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Introduction générale

La concurrence internationale fait qu’il est désormais impossible de gérer une entreprise
de production ou de service sans tenir compte des exigences de la qualité. Pour y parvenir, les
modes de pensée, les méthodes de travail et les comportements doivent étre profondément
modifiée. Car Aujourd’hui, la pratique de la qualité est vitale pour I’entreprise, cette derniere
évolue dans un climat de concurrence tendu, qui incité a produire une prestation ou produit de

gualité pour assurer sasurvie, et sauvegarder ses parts de marché ou en conquérir de nouvelles.

Laqualité est un facteur clé de réussite de toute entreprise, la satisfaction de sa clientéle
et la consolidation de son rendement suppose une gestion de la qualité qui passe par lamaitrise
de I’ensemble des processus de I’entreprise. Pour cela, le management de la qualité s’impose a
toute entreprise désireuse de satisfaire une clientéle de plus en plus exigeante. Le systéme de
management de la qualité (SMQ) se différencie d’une entreprise aune autre, chaque entreprise
peut en principe établir son propre systeme. Cependant, il est également possible et, en régle
générale, utile de s’inspirer de modeéles préétablistel que lasérie de norme 1SO 9000. Lanorme
SO 9001 fait partie de cette série relative aux systemes de management de qualité, la version
en vigueur de cette norme 1SO 9001 est datée de Novembre 2008.

En Algérie, Malheureusement, les problémes auxquels sont confrontés nos entreprises,
ce sont des problémes de qualité et de conformité, qui éloignent le consommateur du produit
local et de setourner vers les biens importés, malgré les colts plus élevés de ces produits. |1 est
donc nécessaire de mettre la satisfaction du client comme objectif primaire. Pour cela, il est
impératif d’investir dans une démarche qualité qui consiste en la mise en place d’un systéme
de management de la qualité basé sur les référentiel s des normes 1SO dans |e but d’obtenir une

certification et d’améliorer I’image de I’entreprise.

L’objectif de cette norme sera alors de fournir un mécanisme permettant de déterminer
les besoins des clients, d’éviter les erreurs lorsque cela est possible et lorsque ce n’est pas le
cas, de les corriger de facon a améliorer le procédeé et a répondre aux besoins des clients de

facon cohérente, au moindre co(t.

L’accroissement du nombre d’entreprises souhaitant mettre en place un systéeme de
management de qualité ne cesse d’augmenter et cela prouve que lamise en place de ce systéme

est un moyen certain pour que I’entreprise atteigne ses objectifs.



Nous avons I’intention d’étudier le cas de ’ENIEM du fait que celle-ci soit la premiére
entreprise algérienne qui a obtenu la certification selon la norme SO en 1998. Cette période
relativement longue, nous permet d’analyser son expérience et de tirer des conclusions sur son

systéeme de management de la qualité.

Dans ce contexte, la question principale a laquelle nous tenterons d’apporter des éléments

de réponse est celle de savoir :

L’ENIEM a-t-elle bien réussi la mise en place de son SMQ conformément a la
norme |1 SO 9001 version 2008 ?

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

secondaires a savoir ;

- Qu’est-ce quelaqualité ? et quelles sont ses caractéristiques ?

- Quelles sont les étapes a suivre afin de mettre en ceuvre un systéme de management de
laqualite ?

- Comment obtenir et comment préserver la certification ?

- Comment procéder a I’amélioration continue d’un systéme de management de la
qualité?

Ce sujet suscite un véritable intérét de notre part, dans la mesure ou son éude permettra
de mieux connaitre la qualité, de comprendre le systéme de management de la qualité et
d’apprécie son impact sur I’lENIEM. Cela pour aller vers I’amélioration de la compétitivité de
cette entreprise, ce qui devra contribuer a une prise de conscience du présent et a une vision de

I’avenir de la part des responsables de I’TENIEM.

En Algérie, laqualité est considérée comme un facteur de compétitivité et que celle-ci a
un effet sur la rentabilité de nos entreprises, et le systéme de management de la qualité comme
I’un des facteurs importants, voire nécessaire pour les entreprises algériennes. Globalement
Pour atteindre notre objectif de recherche, nous émettons trois hypotheses a vérifier :

- le SMQ certifiée a la norme 1SO 9001 version 2008 influe positivement sur la
satisfaction des clients;;

- lacertification selon la norme 1SO 9001 version 2008 est synonyme de réussite pour
I’ENIEM ;

- La mise en ceuvre d’un SMQ est avant tout un outil de management qui permet

I’amélioration de I’organisation et un bon fonctionnement de I’/ENIEM.
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Pour confirmer ou infirmer ces hypotheses, notre travail se structure autour de quatre

chapitres :

Les deux premiers chapitres de notre mémoire traitent le cadre théorique, il se compose

comme suit ;

Le premier chapitre « généralités sur les notions qualité, normalisation et certification »,
il est subdivisé en trois sections, la premiére section intitulé « L’évolution de la notion qualité »,
la deuxieme intitulé « La qualité : caractéristiques et enjeux » et la troisieme s’intitule « la
normalisation et la certification ».

L e deuxiéme chapitre « e systéme de management de laqualité », il est subdivisé entrois
sections structurées de maniere suivante : le management de la qualité, la mise en place d’un

SMQ, en suite, la démarche d’amélioration continue.

Aufinal, lesdeux derniers chapitres de notre mémoire traitent I’aspect pratique du théme,
effectué au cours d’un stage pratique au sein de I’entreprise ENIEM (entreprise nationale des

industries I’électroménager), il se compose comme suit :

- Présentation deI’organisme d’accueil ENIEM et de son SMQ ;

- Laméthodologie et I’analyse des résultats.



