas les résultats 3s
A améliorer

attendus ?
Les informations relatives a ces processus sont documentées? Conforme
La direction assume et démontre sa responsabilité et son engagement dans
) ., . Conforme
l'efficacité du SMQ ?
La politique et les objectifs qualité sont-ils établis et formalisés ? Conforme
La direction promouvoit-elle 'approche processus et 'approche par les risques ? A améliorer
La direction s'assure-t-elle de la disponibilité des ressources nécessaires au
. Acceptable
SMQ?
La direction communique t-elle sur l'importance de disposer un systeme efficace
A et de se conformer aux exigences et incite-elle les personnes a contribuer a son Conforme
5.1 Leadership et efficacité ?
engagement La direction s'assure-t-elle que le SMQ atteint les résultats attendus? Acceptable
La direction promouvoit-elle 'amélioration ? A améliorer
La direction soutient-elle les autres personnes ayant un role pertinent dans le
\ . o Conforme
systéme, afin de démonter leurs responsabilités ?
.E" La direction démontre t-elle son engagement relatif a I'engagement client ? Conforme
g Les exigences des clients sont-elles déterminées et respectées ? Conforme
= Les risques et opportunités ayant une incidence sur la conformité des produits et Lye
s s OPPOTUNIIES ayant o P A améliorer
st services sont-ils déterminés et pris en compte ?
w La politique qualité est-elle adaptée a la finalité de l'organisme ? Conforme
g- La politique est-elle établit, revue et mise a jour réguli¢rement par la direction ? A améliorer
6 La politique qualité prend-t-elle en compte les exigences réglementaires, légales Conforme
et celles des clients?
5.2 Politique La politique qualité définit-elle un cadre aux objectifs qualité ? Conforme
La politique qualité comprend-elle I'engagement a satisfaire aux exigences et a
potrhique d pr © cones € Conforme
améliorer en permanence l'efficacité du SMQ ?
La politique qualité est-elle communiquée au sein de l'organisme ? Conforme
La politique qualité est-elle mise a disposition des parties intéressées ? Conforme
Les responsabilités et autorités de tous les individus de votre organisme sont-
) - . . ) s Conforme
elles clairement formalisées et communiquées au sein de l'organisme ?
5.3 Rﬁles, responsabi]ités et |Un responsable a-t-il été nommé par la direction pour rendre compte de la Conform
autorités au sein de performance du SMQ 'et, des op},)ortunité§ d‘ar.nélioration ala directioTl ” : onlorme
I . Un responsable a-t-il été nommé par la direction pour assurer la sensibilisation Conform
organisme aux exigences du client et promovoir l'orientation client dans tout l'organisme ? onlorme
Un responsable a-t-il été nommé par la direction pour assurer suivi du SMQ ? Conforme
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6.1 Actions a mettre en
ceuvre face aux risques et
opportunités

Les risques et opportunités pour votre organisme sont-ils déterminés ?

A améliorer

La planification du SMQ prend elle en compte les risques et opportunités ?

Conforme

Des actions sont-elles mises en ceuvre face aux risques et opportunités ?

A améliorer

L'efficacité de ces actions est-elle mesurée ?

A améliorer

Vos objectifs qualité sont-ils en adéquation permanente avec la politique qualité

Chap. 7 Support

7.2 Compétences

a une incidence sur le SMQ ?

=
S . R Conforme
= de l'organisme?
<
é Vos objectifs qualité sont-ils adaptés a la finalité de 1'organisme? Conforme
=
= . . et r
n_.C: 6.2 Ob]ectlfs quallte et Vos objectifs qualité sont-ils mesurables ? Conforme
° planification des actions T - - -
A . Vos objectifs tiennent-ils compte des exigences applicables ? Conforme
=3 pour les atteindre
,2 Vos objectifs qualité sont-ils communiqués et tenus a jour autant que nécessaire Conf
o 9 oniorme
Les modalités (pilote, ressources nécessaires, responsable, ¢échéance, évaluation Conforme
des résultats) pour surveiller l'atteinte des objectifs sont-elles définies ?
Les modifications du SMQ sont-elles planifiées ? Conforme
6.3 Planification des L'objectif de toute modification est pris en compte ainsi que toutes les C £
. . conséquences en lien possible ? ontorme
modifications R p P
Les modifications du SMQ prennent-elles en compte les disponibilités des Conforme
ressources et l'attribution des responsabilités ?
La direction assure-t-¢lle la disponibilité des ressources nécessaires au SMQ, a
i - s - - - ; Acceptable
son amélioration continue et a 'accroissement de la satisfaction des clients?
Les ressources nécessaires prennent-elles en compte les contraintes des Conforme
ressources internes existantes ?
Les ressources a se procurer en externe sont-elles identifiées ? Conforme
Les ressources humaines nécessaires a la mise en ceuvre du SMQ sont-clles
i . o Acceptable
dentifiées et mises en ceuvre ?
La direction a-t-elle déterminée et fourni les infrastructures et services supports Conforme
nécessaires a l'obtention de la conformité des produits/ services ?
La direction entretient-elle ces infrastructures? Conforme
L'environnement de travail nécessaire pour obtenir la conformité du produit est il
géré et surveillé par la Direction ? (conditions physiques, environnementales, Conforme
7.1 Ressources ergonomiques, psychologiques...)
Les ressources nécessaires sont déterminées et fournies pour assurer des résultats
- . - . Acceptable
de surveillance et de mesure fiables des produits/ services ?
Les informations documentées concernant l'adéquation des ressources pour la Conforme
surveillance et la mesure sont conservées ?
Vos instruments de mesures sont étalonnés, identifiés et protégés ? Conforme
Lorsque de tels étalons n'existent pas vous conservez sous forme d'information
d . o o p - o Conforme
ocumentée la référence utilisée pour I'é¢talonnage ou la vérification ?
Lorsqu'un instrument s'aveére défectueux, vous déterminez si la validité des
résultats de mesure antérieurs a été compromise et vous menez l'action corrective Conforme
appropriée, si nécessaire ?
Les connaissances nécessaires a la mise en ceuvre des ses processus et a
; . . . . e Conforme
l'obtention de la conformité des produits sont déterminées ?
La direction identifie-t-il les compétences nécessaires en personnel dont le travail
Conforme

La direction pourvoit-elle les besoins en formation des membres du personnel
dont le travail a une incidence sur le SMQ ? (acquisition des compétences
nécessaires)

A améliorer

Un indicateur a-t-il été mis en place pour évaluer/mesurer l'efficacité des actions
entreprises dans le domaine de la gestion des compétences, sensibilisation,
formation?

A améliorer

La direction assure-t-elle que le personnel est conscient de la pertinence et de
I'importance de leurs activités et de la maniére dont ils contribuent a la réalisation
des objectifs qualité?

Conforme

Reédigez-vous et conservez-vous des enregistrements décrivant les compétences de
votre personnel? (formation initiale et professionnelle, savoir-faire, expérience)

A améliorer

Le personnel est-il sensibilisé a la politique qualité et a ses objectifs ? Conforme
Le personnel est-il conscient de I'importance de sa contribution a l'efficacité du C £
7.3 Sensibilisation SMQ, y compris a l'amélioration de ses performances ? oniorme
Vous assurez-vous que le personnel est conscient de la pertinence, de
- S L e Conforme
l'importance de leurs activités, des implications des non-conformités ?
. . Les besoins de communication interne et externe sont ils déterminés, leurs
7.4 Communication o i Conforme
modalités sont-elles définies ?
Votre SMQ inclut-il les informations documentées exigées par la norme et celles
N, P Conforme
que vous avez jugé nécessaires ?
Les informations documentées sont-elles disponibles, identifiables, conviennent-
elles a l'utilisation prévue et protégées (perte de confidentialité, utilisation Conforme
inappropriée ...)?
7.5 Information documentée |Les informations documentaires sont elles approuvées ? Conforme
Des activités sont-elles mises en ceuvre pour maitriser les informations
i R . . . Conforme
documentées (distribution, acces, stockage, conservation ...) ?
Les informations documentées d'origine extérieure sont-elles identifiées ? Conforme
Les informations documentées conservées comme preuves de conformité sont-
Conforme

elles protégées de toute altération involontaire ?
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Les processus nécessaires a la réalisation du produit sont-ils développées et

PP Conforme
planifiés ?
La planification et la réalisation des produits prend elle compte les exigences
P : ation des p P P & Conforme
relatives aux produits/ services ?
Les critéres d'acceptation des produits/ services ont-ils définis ? Conforme
. . e Les ressources nécessaires a la réalisation du produit/service ont-elles été
8.1 Planification et mafitrise Conforme

planifiées ?

opérationnelles Les informations documentées sont-elles conservées pour assurer que les

processus ont été réalisé comme prévu et pour démontrer la conformité des Conforme
produits et services aux exigences applicables ?