Chapitrel
Généralitéessur lanotion
gualité, normalisation et

certification.



I ntroduction

De nosjours, laqualité est indispensable ala compétitivité, la qualité en tant que facteur
de réussite sur le marché n’a jamais été autant d’actualité. Pourquoi la qualité ? Faire vivre et
développer une entreprise passe obligatoirement par la recherche de la satisfaction de ses
clients, dans un environnement économique et concurrentiel tendu, I’entreprise qui veut rester
compétitive doit, plus que jamais, identifier clairement les besoins de ses clients et réussir ay
répondre parfaitement. De ce fait, le management de la qualité est donc essentiel au succes
durable de I’entreprise.

Dans le présent chapitre nous allons aborder dans un premier temps I’évolution de la
notion qualité. Puis, nous tacherons de présenter la qualité : ces caractéristiques et ces enjeux.

Enfin, nous terminerons ce chapitre par la normalisation et la certification.



Section 01 : L’évolution de la notion qualité

Pour bien entamer ce premier chapitre, qui porte sur les généralités relatives ala qualité,
nous aborderons dans cette premiére section I’évolution de lanotion qualité ainsi que ses étapes

d’évolution.

Lanotion qualité est un concept qui s’est développé avec les différentes civilisations. La
gualité au sens moderne est apparue avec la production en serie, initialisée par les USA, suivie

par le JAPON et pour finir par I’apparition des normes internationales 1SO*

1. 1. L expérience américaine

Taylor et Ford, deux grands chercheurs américains été les premiers a avoir développé la
progression du terme qualité en Amérique. Cette progression passe en trois étapes : de

I’inspection au contrdle de laqualité al’assurance qualité.

1. 1. 1. Frederik Taylor (1856-1915) de I’inspection au contréle de la qualite

C’est en pleine période de crise (crash Bourcier de 8 mai 1878 a vienne), que Taylor fait
ses débuts dans I’atelier de construction mécanique de la médiale steel company en 1878, « avec
lui, nait I’organisation scientifique du travail (OST), dont le but est d’améliorer le rendement
des ouvriers, le travail est en taches éémentaires et répétitives, la qualité devient étroitement
liee aux performances des machines. Donc, la qualité Taylorienne n’est pas déterminée par
I’attente du client, elle est totalement définie par I’entreprise, cette orientation s’explique par la
situation économique de cette période qui se situe clairement du cété de la production et de

I’offre »?

L’inspection de chague produit finit par étre trés colteuse a chaque augmentation de la
production. C’est pour cette cause que le contréle de la qualité entre et prend la place de
I’inspection de laqualité. Toute en gardant le systeme taylorien et de maintenir son fondement,
la qualité est le moyen de surveillance et de contréle. Le but est de déterminer les seuils
acceptables des défauts par I’utilisation des techniques statistiques. La qualité reste un métier

d’ingénierie loin des diversités des godts et d’opinions des consommateurs.

11S0: International Organization for Standardization.
2 DARBEL (M), IZARD (L) et SCARAMUZA (M), « notion de base sur le management », édition FOUCHER,
Paris, 2006, P. 157



1. 1. 2. Henry Ford (1863-1947) du contr 6ledela qualitéal’assurance qualité

HENRY FORD a réduit les codts en produisant sur des chaines de montage, un modele
unique et indifférencie, laFord T.

Son idee est d’augmenter les salaires des ouvriers par les gains de productivité réalisés.
Cette réussite de la part de Ford a accroitre la production, a permis a d’autres chercheurs
deréaliser une nouvelle approche qui leur permet de maitriser laqualité en terme statistique qui

est appel ée assurance qualité.

La période entre les deux guerres, le contréle statistique de la qualité se développer
comme solution a la persistance des problémes rencontrés en fabrication.

En 1924, la westerne-electronic company demanda a un de ses ingénieurs JONES de
garantir la qualité finale des appareils téléphoniques, pour atteindre la satisfaction des clients

au moindre co(t.

JONES crée et anime alors un service appelé qualité assurance département composé de
H.F.Dodge, HE.Romig, GD.Edwards, WA .Shewart qui définirent des méthodes statistiques
d’échantillonnages trés courants dans le domaine de I’industrie.

Dans le but de renforcement du contréle statistique de la qualite, et le dével oppement de
la standardisation dans le domaine de I’armement dont le probléme était de livrer avec certitude
et en grande quantité du matériel en parfaite état de marche, des normes apparaissent durant la

2°M€ guerre mondiale aux USA.

Leretour alacroissance apres la guerre et le besoin de compétitivité des entreprises met
en évidence les limites du contrdle statistique de la qualité qui ne se préoccupe que des
problémes de fabrication c’est ainsi qu’apparait le concept de I’assurance qualité d’une fagon
officielle et définitive.

1. 2. L expérience japonaise (I’émergence de la TQM)

C’est au JAPON en 1949 que les concepts connus sous les noms du management de la

gualité total et de total productive maintenance, ou prennent nai ssances.



Apresladéfaite delaguerre mondiae, de nombreux ouvriers nippons se mettent en gréve
suite a la cessation de paiement des entreprises auxquelles les banques ne prétent de I’argent
que sous la condition Sine Qua Non? de I’embauche zéro.