Les modifications prévues sont-elles planifi¢es ? Conforme

Les modifications non prévues sont-elles analysées, des actions sont-elles menées
pour limiter tout effet négatif ?

Les exigences clients spécifiques relatives aux actions d'urgences ont-clles été
déterminées par l'organisme ?

Prenez-vous des dispositions pour préserver la conformité du service et de ses
composants depuis la réalisation jusqu'a la livraison a la destination prévue? Conforme
(prendre soin de la propriété du client)

Communiquez-vous avec le client sur les retours d'information et les réclamations
5 Conforme

A améliorer

A améliorer

Les exigences client formulées ou non (nécessaires a l'usage), ainsi que les

exigences réglementaires et 1égales ont-elles été déterminées par l'organisme ?

2 Exigences relatives aux [Les revues des exigences relatives au produit/ service sont-clles réalisées
produits et services réguli¢rement?

L'organisme s'assure-t-il que les écarts entre les exigences d'un contrat ou d'une

commande et celles précédemment exprimées ont été résolus ?

Existe-t-il des informations documentées prouvant les résultats des revues de

produit et des actions qui en découlent?

Existe-t-il des informations documentées prouvant que toute nouvelle exigence

relative au produit/ service est documenté ?

En cas de modification des exigences des produits et services, vous vous assurez

que les informations documentées correspondantes sont amendées et que le A améliorer

personnel concerné en est informé ?

Conforme

A améliorer

Conforme

A améliorer

A améliorer

La conception et le développement du produit/ service est-clle planifi¢es ? Conforme

Les étapes de la conception et du développement, ainsi que les activités de revue
8 pes o Do e e opp a Conforme
= et de validation ont-elles été déterminées ?
S - . R - T
= Les interfaces entre les personnes impliquées en Conception et Développement
= h P nes Impriquee P! PP Conforme
S sont-elles gérées ? (responsabilités et autorités)
=
s Les besoins en ressources internes et externes sont-ils déterminées ? Conforme
D
= Les ¢léments d'entrées concernant les exigences relatives au produit/ service sont-
S . A L X X A Conforme
2 ils déterminés et des enregistrements sont-ils conservés ?

Les ¢éléments d'entrées comprennent-ils :

- les exigences fonctionnelles et de performance

- les informations de conceptions similaires précédentes

Conforme

- des exigences légales et réglementaires

- des normes applicables ou régle interne de l'art

- des conséquences d'une potentielle défaillance

Les résultats attendus des activités du processus de conception et développement
sont maitrisés et des revues sont menées pour évaluer l'aptitude a I'atteinte de ces Conforme
résultats ?

8.3 Conception

Vérifiez-vous la conformité et/ou mesurez-vous les écarts entre les éléments de

Chap. 8 Réalisation des activit

sortie et les exigences d'entrée de la C&D? Conforme
Des activités de validation sont-elles mises en ceuvre pour s'assurer que les
X R . . . X . Conforme
produits ou services satisfont aux exigences prévues avant sa mise en ceuvre ?
Lorsque les résultats ne sont pas atteints au moment des revues, vérification et
. - . . Conforme
validation, des actions sont mises en ceuvre ?
Les informations documentées relatives au bon fonctionnement du processus de
Conforme

conception et développement sont conservés ?

Les modifications sont-elles vérifiées et validées avant mise en ceuvre ? Les
informations sur ces modifications sont-elles conservées ? Conforme
Des critéres sont établis pour I'évaluation, la sélection, la surveillance des
performances et la réévaluation des prestataires externes ? Ces informations sont A améliorer
conservées sous forme documentées ?

8.4 Maitrise des processus, |Les risques de l'impact de l'externalisation des processus, produits et services
sont-ils pris en compte ?

Des moyens sont-ils définis pour vérifier que le produit/ service fournit répond a
vos exigences ?

A améliorer
produits et services fournis

par des prestataires

A améliorer

externes La conformité des produits et services réalisés par des prestataires externes est- C £
elle vérifiée ? oniorme
Communiquez-vous aux prestataires vos exigences ? ( éléments a fournir, Conforme

compétences, moyens de maitrise, vérification a réaliser)

Les activités de production et de prestation de service sont-elles planifiées et
mises en ceuvre dans des conditions maitrisées de la mise en ceuvre des activités Conforme
au service apres livraison ?

Contrdlez-vous l'aptitude du processus de préparation des services attendus dont
8.5 Production et les éléments de sortie ne peuvent étre vérifiés par une surveillance ou une mesure A améliorer

préparation de service effectuée a posteriori, a atteindre les résultats planifiés?

Les ¢léments de sortie sont-ils identifiés tout au long de la réalisation ? Cette
identification est-elle maitrisée ; ainsi que les enregistrements en lien ?
Prenez-vous des dispositions pour préserver la propriété du client ou du
prestataires externe lorsqu'elle se trouve sous votre contrdle ?

La libération des produits et services au client est effectuée que si l'exécution est
8.6 Libération des pl‘Odl.litS satisfaisante aux dispositions planifiées ; sauf approbation par une autorité Conforme
compétente ou par le client ?

A améliorer

Conforme

et services

Les informations documentées concernant la libération sont conservées ? Conforme
Les ¢léments de sortie des processus/ produits/ services qui ne satisfont pas aux
N - s o ., A e P Conforme
exigences sont-ils identifiés et maitrisés afin d'empécher leurs utilisations ?
8.7 Maitrise des éléments de |Des actions sont-clles menées pour traiter ces éléments non-conformes
N N . . - X ! . Conforme
sortie non conformes (correction, isolement, info client, dérogation ..) ?
Les informations documentées concernant la non-conformité et les actions
Conforme

menées sont-elles conservées ?

89



Chapitre 03 : évaluation la conformité de SMQ de la banque aux exigences de l1a norme ISO
9001 version 2015.

Les activités de surveillance sont-elles définies et mises en ceuvre ? Conforme
Les résultats de cette surveillance sont-ils analysés et évalués ? Conforme
2 9.1 Surveillance, mesure, |Des informations documentées sont-clles conservées comme preuve des résultats Conforme
2 analyse et évaluation de surveillance ?
g Surveillez-vous la perception du client sur le niveau de satisfaction de ces Conf
5 exigences ? ontorme
« La surveillance de cette perception est-elle planifiée, des méthodes sont-elles
) définies ? Conforme
=9 éfinies ?
_q;j Des audits sont planifiés a intervalles réguliers ? A améliorer
= Les criteres d'audit et le périmetre sont définis ; les auditeurs sélectionnés sont Conform
.g impartiaux et objectif sur le processus audité ? onlorme
g 9.2 Audit interne Les résultats des audits sont communiqués a la direction et des actions sont mises
= o Conforme
< en ceuvre ?
5 Des informations documentées sont-elles conservées comme preuve de la mise en
. . i O Conforme
= ceuvre du programme d'audit et des résultats d'audit ?
% Vos revues de direction sont-elles planifiées et réalisées ? Elle prend en compte Conforme
= tous les éléments listés dans la norme ?
S Vos revues de direction prennent-elles en compte tous les éléments listés dans la Conforme
9.3 Revue de direction  |norme?
Suite a la revue de direction des décisions et actions relatives aux opportunités Conf
d'amélioration et aux éventuels changements sont elles prises ? ontorme
Les informations documentées des revues de direction sont-elles conservées ? Conforme
rs el Des actions sont-elles menées pour satisfaire aux exigences des clients et
10.1 Généralités accroitre leurs satisfactions ? Conforme
Réagissez-vous suite a l'appariation d'une non-conformité ou réclamation en Conforme
= client ? (maitrise, correction, mesure des conséquences)
-g Les non-conformités/ réclamations client sont-elles analysées et évaluées ? Acceptable
g Menez-vous des actions correctives pour éliminer les causes des non conformités
S détectées afin d'évi el duisent? Conforme
) ¢etectées atin d'éviter qu'elles se reproduisent?
5 10.2 Non-conformité et |Lefficacité des actions correctives est-elle mesurée ? Acceptable
= action corrective . . , i
— Des informations documentées sont conservées comme preuve des non- Conform.
% conformités et des actions menées. ontorme
=
S Vous mettrez a jour les risques et opportunités déterminés durant la planification .
) i A améliorer
si cela est nécessaire ?
Vous modifiez votre SMQ si cela est nécessaire ? Conforme
10.3 Amélioration continue |Veillez-vous a l'amélioration continue de l'efficacité de votre SMQ ? A améliorer

Source : établir par nous-mémes a ’aide de logiciel Excel

Nous avons également consulté certains documents internes (procédures, rapports, supports qualite)
fournis par la cellule qualité, afin de compléter et illustrer les informations recueillies.

2.2 Analyse de ’enquéte de satisfaction client

En complément de I’entretien, nous avons analysé les résultats d’une enquéte de satisfaction
client menée par la banque elle-méme.

Cette enquéte nous a permis d’accéder a la perception des clients concernant la qualité des
services fournis, ce qui renforce 1’évaluation globale du SMQ en confrontant les constats internes
aux retours externes.

Elle constitue une source précieuse pour comprendre les attentes des usagers, mesurer leur
satisfaction, et identifier les points d’amélioration pergus a I’extérieur de I’organisation.
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Tableau 8 : exemple d’une enquéte de satisfaction client au niveau des agences de banque Al Salam

Enquéte sur le niveau des services au niveau des agences Al Salam Bank Algeria

Fiabilité Al Salam Bank Algeria fournit ses services comme convenu lors de l'ouverturte du
Ll |Les employés répondent a vos demandes directement et sans intteruption de 8h45
Le temps d’attente est-il court et ordonné ?
Réactivité I

|Le Centre de Relation clients (call center) repond t-il 2 vos attentes 021.38.88.88?
|Les employés effectuent-ils leurs services avec précision et sans erreurs ?
Confiance et sécurité |Pensezlv0us que le personnel est assez qualifié pour vous servir?

Vos informations sont traitées en toute confidentialité au niveau de la banque?

E hi Les employés d'Al Salam Bank Algeria prennent-ils soin de votre personne et sont-
mpathie ils conscients de vos besoins fattentes ?

N |L'aspect interne et externe de la banque est distinctif?
Tangibilité

Al Salam Bank Algeria utilise de la technologie moderne par rapport aux préstations

Quelle est a votre avis la position d’Al Salam Bank Algeria par rapport aux autres
b ?avec lesquelles vous traitez
Avantage Concurrentiel |1 ére position :

2 &me position :
3 éme posiiton :

Source : document interne de la banque
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Section 03 : Présentation et analyse des résultats
Cette section est dédiée a I'analyse approfondie des données collectées, visant & interpréter
les observations et a répondre a notre problématique de recherche.
1. Résultat global

Figure 16 : résultats globaux

Note (%
e . Note
Chapitres o
Chap. 4 Contexte de |'organisme ( A))
100%
a% T Chap. 4 Contexte de 230
0 . 0
7 l'organisme
Chap.10 Amélioration 60“/2 Chap. 5 Leadership ]
. 50% Chap. 5 Leadership 85%
% 0% 85%
30% Chap. 6 Planification 85%
20%
1 Chap. 7 Support 89%
5 85% A 1 1
Chap. 9 vaaIuatlondes e - Ch?p. 8 Rea’hsa'tlon des 229
perreees activités opérationnelles
) hap. 9 Evaluation des
82% e Chap 95%
performances
Chap. 8 Réalisation des activités
opérationnelles . S r1: 0 0
Chap.10 Amélioration 78%
résultats globaux, autoévaluation 1SO 9001
Chapire ~ Note générale 85%

Source : établir par nous-mémes a ’aide de logiciel Excel

Ces données, issues d'une évaluation de la conformité a la norme ISO 9001 :2015, rév¢lent
que la Banque Al Salam Algérie atteint un taux de conformité global de 85 %. Ce score général
indique un niveau de maturité ¢levé du SMQ de la banque et une adéquation significative avec les
exigences de la norme ISO 9001.

2. Résultat par article

Le diagnostic du SMQ d'AL SALAM, mené conformément a la norme ISO 9001/2015, a
permis d'identifier les éléments ci-apres :
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2.1 Contexte de I’organisme

Figure 17 : contexte de I’organisme

Note (%)
Contexte de |'organisme

4.1 Compréhension de
l'organisme et de son contexte
g
Lz 100%
80
0%
40%
20% 4.2 Compréhension des besoins
4.4 SMQ et ses processus 0% et attentes des parties

77% s intéressées
b 3

100%

4.3 Détermination du domaine
d'application du systéme de

management de la qualité
Artice .Y

Source : établir par nous-mémes a ’aide de logiciel Excel

Le SMQ de Al Salam Bank affiche un niveau de conformit¢ satisfaisant, estimé a 83 %, pour
l'exigence §4. Cette performance globale indique une solide compréhension et une bonne mise en
ceuvre des principes fondamentaux li€s au contexte de 1'organisme.

Al Salam excelle dans l'identification de ses enjeux internes et externes et dans leur
intégration au SMQ. La banque démontre une veille stratégique efficace et une excellente capacité a
comprendre les dynamiques de son environnement. De plus, le domaine d'application de son SMQ
est parfaitement défini et documenté, ce qui assure une clarté et une cohérence fondamentales pour
I'ensemble du systeme qualité.

Banque Al Salam a initialement mis en ceuvre son SMQ dans trois agences a Alger, avant
d'étendre son champ d'application pour inclure six agences existantes situées a 1'est et a I'ouest
d'Alger.

Bien que les parties intéressées et leurs exigences initiales soient identifiées, la revue
continue de ces attentes est encore sujette a amélioration. Il y a un besoin clair de définir des
mécanismes plus robustes pour suivre I'évolution rapide des attentes des clients et des régulateurs,
car un manque de maitrise dans ce domaine pourrait impacter la pertinence du SMQ et la
satisfaction des parties prenantes.

L'organisme poss€de une bonne base pour ses processus, avec une identification claire de
leur structure (entrées/sorties, séquences, responsabilités). Cependant, des faiblesses notables
subsistent concernant la prise en compte des risques et des opportunités, I'évaluation et l'analyse
réelle de leur performance, et la réactivité face aux écarts.
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«* Conclusion et recommandation

Par rapport au chapitre 4, nous avons constaté un manque de conformité aux exigences §4.2
et §4.4. Ce manque est dii a la mise en ceuvre récente du systéme de gestion de la qualité a Al Salam
Bank, qui est encore en cours d'amélioration.

Il est recommandé a Al Salam Bank d'¢laborer un plan d'action dédié pour examiner et
réviser périodiquement les exigences des parties prenantes et les informations relatives a la gestion
des risques, améliorer les mesures d'évaluation et de surveillance de I'efficacité de ce processus et
affecter des compétences humaines a certaines succursales.

2.2 Leadership
Figure 18 : leadership

Note (%)
Leadership

5.1 Leadership et engagement
100%

5 76%
60%
40%
20%
0%
90%
5.3 Rales, responsabilités et

autorités au sein de 5.2 Politique
I'organisme 100%

Artide Y

Source : ¢tablir par nous-méme a l'aide de logiciel Excel

Le chapitre §5 de la norme ISO 9001/2015, "Leadership", évalué a 85 % de
conformité pour AL SALAM Bank, indique une implication et un engagement solides de la
direction, mais avec des points spécifiques nécessitant une consolidation pour une pleine
excellence.

La direction d'Al Salam Bank démontre un engagement fort et une réelle
responsabilité envers I'efficacité du SMQ, le positionnant comme une priorité. Elle excelle
dans la communication claire de I'importance du systéme et encourage activement la
contribution du personnel. Un engagement manifeste envers l'orientation client est également
¢vident, les exigences des clients €tant bien déterminées et respectées. Ces ¢léments
constituent des piliers solides pour le SMQ de la banque.