Mr. Toyoda, fondateur de la désormais célebre société Toyota, demanda a I’un de ses
ingénieurs Mr. Tiichi Ohino de mettre en place un model e différent du modél e Ford (en vigueur
a I’époque) et qui est adopté aux problémes socio-économique de I’époque. Ce dernier créera
un systeme d’organisation appelé Ohnisme dont un des principes fondamentaux est la
minimisation des pertes par une quantité absolue, ce modele aujourd’hui a fait ses preuves sous

le nom le plus répondu du Toyotisme.

Que ce soit pour laqualité ou la maintenance, les deux concepts ou termes sont qualifiés
de total, car dans la culture japonaise, chaque élément doit participer ala réalisation du tout.
Autrement dit, a I’inverse du modéle Ford ou la direction tire I’entreprise vers ses buts, le
modele Toyota considére chacun de ses employés comme un moteur vers I’accomplissement

des objectifs.

Dans le modéle Toyotiste, la culture en tant que connaissance est un prérequis, les
employés doivent étre instruits, vigilants et savoir communiquer efficacement pour augmenter
leurs niveaux de qualification dans leurs domaines. Ce sont les principaux éléments a la base
de laqualité et de la maintenance, mais ils sont obtenus par un management actif de séection
et d’implication des ouvriers, qui sont fidélisés en raison deleursniveaux de qualification. Mais
auss par des ingénieurs dont les qualités relationnelles avec les ouvriers doivent étre

dével oppées afin de faciliter lacommunication interpersonnelle comme organisationnelle®,

1. 3. Ledéveloppement international du concept qualitétotale

Les limites du mode de croissance Keynésien et les crises économiques que vivent les
pays industrialisés, ainsi que le mode de croissance qui s’organise font place a une
consommation qui devient plus sélective ce qui conduit a une modification qualitative de la
demande. L’entreprise doit donc développer de nouvelles formes d’organisation de production

afin de répondre a cette nouvelle demande. Ainsi, le management de la qualité totale (TQM)

3 Sin quanon est un mot japonais qui signifie : « sans laquelle cela ne pourrait pas étre » qui veut dire aussi :
condition nécessaire.
4 DARBEL (M), IZARD (L) et SCARAMUZA (M), Op. cit, P. 160.
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commence a partir des années 70. Les entreprises s’inspirent donc du mode de gestion qui

associer étroitement les salaries a la recherche d’une amélioration continue de la qualité.

Parallélement, de nouvelles considérations se dével oppent au Japon et aux ETATS-UNIS

concernant la dimension humaine de la qualite.

Pour démontrer son aptitude aidentifier et maitriser la qualité et la sécurité des produits,
les initiatives se sont multipliées pour établir des regles plus ou moins volontaires. C’est apartir
delaqu’on parle de I’organisation international e de standardisation (1SO).

Cette derniére prévoit I’impact d’un marché global de plus en plus étroit, unetransparence

au-dela des frontieres et des normes harmonisées de qualité internationale.

L’organisation internationale de normalisation crée un comité technique, le C176, en vue
d’élaborer une norme internationale sur la gestion de la qualité. Lapremiéreversion delanorme
9001, a été publiée par SO en 1987, apreés étre passée plusieurs versions. Ces normes ont étés

completement révisées en 2000 et en 2008.

1. 3. 1. Histoiredes normes | SO

La normalisation internationale commenca dans le domaine éectrotechnique avec la

création, en 1906 de la commission é ectrotechnique international (CEl).

Les premiers travaux fondamentaux dans d’autres domaines furent entrepris par la
fédération internationale des associations nationales de normalisation (ISA) crée en 1926. En
1946, les délégués de 25 pays décidérent de crée une nouvelle organisation international e dont
I’objectif serait de faciliter la coordination et I’unification internationales des normes
industrielles, a la suite d’une réunion tenue a LONDRES cette nouvelle organisation qui est

SO, entra officiellement en fonction le 23 février 1947.

En 1964, e développement rapide de cette organisation, aabouti a la création de I’accord
de vienne sur la coopération technique entre I’ISO et le CEN, au terme duquel les deux
organisations tirent parti des résultats des travaux de normalisation au niveau international et

européen.

En 1970, I'ISO a commence la publication des normes internationales et,

rétrospectivement, ce moment venait apoint, éant donné I’expansion importante du commerce



international qui a suivi. Au début des années 80, on commengait a admettre que les normes
ISO s’imposaient d’ellessmémes sur le marché, et a la fin de la décennie, apparurent les
premiers signes de ce qu’on appelle aujourd’hui la mondialisation des marchés, une période
intéressante pour I’ISO qui commencait a établir sa propre validité sur le marché. Mais, dans
de nombreux cas, I’ISO était priée de préparer les premiéres normes sur des sujets particuliers,
et par conséguent, s’éloignait de sa mission originale d’harmonisation des normes nationales.
Avec raison, les marchés mondiaux ont besoin de norme internationales, et I’avenir de I’ISO

était donc assuré.

1. 3. 2. Evolution des normes de la famille I SO 9000

Lesnormes delafamille 1SO 9000 représentent un consensusinternational sur les bonnes

pratiques du management de la qualite.

La série des normes 1ISO 9000 a éte congu a I’origine par I’organisation mondiale de
standardisation (ISO), pour normaliser le grand nombre de domaines et activités développées a

travers le monde.

Enjuillet 1987, le comité technique en charge d’élaborer des normes dans le domaine du
management et I’assurance qualité, alancé les cing premiéres normesinternationalesde lasérie
SO 9000, trois normes modéles principales : 1ISO 9001, SO 9002, 1SO 9003 et deux normes
présentant des lignes directrices : 1SO 9000 et 1SO 9004. Des leurs lancements, la série des
normes 1SO 9000 a connu un succes retentissant dans e monde, a été appliquée par plusieurs
pays. En 1993, alaveille de la premiére révision, la série des normes 1SO 9000 était adoptée
comme norme nationale par 73 pays et la certification par tierce partie était pratiquée dans plus
de 50 pays. En Europe, le nombre d’entreprises certifient s’élevait alors a plus de 50 000
entreprises. La série des normes 1SO 9000 a connu trois révisions:

1€ révision c’est en 1994, appelée 1SO 9000 version 1994 (1SO 9000 : 1994) et la
deuxiéme révision en décembre 2000 que nous appellerons 1SO 9000 versions 2000 (1SO 9000 :
2000). Aujourd’hui, lanorme en vigueur est 1ISO 9000 version 2008 (1SO 9000 : 2008), €lle est

mise ajour en novembre 2008, la prochaine version de la norme sera déployée en 2015.

L’ISO 9001 est une norme internationale qui spécifie les exigences fondamentales
auxquelles doit satisfaire le systeme de management de la qualité d’une entreprise ou d’un
organisme. Publiée par I’organisation internationale de standardisation (I1SO), cette norme



s’inscrit dans une famille de normes, la série ISO 9000. En indiquant étre certifiés a ISO 9001
ou dotés d’un SMQ conforme a1SO 9001, les fournisseurs sous-entendent en général qu’ils ont
mis en place un SMQ répondant aux exigences d’ISO 9001. La seule norme de lafamille ISO
9000 qui se préte a la démarche d’évaluation de la conformité. 1l faut toutefois garder a I’esprit

que I’1SO s’occupe d’élaborer et de publier des normes, mais elle ne certifie pas les entreprises.

1. 3. 3. La nouvelle version d’1SO 9001

La derniére version de la norme 1ISO 9001, publiée en novembre 2008, n’apporte que des
changements mineurs par rapport a la version précédente (2000). Elle vise principalement a
clarifier les exigences d’ISO 9001 : 2000, plut6t que d'en introduire de nouvelles. Ainsi, atoutes
fins pratiques, 1ISO 9001 : 2000 et 1SO 9001 : 2008 peuvent étre considérées comme
équivaentes, mais 1SO 9001 : 2008 remplacera progressivement |SO 9001 : 2000 dont la
validité aux fins d'évaluation de la conformité échoit le 15 novembre 2010 (soit deux ans aprés
la publication d'ISO 9001 : 2008).

ISO 9001 a pour objectif de préciser un ensemble d’exigences qui, si elles sont diment
respectées, sont un gage de confiance que le fournisseur est en mesure de livrer

systématiquement des biens et services qui :

- Répondent aux besoins et aux attentes des clients, et

- sont conformes ala réglementation en vigueur.

Les exigences de la norme couvrent un large éventail d’aspects, y compris I’engagement
qualité de la direction du fournisseur, son écoute client, I’adéquation de ses ressources, la
compétence de son personnel, lagestion des processus (de production, de prestation de services,
d’administration et de soutien), la planification de la qualité, la conception du produit, la revue
des commandes entrantes, les achats, la surveillance et lamesure des processus et des produits,
I’étalonnage des appareils de mesure, les modalités de traitement des réclamations des clients,
les mesures correctives et préventives, ainsi que la poursuite d’une démarche d’amélioration
continue du SMQ. Lefournisseur sedoit, enfin, de surveiller lafacon dont ses clients percoivent

laqualité des biens et services fournis.
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1. 4. Les principales étapes d’évolution de la qualité

Plusieurs auteurs ont contribué a I’évolution de la qualité parmi ces auteurs on
trouve Walter Shewart, Edward Deming, Kaoru Ishikawa, crosby et Joseph. M. Juran. Chacun
de ces auteurs gerent la qualité a sa fagon. En effet, la qualité a passé de différentes étapes

successives d’évolution qu’on va voir dans lafigure suivant :

Schéma 01 : les trois étapes d’évolution de la qualité.

Contrélg (?e L’assur.at]ce M anagem(.en,t
laqualité qualité delaqudité

Source : établi par nous-mémes.

La qualité est donc passee progressivement de simple concept de contréle de la qualité

du produit au management de la qualité en passant par I’assurance qualité.

1. 4.1. Contrdledelaqualité

Le contréle de la qualité est « lafonction managériale par laquelle s’opére le suivie des
activités, qui visent a garantir leur conformité aux préconisations de départ et a corriger tout
écart trop important »°. On peut distinguer deux types de controle de la qualité.

1.4.1. 1. Lecontréleaposteriori

Jusqu’aux années quarante, la qualité des produits était veérifier a I’aide du controle a
posteriori en sortie d’usine afin d’empécher le produit défectueux d’arriver aux clients, ceci
peut nous rappeler la fameuse citation de I’'un des fondateurs des grandes théories du
management, FREDRIK WINSLOW TAYLOR (1856-1915) aux USA « il faut séparer le bon
grain de l'ivraie ». Apres quelque temps, il a fallu remettre en question I'utilisation de cette
pratique, car elle présente plusieurs lacunes, principalement le fait que la défaillance n'était
détectée qu'apres le processus de fabrication du produit alors que dans de nombreux cas les

problémes survenaient pendant |es premieéres étapes de production.