Malgré un engagement général, la direction doit intensifier la promotion de I'approche
processus et de la pensée basée sur les risques. Des efforts sont nécessaires pour mieux
garantir l'atteinte systématique des résultats du SMQ et stimuler activement les initiatives
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d'amélioration. La prise en compte des risques et opportunités des produits/services est un
point critique a renforcer.

La banque intégrant bien les exigences réglementaires, 1égales et client dans la
politique de qualité et définissant un cadre clair pour les objectifs SMQ et 1'amélioration
continue. Elle est également efficacement communiquée en interne et aux parties intéressées.
Toutefois, malgré sa solidité, un point d'amélioration est identifi¢ concernant la régularité de
sa mise a jour et de sa révision par la direction générale, essentielle pour maintenir sa
pertinence dynamique.

La répartition des rdles, des responsabilités et des autorités est exemplaire au sein de la
banque. La direction a clairement formalisé et communiqué ces attributions.

«* Conclusion et recommandation

Al Salam Bank bénéficie d'un leadership solide et bien structuré, avec une politique
qualité claire et des responsabilités bien définies, formant une base robuste pour son SMQ.
Cependant, pour atteindre 1'excellence ISO 9001, la direction doit impérativement intensifier
son role proactif dans la promotion de la pensée basée sur les risques et I'approche processus,
tout en renforgant l'assurance de 1'atteinte des résultats et en stimulant I'amélioration continue.

Le conseil clé est de mettre en ceuvre une intégration systématique et approfondie de la
gestion des risques et des opportunités a tous les niveaux des produits et des services de la
banque.

2.3 Planification

Figure 19 : planification

Note (%)
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6.3 Planification des
modifications

Article .Y

Source : ¢tablir par nous-méme a l'aide de logiciel Excel

L'organisme montre une solide approche de la planification de son SMQ, atteignant un taux
d'évaluation global de 85 % pour le chapitre 6 de I'ISO 9001.

95



Chapitre 03 : évaluation la conformité de SMQ de la banque aux exigences de l1a norme ISO
9001 version 2015.

L'organisme excelle dans la définition et le suivi de ses objectifs qualité. Ceux-ci sont
pertinents, mesurables, communiqués et leurs modalités d'atteinte sont clairement définies. Cette
maitrise assure une direction claire pour 1'amélioration continue.

La gestion des modifications du SMQ est exemplaire. Toutes les modifications sont
planifiées en tenant compte de leurs objectifs, conséquences, ressources et responsabilités,
garantissant ainsi la stabilité et l'efficacité du systéme face aux évolutions. Bien que les risques et
opportunités soient identifiés, il y a un manque critique dans la mise en ceuvre effective des actions
pour les traiter et surtout dans la mesure de 'efficacité de ces actions. Cela rend 1'organisme
vulnérable aux risques non atténués et peut lui faire manquer des opportunités.

«* Conclusion et recommandation

Malgré une solide maitrise des objectifs qualité et de la gestion des modifications, la Banque
Al Salam doit améliorer sa gestion des risques. Elle devrait principalement instaurer une culture du
risque a tous les échelons. Cela nécessite une formation continue et une sensibilisation accrue des
employés, une communication claire concernant les risques et 1'incorporation systématique de
I'évaluation des risques dans chaque prise de décision. La banque pourra ainsi convertir la gestion
des risques en un atout stratégique pour un développement plus robuste. En plus, la banque doit
définir des indicateurs clairs pour mesurer 1'efficacité de ces actions.

24 Support
Figure 20 : support
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Source : ¢tablir par nous-méme a l'aide de logiciel Excel

Le niveau de conformité¢ de SMQ de Al Salam Bank par rapport a I’exigence est de 89 %, sa
prise en charge est convaincante.

96



Chapitre 03 : évaluation la conformité de SMQ de la banque aux exigences de l1a norme ISO
9001 version 2015.

La disponibilité des ressources dédiées a 'amélioration continue et a I'accroissement de la
satisfaction client doit étre renforcée.

Bien que les compétences nécessaires soient identifiées, la banque a des difficultés
importantes a fournir les formations requises et a évaluer 1'efficacité de ces actions de formation.
Cela représente un risque pour le maintien des compétences du personnel.

Les besoins de communication interne et externe sont déterminés et les modalités définies.
L'organisme excelle dans la maniére dont les informations sont partagées.

La direction assurer que le personnel comprend précisément sa contribution et I'importance
de ses activités spécifiques aux objectifs qualité, allant au-dela d'une sensibilisation générale.

Le SMQ inclut les informations documentées requises, celles-ci sont disponibles,
identifiables, conservées et protégées (contre la perte de confidentialité ou l'utilisation
inappropriée). Les informations documentées sont maitrisées (distribution, acces, stockage) et les
informations d'origine externe sont bien gérées et protégées.

«* Conclusion et recommandation

Bien que le SMQ de I'organisme bénéficie d'un excellent support (ressources,
communication, information documentée, sensibilisation), la gestion des compétences est un axe
d'amélioration majeur. Il est impératif de renforcer la validation et la mesure de 1'efficacité des
formations, et de mieux formaliser les compétences. Le conseil est de prioriser 1'établissement d'un
systeme robuste d'évaluation et de suivi des compétences pour garantir la performance et la
pérennité du SMQ.

2.5 Réalisation des actions opérationnelle

Figure 21 : réalisation des actions opérationnelle
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Source : établir par nous-méme a l'aide de logiciel Excel

Le systéme de management de la qualité d’ Al Salam Bank affiche un bon niveau de
conformité de 82 % pour l'exigence 8.

Bien que la planification des processus opérationnels soit bonne, il y a des lacunes dans la
maitrise des conséquences des modifications imprévues.

Il y a des lacunes significatives dans la communication et la revue des exigences client (y
compris les modifications), ainsi que dans la documentation des informations associées. Al Salam
Bank excelle dans la gestion de la conception et du développement de ses produits et ses services,
avec une conformité parfaite. Tous les aspects, des entrées aux sorties, en passant par les revues,
vérifications et validations, sont maitrisés.

L'organisme peine a définir et mettre en ceuvre les contrdles nécessaires sur ses fournisseurs
externes. Des lacunes existent dans la documentation et I'évaluation réguliére de ces prestataires, ce
qui compromet la conformité des produits/services externalisés.

Malgré des conditions de production/service maitrisées, 1'organisme ne valide pas et ne
revalide pas assez souvent ses processus. De plus, les actions pour prévenir les erreurs humaines
sont insuffisantes, risquant d'affecter la qualité des livrables.

La banque gere la libération de ses produits et de ses services de maniere exemplaire. Seuls
les éléments conformes sont libérés, la tracabilité est assurée, et les preuves de conformité sont
protégées. Al Salam Bank démontre une maitrise parfaite des éléments de sortie non conformes,
incluant leur identification, leur maitrise, la revue de I'efficacité des actions et la conservation des
informations documentées.

«* Conclusion et recommandation

L'organisme démontre une bonne maitrise de ses activités opérationnelles, excellant
notamment en conception et gestion des non-conformités. Cependant, des points cruciaux
nécessitent un renforcement, tels que la gestion des exigences client, le contrdle des fournisseurs
externes et la validation des processus de production/service. Pour une performance optimale, il est
essentiel d'améliorer le recueil d'exigences, la maitrise des fournisseurs et la validation continue des
processus, incluant la prévention des erreurs humaines.

98



Chapitre 03 : évaluation la conformité de SMQ de la banque aux exigences de l1a norme ISO
9001 version 2015.

2.6 Evaluation des performances
Figure 22 : évaluation des performances
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Source : établir par nous-méme a l'aide de logiciel Excel

Le systéme de management de la qualité (SMQ) de Al Salam Bank affiche un niveau de
conformité exceptionnel de 95 % pour l'exigence 9.

Al Salam Bank fait preuve d'une maitrise exemplaire de ces processus. Toutes les activités
sont définies, mises en ceuvre, analysées et évaluées, et la perception du client est activement
surveillée avec des méthodes planifiées. C'est une force majeure qui garantit une compréhension
approfondie de 1'état du SMQ.