5 STEPHEN (R), DAVID (D) et PHILIPPE (G), « Management : I’essentiel des concepts et pratiques », édition
Pearson Education, 6eme Edition, Paris, 2008, P 410.
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1.4.1.2. Lecontréleapriori (appeler également maitrise dela qualité)

Afin de remédier alalacune du contréle a posteriori, nous pensons gque c'était préférable
de détecter les non-conformités au cours du processus de fabrication du produit. Apres
application de la méthode, on se rendit compte que la quantité des produits défectueux,
diminuant au fur et a masure que des méthodes effectuées au niveau de chague stade de
production, cette méthode est a son tour remise en question, car dévoilant, dimportantes
insuffisances. En effet, de restreindre le champ d'application du contrble au niveau du cycle de
production, ignorait completement la qualité des fournitures et des matiéres premieres utilisées
dans la production. Nous concluons, que le contrdle sous ses deux formes, ne modifier en rien
la qualité et n'édimine en aucun cas les problémes mais ne fait que détecter les anomalies, la
prévention devient aors un dément primordial. C'est la naissance du concept de "l'assurance

qualite"

1. 4. 2. Assurance qualité

Beaucoup de développement ont causes I’évolution de la démarche qualité tel que la
publication des « military standard » normes pour définir laqualité des produits et |e programme
de formation alamaitrise de laqualité, élaboré en 1942 par W. E. DEMING et J. M. JURAN.

La production de masse ne laisse pas le choix aux consommateurs a part des produits
standard. En revanche, vue cette limitation des choix du client, les chefs d’entreprises pensaient
alibérer le consommateur et en identifiant son besoin pour le satisfaire, c’est laque I’assurance

qualité s’est émergeait.

L assurance de la qualité est I’ensemble des « activités préétablies et systématiques mises
en ceuvre dans le cadre du systéme qualité et démontrées en tant que besoin, pour donner la
confiance appropriée en ce qu’une entité (service, produit, processus, activités ou organisation)

satisfera aux exigences en matiére de qualité »°

En terme d’objectifs, le client veut avoir I’assurance delaqualité, c'est-a-dire laconfiance
appropriée en ce que la qualité voulue sera obtenue, I’entreprise doit acquérir elle-méme cette

confiance et en procurer les fondements au client.

5 CNUCED/OMC, Application des systémes de gestion de la qualité 1SO 9000, CCl, Genéve, 1996. P 7
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En terme opérationnels, assurer la qualité, c’est définir et mettre en ceuvre les dispositions
propres a fonder cette confiance aux yeux de I’entreprise elle-méme (assurance interne de la
qualité), mais aussi, aux yeux des clients et utilisateurs (assurance externe de la qualité).

L assurance qualité vient en complément alamaitrise delaqualité pour donner confiance
au client, lui garantir que la qualité qu’il est en droit d’attendre, sera effectivement celle qui lui
serafournie. Elleaaussi comme fonction interne, de rassurer la direction et les actionnaires sur

la démarche qualité mise en place.

Une définition bien simple de I’assurance qualité permet de savoir ce qu’elle demande,
c'est-a-dire d’écrire ce que I’on fait (décrire les pratiques de I’entreprise), de faire ce que I’on
écrit (mettre en ceuvre ces pratiques) et d’écrire ce que I’on a fait (prouver cette mise en ceuvre

par des enregistrements).

1. 4. 3. Management dela qualitétotale

C’est une nouvelle approche du management, ou certains de ses aspects sont parfois
désignés par les expressions « gestion intégrale de la qualité » et « qualité totale ». Un nouveau
mode du management centré sur la qualité des produits et des processus fondé sur la
participation de tous les membres de I’entreprise et visant au succes a long terme par la

satisfaction du client.

La notion de la qualité totale est apparue au Japon vers les années 60 avec les principes
fondamentaux tel que la participation du personnel. Ensuite, elle a été dével oppée en occident
vers les années 70 d’ou les entreprises américaines voient la nécessité de changer leurs
approches de laqualité et initient des démarches de la qualité totale. Puis, le mouvement a pris
de I’ampleur vers les années 80 sous I’effet de la mondialisation. Depuis les années 90 jusqu'a
nos jours, le management de la qualité totale (TQM) insiste sur les vraies occupations
stratégiques de I’entreprise en les poussant vers I’amélioration de tous les niveaux de

performance de la gestion.

Le management de la quaité poursuit son expansion dans le monde entier et touche
maintenant les pays en voie de développement. C’est la plus importante évolution du

management.
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Son expansion est due particuliérement aux succes des associations privées aux Etats-
Unis et en France ... etc. Les principes et les méhodes du management de la qualité ont éé
diffusés dans I’industrie occidentale aprés la seconde guerre mondiale. Des organismes de
normalisation rassemblés sous I’égide de I’ISO ont participés a cette information en publiant
des normes, d’abord au niveau nationale, puis au niveau mondiale en se référant a des

dimensions géographique, politique, économique ... &tc.

Section 02 : La qualité: caractéristiques et enjeux

Nous alons étudier dans cette deuxieme section : une définition sur la qualité, les
caractéristiques et les enjeux de la qualité. Nous présenterons aussi quelques pionniers de la
notion qualité.

2. 1. Définition dela qualité

Le mot qualité est abondamment utilisé dans le langage courant avec des significations
différentes. Ainsi voici quelques définitions proposees par certains organismes, auteurs et

gualiticiens.

L’organisation international de standardisation 1SO définit laqualité comme «I’ensemble
des propriétés et caractéristiques d’un produit, d’un processus ou d’un service qui lui conféere
son aptitude a satisfaire des besoins implicites et explicites »’

Cette définition a besoin d’une explication. Effectivement, la qualité existe lorsque la
nature du produit/service correspond aux exigences du client. Plus encore, ce qui intéresse pour
ce dernier, c’est ce qu’il attend et ce qu’il percoit. Si le client percoit un produit ou service
comme égal ou supérieur a celui qu’il attend, alors la qualité est percue comme bonne ou élevée
on diradonc, le client est satisfait ou trés satisfait. Si le client percoit un produit ou un service
comme inferieure a celui qu’il attend, alors la qualité est percue comme mauvaise, donc, le
client est insatisfait.