Le seul point faible de ce chapitre concerne la planification des audits a intervalles réguliers,
qui est "A améliorer". Bien que les autres aspects de l'audit interne soient bien gérés (critéres,
auditeurs, communication des résultats), le manque de systématisme ou de régularité dans la
programmation des audits est une lacune.

La gestion de la revue de direction est parfaite. Les revues sont planifiées, compleétes,
débouchent sur des décisions et des actions d'amélioration claires, et sont correctement
documentées.

7

< Conclusion et recommandation

En résumé, Al Salam Bank excelle dans 1'évaluation des performances de son SMQ. Le
principal effort a fournir se situe dans la systématisation et la régularité de la planification de ses
audits internes pour maintenir une démarche d'amélioration continue proactive. Le seul point
d'amélioration concerne la planification des audits internes, qui manque de régularité. Il est
conseillé de formaliser et de respecter un calendrier d'audits systématique pour maintenir cette
excellence et assurer une évaluation continue.
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2.7 Ameélioration continue

Figure 23 : amélioration continue
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Source : établir par nous-méme a l'aide de logiciel Excel

Le systeme de management de la qualité (SMQ) de Al Salam Bank présente un niveau de
conformité d'environ 78 pour l'exigence 10 (Amélioration). Ce score indique que la banque a des
bases pour I'amélioration, mais qu'il existe des lacunes importantes, notamment dans la gestion des
non-conformités et la mise en ceuvre d'une amélioration continue efficace.

L'organisme met en ceuvre des actions conformes pour satisfaire et accroitre la satisfaction
client, démontrant une orientation positive et un effort conscient. Cependant, les efforts
d'amélioration se concentrent principalement sur 1'analyse proactive et 1'évaluation de I'efficacité.

L'organisme gére les non-conformités de maniére réactive, mais l'analyse de celles-ci et la
mesure d'efficacité des actions correctives sont seulement acceptables. De plus, les risques et
opportunités ne sont pas systématiquement mis a jour en fonction des legons apprises. Cela indique
un manque d'apprentissage proactif et de prévention, risquant la persistance des problémes ou la
perte d'opportunités.

L'organisme ne maintient pas une amélioration continue proactive de son SMQ, risquant
ainsi la stagnation et I'incapacité a s'adapter ou a rechercher des gains d'efficacité au-dela de la
simple correction de problemes. Cependant, il est efficace dans la gestion réactive des non-
conformités et des réclamations clients.

«» Conclusion et recommandation

Le systéme de management de la qualit¢ (SMQ) d'Al Salam Bank doit évoluer d'une
approche réactive a une amélioration continue proactive. La banque doit approfondir I'analyse des
non-conformités et I'efficacité des actions correctives. Il est essentiel d'intégrer systématiquement
l'apprentissage des expériences passées pour anticiper les risques et les opportunités. Cela permettra
de batir un SMQ plus robuste, favorisant lI'innovation et la croissance durable.
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3. Enquéte de satisfaction client au niveau des agences de banque Al-Salam

La recherche de la satisfaction client est un objectif stratégique majeur pour la banque, qui
met en ceuvre diverses campagnes outbound pour maintenir un contact constant avec sa clientele.
Ces efforts incluent les appels téléphoniques, la gestion active des réseaux sociaux, ainsi que le
traitement et la gestion des réclamations. La banque dispose ainsi de plusieurs leviers clés pour
atteindre cet objectif stratégique.

Figure 24 : exemple d’une enquéte de satisfaction client au niveau des agences de banque Al-Salam

Résultats de I'enquéte de satisfaction

Fiabilite

100%

avantage concurentielle Réactivité

Tangibilité confiance et sécurité

Empathie

Source : établir par nous-méme a l'aide de logiciel Excel

Une enquéte de satisfaction menée par Al Salam Bank Algeria a révélé des informations
précieuses sur la perception et les attentes des clients vis-a-vis des services bancaires. Voici une
analyse des résultats :

3. Analyse des résultats de I'enquéte de satisfaction
o Fiabilité (80%)

La majorité des clients percoivent positivement la fiabilité des services de la banque. Cela
signifie que la banque est généralement considérée comme digne de confiance et capable de fournir
des services de maniére cohérente et précise.

e Réactivité (60%)

La réactivité est un domaine qui nécessite une amélioration. Bien que plus de la moitié des
clients soient satisfaits de la rapidité de réponse et de l'efficacité de la banque, une part significative
de la clientele considére ce domaine comme insuffisant. Des efforts pour accélérer le traitement des
demandes et des transactions seraient bénéfiques.

e Confiance et sécurité (85%)
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Un score de 85% dans ce domaine est trés encourageant, indiquant que les clients se sentent
en sécurité et font confiance aux systémes et procédures de la banque, un aspect crucial dans le
secteur bancaire.

e Tangibilité (90%)

La tangibilité, incluant les aspects physiques et visuels des services (infrastructures,
€quipements, présentation), a obtenu le score le plus ¢levé. Les clients apprécient grandement ces
¢léments, et la banque doit continuer a les maintenir et a les améliorer.

Avantage concurrentiel (60%)

Ce score suggére que, bien que la banque posséde des atouts compétitifs, il existe des
opportunités pour se différencier davantage sur le marché. Améliorer les offres de produits,
l'innovation et les avantages uniques pourrait renforcer cette dimension.
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Conclusion

L’¢étude de cas menée au sein de la Banque Al Salam Algérie a permis de mettre en évidence les
efforts significatifs entrepris par 1’établissement pour instaurer un systéme de management de la
qualité conforme a la norme ISO 9001 :2015. A travers I’analyse des pratiques internes, des résultats
d’auto-évaluation et des retours clients, il ressort que la banque dispose d’une base organisationnelle
solide, structurée autour d’une gouvernance engagée, d’un leadership affirmé et d’un souci constant
d’amélioration continue.

Toutefois, certains écarts subsistent, notamment en ce qui concerne la systématisation de la gestion
des risques et opportunités, la régularité des audits internes, la maitrise des fournisseurs externes et
la formalisation des compétences. Ces éléments doivent faire 1’objet d’un plan d’action stratégique
afin de renforcer la robustesse du systeme et de garantir sa pérennité.

En somme, cette étude illustre que le SMQ mis en place constitue une avancée majeure. Pour la
banque Al Salam, lui permettant d’accroitre la satisfaction de sa clientéle. D’optimiser ses processus
internes et de se positionner durablement sur le marché de la finance islamique. L’enjeu désormais
est de capitaliser sur ces acquis pour ancrer une culture qualité proactive, inclusive et orientée vers
I’excellence.

103



Conclusion générale.

Dans un contexte ou la quéte de performance, de maitrise des processus et d’amélioration
continue devient primordiale, la norme ISO 9001 :2015 s’impose comme un outil incontournable
pour les organisations soucieuses d’instaurer une culture qualité durable. A travers ce travail de
recherche, nous avons cherché a évaluer le degré de conformité du Systéme de Management de la
Qualité (SMQ) mis en place au sein de la Banque Al Salam Algérie, en nous concentrant sur
I’analyse de son alignement avec les exigences de cette norme.

Sur le plan théorique, nous avons d’abord présenté les concepts fondamentaux liés a la
qualité, au management de la qualité, et aux systémes normalisés, tout en approfondissant le cadre
de la norme ISO 9001 :2015 et son importance stratégique. Sur le plan pratique, notre étude s’est
appuyée sur une enquéte de terrain qualitative, combinant une autoévaluation rigoureuse du SMQ,
un entretien semi-directif avec la responsable qualité, ainsi que 1’analyse critique de documents
internes a la banque.

La problématique principale de notre étude était la suivante :

Dans quelle mesure le SMQ mis en ceuvre au sein de la Banque Al Salam est-il conforme aux
exigences de la norme ISO 9001 :2015 ?

Pour y répondre, nous avons défini plusieurs sous-questions portant sur le niveau de
conformité par chapitre, les forces et faiblesses du systéme, les écarts par rapport aux exigences
normatives, et les axes potentiels d’amélioration.