" COESTIER (B) et STEPHAN (M), « économie de la qualité », édition la découverte, paris, 2004, P 7.
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D’autres experts de la qualité la définissent comme suite® :

- W.E. Deming : «laqualité est le degre de satisfaction ».

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

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

- P. Lynnet : « c’est la satisfaction des besoins apprécies par le client ou I’utilisateur ».
- J. Juran : «c’est I’aptitude a I’emploi ».

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

Donc, c’est au client alui seul de décider si, pour lui, la qualité est présente ou non.

Laqualité dans I’entreprise peut se définir comme « laréponse aun objectif de conformité
du produit/service a des spécifications, c'est-a-dire a des documents précisant clairement les
caractéristiques du produit aux différents étapes de son élaboration. La qualité nécessite un
effort de coordination des différents départements et services d’une entreprise, elle requiert
également que tous les processus soient congus et contrdlés pour s’assurer que le produit/service

rencontre | es spécifications établies et ainsi 1es attentes du client »°

Lorsqu’un client parle de qualité, il veut dire attend et percoit beaucoup de choses
différentes, auss est-il de concevoir et de réaliser des produits satisfaisant ses attentes. La
notion de qualité est définie de maniére subjective par le client. Mais, dans le cadre d’une
entreprise, il est nécessaire de la traduire de fagon plus objective. De plus, tous |les personnels
d’une entreprise ne sont pas directement en contact avec les clients et ne sont pas en mesure de

percevoir leurs satisfactions.

2. 2. Caractéristiquesdela qualité

Les caractéristiques de la qualité sont de nature tres diverses selon le type de « produit »
proposé. Et comme, la qualité se percoit également atravers différents niveaux de définitions.

Elle peut étre caractérisée par :

- Lerespect du cahier des charges : Le produit ou le service correspond bien a ce qui était

écrit, la publicité est non mensongere ;

8 GERD (F), KAMISKE et PETER BRAUER (J), « Management de la qualité de A a Z », édition Masson, Paris, 1994, P 17-22
o FREDERIC (C), « Management de la qualité », édition Gualino lextenso, 2009, P 18.
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- Le maintien de la conformité : Les fonctions fournies ne doivent pas se détériorer

rapidement dans le temps en utilisation normale ;

- La satisfaction implicite : Le consommateur doit trouver le bien-étre recherché par

‘acquisition du produit. Ce pour lequel il sel'est procuré doit étre assouvi ;

- La satisfaction économique : Le consommateur doit en avoir pour son argent, car en

dernier recours, c'est lui qui décide des produits qui vont se vendre.

Par ailleurs, lorsqu'une caractéristique d'un produit ou d'un service ne satisfait pas aux
exigences de I'utilisation prévue, on dit qu'il y a un défaut (de conception, de réalisation ou
d'exécution) ; lorsqu'elle n'est pas conforme a la spécification, on parle de non-conformité. Le

terme anomalie, plus général, couvre tout écart ou déviation par rapport ace qui était attendu.

Lanon-qualité représente, quant aelle, globalement, I'ensemble des écarts entre laqualité
voulue et la qualité détenue, constatés sur un produit. Elle se mesure en éléments statistiques

ou économiques. Dans un sens plus large, elle est e contraire de la qualité.

2. 3. Lesenjeux dela qualité

Pour faire vivre et développer son entreprise, le chef d’entreprise doit en permanence

rechercher de nouveaux marchés, de nouveaux clients, et fidéliser les clients existants.

La mise en ceuvre d’un projet qualité réunira toutes les conditions du développement de

I’entreprise, en permettant en particulier :

- Defiddiser laclientéle existante ;

- De trouver de nouveaux clients, notamment en étant en mesure de répondre a des
appels d’offres de certains donneurs d’ordres ;

- Dese positionner sur des marchés émergents, grace a une anticipation des tendances ;

- D’accroitre son facteur de différenciation vis-a-vis de la concurrence ;

- D’améliorer I’image de I’entreprise, vis-aVvis de ses clients et partenaires extérieurs;;

- De s’assurer du soutien des partenaires financiers, économiques et sociaux de
I’entreprise ;

- Formation du personnel, intégration des nouveaux collaborateurs, opportunité pour

faire bouger I’entreprise et de réveiller les acteurs assoupis ;
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- Dediminuer les colts et les délais de production, grace a lI’amélioration continue des

performances et la rédaction des non-conformités.

Notons que les pertes que subissent les entreprises au quotidien, reléve principal ement
d’une absence de la maitrise de la qualité. Une éude menée par E. GOLLIGNON et M.
WISSIER aupres d’une quinzaine d’entreprises de différentes tailles et de différents secteurs, a
montré que « les entreprises les moins performantes en matiére de la qualité subissent de pertes
de I’ordre de 10 &415% du chiffre d’affaire ». Et ici, il ne s’agit que d’une évaluation minimale
du fait de la non prise en considération des incidents commerciaux, du défaut, ces pertes sont

réelles et mettent en péril de nombreuses entreprises.

En interne, le projet qualité permet a I’ensemble des collaborateurs de s’approprier la
démarche et de devenir une véritable force de proposition et d’anticipation. Le projet joue un
role fédérateur et valorise le role de chacun dans I’amélioration continue des performances.
Chague collaborateur devient véritablement acteur du développement de I’entreprise, ce qui

crée les conditions d’un climat social favorable.

2. 4. Lespionniersdu cour ant dela qualité

A. Walter A. Shewart

C’est un chercheur aux laboratoires Bell, il publiera deux ouvrages importants
(Economic Control of Quality of Manufactured Product en 1931) et (Statistical Method from
the Viewpoint of Quality Control en 1939) qui marqueront les penseurs qui le suivront. Le but
principal est de comprendre la maitrise de la qualité d’un produit fabriqué en série. La clef
de cette maitrise réside dans le contrle statistique des variations des caractéristiques du
produit. Si ces derniéres sont trop grandes le client ne sera pas satisfait alors il faut donc
chercher les causesde sesvariations et les juguler. 11 est ainsi amené a effectuer une description

compléte de toutes les phases de ce qu’on appelle aujourd’hui la gestion de la qualité totale.

B. William Edward Deming

Il est le disciple de Shewart dont il a adopté les méthodes qui permettent d’évaluer

dans quelle mesure les produits tombent dans les limites des variations acceptées. Son ouvrage

10 Jean Marie GOGUE, « les six samourais de la qualité », édition Economica, 1990.
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le plus connu « Out of the Crisis » qui a été publié en 1982. En rédlité il est plus connu
gue son maitre du fait de I’'impact que ses conférences ont eu sur le redressement économique
du Japon apreés la seconde guerre mondiale. |l a été invité par la Japanase of Scientists and
Engeneers (J.U.S.E) qui a développé ses idées sur la philosophie de gestion laplus appropriée
pour connaitre le succes, il insiste sur les analyses des données tout en s’appuyant sur un
systéme de connaissances profondes faisant appel a la psychologie humaine, a la théorie de
I’ apprentissage et a la connaissance des variations a I’intérieur du systéeme. 11 mit |I’accent sur
laprioritéadonner au client et repoussant la méthode gestion autoritaire du taylorisme. Malgré
ses influences sur le Japon. |l faut attendre les années 80 pour que les USA le reconnaissent
pleinement. Le concept de la roue de W.E.Deming : maitriser et améliorer la qualité en 04
temps. planifier (Plan), faire (Do), mesurer (Check), corriger (Act) puis répartir sur un

nouveau cycle PDCA.

Il a introduit la notion de qualité au Japon dans les années 50 dans le but d’aider les

entreprises dans la voie de la qualité, il propose la démarche suivante :

- Améliorer le produit ou le service afin de rester toujours compétitif quoiqu’il arrive,
- utiliser les méthodes modernes du travail,

- éliminer la crainte et la peur,

- susciter et créer une satisfaction, une fierté dansletravail,

- créer une organisation en harmonie avec la politique qualité de I’entreprise.

Pour aller plus dans le détail de notre préoccupetion, si on peut affirmer sans contester
gue le Japon est la patrie de la qualité (totale), du moins dans sa pratique, néanmoins on
formulera que le maitre penseur et diffuseur de cette conception révolutionnaire n’en est pas

moins américain, a savoir le célébre professeur William Edward Deming.

L’un des principes de base de la qualité est la prévention et I’amélioration permanente.
Cela signifie que la qualité est un projet sans fin dont le but est prendre en compte les
dysfonctionnements le plus en amont possible. Ainsi, la qualité peut étre représentée par un

cycle d’actions correctives et préventives, appelé « roue de Deming ».
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C. Joseph M. Juran

Cet ingénieur qui a été affecté a I’assurance qualité puis au bureau des méthodes de
I’usine Hawthorne. |1 avait I’idée d’appliquer le modéle de Pareto (congu pour rendre compte

de ladistribution des richesses) pour représenter la répartition des défauts d’une production.

En 1951, il publia un recueil de textes sur le théme de la qualité (Quality Control
Handbook) qui le rendu célebre et qui est devenu un consultant et un conférencier recherché
tant au Japon qu’en Europe. En 1962, il joua le réle important dans le lancement des cercles
de contréles de la qualité. L’efficacité de la démarche selon le modéle de Juran, plus une
anomalie est détectée tot lors du processus de production moins ce produit contient de
valeur ajoutée. Malgré le colt important de la détection, des économies sont ainsi réalisées
et de profits peuvent alors étre réalisés de facon significative.

D. Armand V. Feigenbaum

Il fut le premier qui a utilisé I’expression du « contréle de la qualité totale » dans son
ouvrage qui a été publié en 1951 (Total Quality Control). Il a défini cette qualité totale
comme un systeme qui intégre efficacement les efforts des divers groupes d’une
organisation pour développer, maintenir et améliorer la qualité. Les quatre composantes de
la qualité totale sont (technique, administrative, économique et enfin métrique) doivent étre
prises en considération pour I’atteindre. 1l fait surgir un nouveau concept celui du TQC
(Total Quality Control). C’est encore lui qui fait découvrir a I’industrie la fameuse «usine
fantbme» et encore toujours lui qui tente de vulgariser la notion de colt d’obtention de la
qualité (COQ).

On sait bien que la qualité est un concept évolutif, pourquoi? Parce gu’elle est
dépendante des évolutions, des mouvements économiques. En ce sens elle est polysémique,
arbitraire, relative, mouvante en fonction des périodes et des ingtitutions et non exempte de
subjectivité. Cette qualité est passée de I’approche technicienne c’est - a- dire que le client
doit étre satisfait par un produit ou service répondant a certaines normes techniques a une
nouvelle approche dont les besoins des clients doivent maintenant et dans le futur étre

satisfaits par une amélioration permanente de la qualité.
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E. Kaoru I shikawa

Connu en occident comme I’inventeur des cercles de qualite, il est surtout le concepteur
d’une méthode de management basée sur laqualité totale et adaptée ala culture japonaise. Cette
méthode cherche en particulier a savoir quelles sont les exigences du client, a devancer les

apparitions des defaults et a définir au mieux I’adéquation colts-qualité.