Réponse a la problématique et discussion des hypothéses

L’analyse des données recueillies a travers une autoévaluation approfondie, un entretien
semi-directif avec la responsable qualité, ainsi que I’étude de documents internes, nous a permis de
répondre avec rigueur a notre problématique.

*

¢ Hypothése 1 : La norme ISO 9001 :2015 reposes sur des principes universels et
opérationnels qui guident efficacement I’implémentation d’un systéme qualité dans le
secteur bancaire.

Les résultats de notre étude théorique ont permis d’examiner en profondeur les fondements
de la norme ISO 9001 :2015, notamment ses sept principes : 1’orientation client, le leadership,
I’implication du personnel, 1’approche processus, 1’amélioration, la prise de décisions fondée sur
des preuves et la gestion des relations. Nous avons également étudié son évolution, son cadre
structurel basé sur I’approche processus et le cycle PDCA, ainsi que son adaptabilité a différents
secteurs. Ces €léments montrent que la norme offre un référentiel complet et opérationnel,
parfaitement compatible avec les besoins d’une organisation bancaire. En effet, le secteur bancaire,
fortement réglement¢ et axé sur la gestion des risques et la satisfaction client, trouve dans cette
norme un outil structurant. Cette hypothése est donc pleinement confirmée.

R/

¢ Hypothése 2 : Le SMQ de la Banque Al Salam Algérie présente un niveau global de
conformité satisfaisant avec les exigences de la norme ISO 9001 :2015.

L’autoévaluation réalisée a I’aide d’une grille basée sur les chapitres de la norme ISO 9001
:2015, combinée aux informations recueillies lors de I’entretien semi-directif avec la responsable

104



Conclusion générale.

qualité, a mis en évidence une structure SMQ bien établie. La banque affiche un bon niveau de
conformité dans plusieurs domaines : le leadership, la planification stratégique, la documentation
des processus, la communication interne, et 1’évaluation des performances. Ces ¢léments reflétent
un engagement réel de la direction et une volonté d’instaurer une culture qualité pérenne. Malgré
quelques points faibles, le systéme respecte globalement les exigences essentielles de la norme.
Ainsi, cette hypothése est confirmée : la Banque Al Salam dispose d’un SMQ conforme dans sa
majorité aux exigences normatives.

% Hypothese 3 : Certains chapitres clés de la norme, notamment liés a la gestion des
compétences, aux audits internes et a I’amélioration continue, sont partiellement appliqués,
révélant des insuffisances a corriger pour optimiser la performance du systéme.

Les résultats pratiques de notre analyse ont révélé des lacunes significatives dans certains
chapitres techniques du SMQ. D’une part, la gestion des compétences reste encore insuffisamment
structurée : I’évaluation de I’efficacité des formations est rarement formalisée, et les compétences
critiques ne sont pas toujours clairement identifiées ou suivies. D’autre part, bien que des audits
soient effectués, leur planification reste irréguliére, ce qui diminue leur efficacité comme outil de
pilotage. Enfin, I’amélioration continue est appliquée de maniére réactive plutdt que proactive : les
lecons issues des non-conformités ne sont pas toujours exploitées pour améliorer durablement les
processus. Ces constats viennent confirmer cette hypothése. Le SMQ, bien qu’opérationnel,
présente encore des marges d’amélioration importantes qui doivent étre prises en compte pour
assurer sa robustesse.

Résultats de la recherche

Cette étude a permis de démontrer que la Banque Al Salam posseéde une base solide en
matiere de management qualité. Le SMQ est bien structuré, soutenu par un engagement réel de la
direction et des procédures bien définies. Toutefois, des écarts subsistent qui nécessitent des
ajustements. Notre travail contribue ainsi a enrichir les recherches appliquées sur I’implémentation
de la norme ISO 9001 :2015 dans le secteur bancaire en Algérie, en apportant une analyse concrete
et contextualisée.

Difficultés rencontrées

Durant notre recherche, nous avons rencontré plusieurs difficultés, liées notamment a la
nature qualitative de notre étude. L’acces a certains documents internes a été restreint pour des
raisons de confidentialité, la disponibilité des responsables pour les entretiens était parfois limitée,
et certaines données techniques manquaient de clarté ou de centralisation. Durant le stage
également, le court délai imparti, la complexité du fonctionnement interne et la charge de travail ont
parfois constitué des freins.

Apports du stage

Malgré ces limites, le stage a ét¢ extrémement enrichissant. Il nous a permis d’approfondir
nos connaissances théoriques sur la norme ISO 9001 :2015, d’observer son application concrete
dans une banque en activité, de développer des compétences en diagnostic qualité, en
communication professionnelle et en analyse de conformité. Ce contact direct avec le terrain a
¢galement renforcé notre capacité a réfléchir de manicre critique et structurée.
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Recommandations

A la lumiére des résultats obtenus, nous proposons les recommandations suivantes a la

Banque Al Salam Algérie :

1.

Mettre en place un plan d’audit annuel formel, assurant une régularité et un suivi rigoureux
des audits internes.

Développer un référentiel des compétences avec des indicateurs de suivi pour la formation
et I’évaluation du personnel.

Renforcer la tracabilité des actions correctives et I’analyse de leur efficacité.

Améliorer le systétme documentaire en centralisant les données qualité dans une plateforme
accessible et sécurisée.

Instaurer une culture du risque a tous les niveaux, a travers des outils de gestion anticipative
des écarts.

Mettre en ceuvre un tableau de bord qualité dynamique, basé sur des indicateurs mesurables
et en temps réel.

Intégrer I’amélioration continue comme levier stratégique, en 1’ancrant dans les pratiques
quotidiennes de toutes les structures de la banque.

106



Bibliographie



Bibliographie.

En francais
Ouvrage

André Chardonnet, Dominique Thibaudon, « PDCA et performance durable ». Eyrolles, 2° édition,
2014.

Bellaiche Michel, « 100 Questions pour comprendre et agir », AFNOR Edition ,2016.
Branimir Todorov « ISO9000, une force de management », Gaétan Morin Editions, Canada,2000,
Canard Frédéric, « Management de la qualité », Gualino Edition, paris, 2009.

Canard Frédéric, « Management de la qualité : vers un management durable », Gualino Edition, 2¢
édition, France, 2012.

Christopher Lovelock, Jochen Wirtz, Denis Lapert, Annie Munos, « Marketing des services »,
Pearson Edition,7¢ édition,2014.

Claude Pinet, « 10 clés pour réussi sa certification ISO 9001 :2015 », AFNOR Edition, 2015.
Detrie Philippe « Conduire une démarche qualité », Organisation Edition, 4¢ édition, Paris,2003.
Ernoul Roger, « Le grand livre de la qualité », AFNOR Edition,2013.

Forman Bernard, « Du manuel qualité au manuel de management », AFNOR Edition, 2e édition,
France, 2013.

Gandy, Frédéric, « Etablir mes documents ISO 9001 version 2015 », AFNOR Edition, 2019.

Gerd-F. Kamiske, Jorg-Peter Brauer, « Management de la qualité de A a Z », Masson Edition, Paris,
1994.

Gillet-Goinard Florence, Seno Bernard, « Le grand livre du responsable qualité », Eyrolles Edition,
2¢ édition, France, 2022.

Gillet-Goinard, Florence, Seno, Bernard, « La boite a outils de la qualité », Dunod Edition, 5¢
édition,2023.

Horovitz Josph, « La qualité de service a la conquéte du client », Interdiction Edition, Paris, 1987.
Janssoone Didier, « La qualité en entreprise », Ellipses Edition ,2021, Septiéme partie.
Jean-Pierre Baruche, « La qualité du service dans I’entreprise », Organisation Edition, Paris, 1992.

Kotler Philip, Dubois Bernard, « Marketing management », Pearson Edition, 14¢ édition, France,
2012.

Kotler Philip, Dubois Bernard, « Marketing management », Pearson Edition, 15¢ édition, France,
2015.

Kotler Philip, Dubois Bernard, « Marketing management », Publi-union Edition, 10¢ édition, Paris,
2000.

108



Bibliographie.

Laurent Hermel, Gérard Louyat, « La qualité de service », AFNOR Edition, 2005.
Laurent Hermel, Gérard Louyat, « La qualité de service », AFNOR ¢édition,2e éd, paris ,2009,

Lovelock Christopher, Wirtz Jochen, Lapert Denis, « Marketing des services », Pearson Edition, 5¢
édition, Paris, 2004.

Madoz. Jean-Pierre, Note. Laurent, « L’amélioration continue : méthode PDCA selon Deming »,
AFNOR Edition, 2° édition ,2023.

Michel Bialés, C. Bialés, Rémi Leurion, Jean-Louis Rivaud, « Dictionnaire d'économie et des faits
¢conomiques et sociaux contemporains », Foucher Edition, Paris,1999.

Monique Zollinger, Eric Lamarque, « Marketing et stratégie de la banque », Dunod Edition, 5¢
édition, Paris, 2008.

Pinet Claude, « La gestion des services », AFNOR Edition ,2023.

Pinet, Claude, « Découverte de la qualité », AFNOR Edition, France, 2017.

Saverino Fernand, « Diminuer la non-qualité en entreprise », AFNOR Edition, France,2010.
Stéphane Maisonnas, Jean-Claude Dufour, « Marketing et service », Cheneliére Education,2006.

Teneau Gilles, Ahanda Jean-Guy, « Guide commenté des normes et référentiels », Organisation
Edition ,2009, France.

Terfaya Nassima, « Démarche qualité dans 1’entreprise et analyse des risques », Editions HOUMA,
Algérie,2004.

Article

Edmond Le coz, « Systéeme de management de la qualit¢ (SMQ) : processus d’amélioration »,
Techniques de l'ingénieur. L'Entreprise industrielle, 2003, vol. 1, no AG1751, p. AG1751. 1-
AGI1751. 14.

LE COZ Edmond, « Méthodes et outils de la qualité : Outils classiques. Techniques de 1'ingénieur.
L'Entreprise industrielle », 2001, vol. 1, no AG1770, p. AG1770. 1-AG1770 p.16.

Yasmina Ayoudj, « La mise en place de la qualité au sein du processus gestion des ressources
humaines cas :de la norme ISO 9001 » 2017 ,2sl) JLa®Y) dlss vol. 8, no 2, p. 51-62.

Theése doctorat

Dahleb Ania, « Le systeme de mangement de la qualité et la culture organisationnelle », these de
doctorat en sciences commerciale, Tizi-Ouzou, Université Mouloud Mammeri, 2019.

Mémoire de master

Ahmed Yahia Assia, mémoire de Master « Contribution a 1’é¢tude de La transition de norme ISO
9001 Version 2008 A La Version 2015 », en science alimentaire, université de Blidal, 2020.

109



Bibliographie.

Ait Said Oussama, Bourahla Chainez Faiza, « La mise en place d’un systéme de management de la
qualité, cas Al Salam Bank Algeria », en science de gestion, Tipaza, Ecole des études de commerce,
2024.

Chouali Kamilia « Evaluation du systéme de management intégré (qualité-environnement) par une
démarche d’audit selon ISO19011/2011 », mémoire de master, Tizi-Ouzou, université Mouloud
Mammeri ,2018.

Idir Habib, Sana Syphax, « démarche de transition de I’ISO 9001 versions 2008 vers ISO 9001
versions 2015 », mémoire de master en science de gestion, Bejaia, Université Abderrahmane Mira,
2020.

Ikhedji Yasmine, « L’ impact du systéme de management de la qualité sur la performance des

entreprises », mémoire de Master en science de gestion de gestion, Béjaia, Université Abderrahane
Mira, 2016.

Kerboua Lila, Zerrari Amina, « L’évaluation du systéme de management qualité », mémoire de
master en science de gestion, Bejaia, Université Abderrahane Mira ,2017.

Moussini Yamina, Meziani Souhila, « La mise en place de systéeme de management de qualité selon
ISO 9001 version 2015 », mémoire de master en science de gestion, Béjaia, Université Abderrahane
Mira, 2021.

Ouaret Abdelhamid, « Les dirigeants fac a la performance de leurs entreprises : role de la direction
dans un systeme de management de la qualité », Nouvelle édition, Alger, 2009.

Sifal Adel, « Le systeme de management de la qualité selon la norme ISO 9000 et son impact sur
la compétitivité des entreprises », mémoire de master en science de gestion, Bejaia, Université
Abderrahane Mira, 2020.

Webographie

https://www.iso.org/fr.

https://Www.wikimemoire.net.

https://www.definitions-marketing.com.

https://www.iso.org/iso/fr/pub100080.pdf.

https://www.manager-go.com/management-de-la-qualite/.

https://www.iso.org/fr/management-qualite/assurance-qualite.

https://www.iso.org/fr/management-qualite/.

https://www.entreprise-et-droit.com/certification-iso-definition-garantie-de-qualite/.

https://www.bdc.ca/fr/articles-outils/operations/iso-autres-certifications/.

https://www.certification-gse.com/.

https://wikimemoires.net/2014/02/la-qualite-definition-but-2-formes.

110


https://www.iso.org/fr
https://www.wikimemoire.net/
http://www.definitions-marketing.com/
https://www.iso.org/iso/fr/pub100080.pdf
https://www.manager-go.com/management-de-la-qualite/
https://www.iso.org/fr/management-qualite/assurance-qualite
https://www.iso.org/fr/management-qualite/
https://www.entreprise-et-droit.com/certification-iso-definition-garantie-de-qualite/
https://www.bdc.ca/fr/articles-outils/operations/iso-autres-certifications/
https://www.certification-qse.com/
https://wikimemoires.net/2014/02/la-qualite-definition-but-2-formes

Bibliographie.

Autre document

NF EN ISO 9000/2015 « Systéme de Management Qualité-Principe essentiels et vocabulaire »,
AFNOR, France.

Systéme de management de qualité ISO 9001 version 2015 data.
En arabe

Ouvrage

c@j}ﬂbﬁdﬂéjﬂ\z\.‘.m}nc@‘}jﬂ\jﬁm‘ijﬂ\dm\ﬂ)\ﬂ&@)ad\hdﬂ\h};u)c cQ_).-aS\Q.m;Ac)
REPE

2010 Jue cxygill g piill sliva a4 padll cileadl) 8 ALaLE 325l 5 la) ¢gal gl s 3 gana
Mémoire de master
.8 Ua 2023 «yls (O ol dmala c«)ﬁ\)';ﬂ @ :Lu})ﬁﬁﬂ 3.13);4.4]\ Glaadllyy Sl B)S.SA b by e

0] dxala «&Ut;:d\ cﬂ}.\.\“ ¢lal U:“"“Aﬂ 3lals :L;S).».a.d\ 424l 33 g2 ):u.u\.e E)S;\A cd\y ‘;!Lu: el d\;).} cBJLu JU::}
45345822013 4l 1945 sl

111



Annexes.

Annexe n°01 : Organisation structurelle de Al Salam Bank Algeria Algérie.

Projet de Certification 1SO 9001 v 2015

2023

2024

Validation du projet de mise en place d'un SMQ selon ISO 9001 V2015 par le Conseil de la Qualité

Elaboration cahier de charge pour le choix d'un accompagnateur SMQ

AVRI
L

Désignation et validation du bureau d'accompagnement RQC par le Conseil de la Qualité

MAI

JUIN

Jul [ AOU
T

SEP

OoCT

Nov

DEC

JAN

FEV

AVRI

MAI

JUIN

JUIL

AOUT|

SEP

OoCT

Nov

DEC

Diagnostic du systeme de la banque par le bureau RQC

Présentation des résultats du Diagnostic SMQ et élaboration plan d'action SMQ

Elaborer la politique qualité

Identifier les processus stratégiques de la banque et la cartographie

Formation a la norme ISO 9001: 2015

Elaborer le Systéeme documentaire exigé par la norme ISO 9001

Les Fiches Processus (PM, PB, PS et PC)

Mise a jour Politique Qualité

Manuel Qualité

Procédure Amélioration

Procédure Gestion des Audits Internes Qualité

Procédure Gestion des besoins et attentes des PIP

Analyser et revoir les procédures identifiées dans le SMQ

Procédure Maitrise documentaire

Procédure Gestion des réclamations

Procédure Gestion des archives

Procédure financement des entreprises

Procédure rétail banking

Procédure Monétique et digitalisation

PHASE 3: Mesure et amélioration du SMQ

Formation a I'approche risques
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Mesure de la satisfaction client externe (enquéte aux niveaux des 03 agences du périmeétre)

Appliquer les dispositions définies dans le cadre du SMQ

Formation et qualification des auditeurs qualité internes a ASBA

Réaliser les revues de processus

Réaliser les audits qualité internes pour évaluer le systéme mis en place

Préparer et réaliser la Revue de Direction

Audit de certification

- Taches réalisées
- Taches non réalisées
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Annexe n°02 : la structure organisationnelle de la cellule globale de gestion de la qualité.

Directeur Générale

Cellule MQT

Département

Département SMQ mangement des

relation client

Superviseur centre
de relation client

Supervisieur Supervisieur

ingénaierie des évalution des
processus perfprmamce

Supervisieur des
relation clients
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Annexe n°03 : la politique qualité de Al Salam Bank Algeria.
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Annexe n°04 : cartographie du processus
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Annexe n°05 : fiche processus SMQ

Nom du processus
Pilote du processus

Systéme Management Qualité

Chef de Cellule Management de la Qualité Totale

Co-Pilote

Chef Département Systéme Management Qualité

Ressources Humaines :

Superviseur Engineering des Processus ;

Superviseur Evaluation des Performances ;

Analystes (Engineering des Processus, Assurance Qualité, Chargé de
Veille Normative, Performance Qualité ) ;

Auditeurs Qualité.

Ressources Matériels/Informatives :

Plateforme du Site Web « Support Client »

Smartphones et appareils téléphoniques CISCO

Matériels informatiques, logiciels microsoftoffice

Casques téléphoniques

Logiciel d'appel « JABBER »

Portail Support « Manageengine-Service Desk Plus »

Fonds documentaire partagé sur réseau interne (S)

Systéme Transact T24

Messagerie externe « Tawassol » mise a disposition de la clientéle

Messagerie interne « Fikra » mise a disposition des employés.

Assurer la périnité du Systéme de Management de la Qualité de la banque
dans une perspective d’amélioration continue.

Données d'entrée

Orientations du groupe AL SALAM BANK BAHRAIN, Consei de la
Qualité et Politique Qualité d'AL SALAM BANK ALGERIA y compris les
orientations du Comité Charia ;
Contexte Externe (Directives des instances réglementaires) ;
Besoins et attentes des parties intéressées pertinentes ;
Exigences normatives (ISO 9001, ISO 19011, ...).
Exigences légales et réglementaires (Charia, JO, Circulaires, Directives,
Clients...) ;
Systéme documentaire partagé sur réseau interne (S) ;
Besoins en formation / perfectionnement en Management Qualité ;
Bilan de la satisfaction Client (Enquéte, autres) ;
Bilan de la conformité ( Qualité des produits et services fournis) ;
Performance des Processus el niveaux d'atteinte des objectifs (Tableaux
de Bord) ;
Résultats de la surveillance, de l'analyse et de I'évalusation (Audit Qualité
et optimisation de la relation client) ;
Plans d'actions y compris ceux issus de la précedente Revue de
Direction ;
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Données de sortie

Politique Qualité établie, actualisée et communiquée au sein de la
banque ;

Contoxte rowu ot actualicé on tonant contonant comple de
I'environnement de la banque (SWOT);

Recommandations du Conseil de la Qualité ;

Besoins el attentes des parties intéressées managés ;

Risques et opportunités gérés (plans d’actions tenus a jour) ;

Veille normative, légale et réglementaire assurée ;

Informations documentées établies et tenues a jour en tenant compte de
I'Approche Processus (Cartographie, fiches Processus et informations
documentées associées) ;

Bilan de la sensibilisation au Management de la Qualité ;

Besoins en formation / perfectionnement identifiés et communiqués ;
Programme et résultats des Audits Qualité Internes y compris évaluation
de la performance du panels auditeurs ;

Etats des plans d'améliorations (Issus des différents audits y compris les
audits externes, réclamations ...etc) ;

Reporting Revue de Direction.

Définir la Politique Qualité et les objectifs stratégiques en lien avec la
satisfaction Client ;

Piloter l'analyse des risques qualité en concertation avec les pilotes des
processus ;

Coordonner la formalisation des activités dans le cadre du SMQ
(informations documentées) ;

Assurer le pilotage des activités du Management de la
Qualité (Surevillance et analyse de la performance des processus);
Représenter l'entreprise auprés des instances et des autorités (Bureau
d’accompagnement, IANOR, et certificateur, ...elc) ;

Planifier et mettre en cauvre les activités du Systéme de Management de
la Qualité (Audit Qualité Interne, Sensibilisation du personnel, Revue de
Direction, ...elc) ;

Animer la Revue de Direction.

Procédure de Gestion des Besoins el attentes des PIP
Procédure Gestion des Audits Qualité Internes ;
Procédure Amélioration ;

Moyens de surveillance

Dashboard périodique de I'activité ;
Réunions et breifing ;

Audit Interne Qualité ;

Rewue de Direction ;
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* Veiller a la satisfaction des PIP ;
» Maitriser les risques en lien avec le SMQ et assurer la périnnité.

Indicateurs

Objectif 1: Veiller a la satisfaction des PIP

Indicateur 1: Taux de satisfaction des PIP

- Source de I'information : réclamations / plaintes, bilans des actions

engagées (outil PIP)
- Méthode : Nombre de PIP jugés satisfaits / Nombre Total des PIP
- Fréquence de mesure : Semestrielle

Objectif 2: Maitriser les risques en lien avec le SMQ et assurer la périnnité.
|ndicateur 1: Taux de réalisation des Audits Qualité Interne
- Source de I'information : programmes et rapports des audits qualité,
Méthode : Nombre d’audit réalisés / Nombre d'audits programmés
Fréquence de mesure : Semestrielle
lndicateur 2: Taux de réalisation des plans d'actions
- Source de I'information : Plans d'actions, Fiches d’amélioration.
Méthode : Nombre d'actions réalisées / Nombre d'actions prévues
Fréquence de mesure : Trimestrielle
|odicateur 3: Délais de réalisation des actions
- Source de l'information : Plans d'actions, Fiches d’amélioration.
- Méthode : Nombre d'actions réalisées dans les délais / Nombre d'actions
réalisées
- Fréquence de mesure : Trimestrielle
Indicateur 4: Taux d’efficacité des actions engagées

- Source de l'information : Plans d'actions, Fiches d’amélioration.
- Méthode : Nombre d'actions efficaces / Nombre d’actions réalisées
Fréquence de mesure : Semestrielle
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Annexe n°06 : fiche d’amélioration

Fiche Amelioration
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Fiche

Amelioration

Eirudl o du diagramime de caueses oFf affets « Sk =

wWlalare Joatllags ¢
ST e b L e e

fetat “ezdw

- Fasequie=anl S 18 Formel bEaios dis ectaibds Sa i proeta s i

feflais d aearari

ol L T T
i peert e e ra an |

Wl
Ectionm : .ﬁl.lluuLuu i P ul.l|.|'.pulun e T T e
Bt Fars purm ah e Echears Farcararan
B B " - pi b K3 0 Wzl mavling
Srkan prosns de
3 | Ak ol e sk Do arepihane Cirpga renabion L= ol B Lo L el el dars
Sl LSS
1 | Waleder ba reckpieets cha it o Sl
d-awar loes dh prochia i e i S Eeurs Pars B80S Bampar® daod ® gual B
e a s

Ewaluia® izn o rivgae d |"6e%En avas? m b &n e -

Mmoo Rksque

(i1 T PR

Bapan . [=]
Ecppiable . = |
imipldrakie ; [ =]
Eain g FRAD ;

S | wwrfoie e Pl :

Flrweshe prbvue pour La s

Hat=n :

- =FENES
.Hl:l'u [ 2y B T

el e Juesiil cadion)

Ol e ok :

R

o el

121




Annexes.

Annexe n°07 : certification d’ISO 9001 version 2015
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Annexe n°08 : organisation structurelle de Al Salam Bank Algeria Algérie.
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