Il a introduit en production, sous formes graphiques accessibles, des techniques
statistiques de base et développé les diagrammes causes-effets (diagramme d’Ishikawa ou
diagramme en aréte de poisson).

F. Philip B. Crossby

Parti en guerre contre la notion de niveau de qualité acceptable, il proposa la méthode
Zéro défaut.

Il définit en particulier les concepts essentiels suivants :

Toute action professionnelle est un processus (avec des entrées et des sorties), ce concept

est un éément clé dela normalisation actuelle ;

Laqualité doit étre définie comme une conformité ;

Il faut favoriser la prévention et non la détection ;

Lamesure de laqualité se traduit directement par le prix de la non-conformité.

Section 03 : la nor malisation et la certification

Dans la troisieme section, nous allons essayer de bien expliquer la normalisation et la
certification, aussi, nous présenterons le processus de certification.

3. 1. LaNormalisation
3. 1. 1. Définition de La norme

D’un point de vue conceptuel, la norme résulte d’un processus relativement complexe
impliquant trois dimensions : I’intégration de nature technique, optimisation économique et

I’adhésion de I’ensemble des personnes concernées. La norme peut étre défini comme « un

document établi par consensus et approuvé par un organisme reconnu, qui fournit, pour des
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usages communs et répétes, des regles, des lignes directrices ou des caractéristiques, pour des
activités ou leurs résultats, garantissant un niveau d'ordre optima dans un contexte donné. I
convient que les normes soient fondées sur les acquis conjugués de la science, de la technique

et de I'expérience et visent al'avantage optimal de la communauté.»**

Selon Kelada « une norme et un document de référence qui fixe, suivant le cas des
définitions, des performances, des regles d’emploi, des prescriptions de sécurité, des plans

d’échantillonnages ».12

Il s’agit donc d’un ensemble d’exigences qu’un produit, service ou un procede doit avoir

afin de se conformer a ce qui est attendu de lui par ceux qui éditent la norme.

L’organisation internationale de standardisation (1SO) est une fédération mondiae

d’organismes nationaux de normalisation.

L’ISO est une organisation non gouvernementale, son but est de favoriser le
dével oppement de lanormalisation et des activités connexes dans le monde, afin de faciliter les
échanges de biens et de services entres les nations et de développer |a coopération dans les

domaines intellectuelles, scientifiques, techniques et économiques'®

3. 1. 2. Objectifsdelanormalisation
Les objectifs majeurs de la normalisation peuvent étre résumés comme sulit :

- Harmoniser les spécifications des produits ;

- Optimiser I’emploi des ressources ;

- Unifier le langage technique et faire des économies ;

- Fournir les données techniques indispensables a I’élaboration des stratégies industrielles
et commerciales;

- Protéger I’environnement, la santé et garantir la sécurité des biens et des personnes.

11 Directives ISO/CEI, partie 2, « Régles de structure et de rédaction des normes inter nationales », 5eme édition,
Geneéve, 2004, P3.

2 Définition de I’encyclopédie universalisée

13 www.sudqualité.org/document/encycl opédie/c/certif.entreprise.ntm , consulté en mars 2014.
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3. 1. 3. Lesavantages dela normalisation

Lorsqu’elle est appliguée aux biens et aux services, la normalisation offre de nombreux
avantages tant pour le consommateur que pour le producteur mais aussi, la conformité aux
normes apparait le meilleur moyen d’assurer des prestations de qualité en bénéficiant des
meilleures conditions économiques, donc la normalisation offre des avantages considérable
pour I’épanouissement de I’économie nationale. Ainsi, lanormalisation est une activité qui vise

I’élaboration des normes dans un cadre faisant intervenir toutes les parties concernées.
Pour le consommateur :

- Faciliter lacomparaison et e choix sur les bases scientifiques ;
- Satisfaire ses besoins et remplir les fonctions escomptées du produit ;
- Bénéficier des garanties de qualité, de regularité, de securité et enfin

d’interchangeabilite.
Pour le producteur :

- Produire selon des plans et des programmes prédéfinis et reconnus ;

- Produire en masse tout en assurant la qualité du produit ;

- Réduire les colts de production, améliorer la productivité et diminuer les stocks
morts;

- Disposer de documents technigues comme argument de vente et renforcer par

conséquent le potentiel de concurrence.

Pour I’économie :

- Economiser les efforts et |es ressources ;

- Limiter voir supprimer |les obstacles techniques lors des échanges commerciaux
entre les pays;;

- Amédiorer laqualité de vie du contribuable ;

- Augmenter la compétitivité des entreprises sur le plan nationa et international ;

- Faciliter la coopération technologique internationale ;

- Faireface alaconcurrence déloyale.
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3. 2. Lacertification

3. 2. 1. Définition dela certification

Par définition la certification est « I’assurance donnée par un organisme qualité et
indépendant tendant a attester qu’un produit/service présent régulierement certaine qualité
spécifique, résultant de spécification énoncées dans un cahier de charge ou une norme
officielle » 14

Selon 1SO 9000, la certification est la procédure par laguelle une tierce partie donne une
assurance écrite qu’un produit, un systétme ou un service est conforme aux exigences

spécifiques.

3. 2. 2. Typesde certification

On peut distinguer trois types de certifications :

- Lacertification du personnel ;
- Lacertification de produits ;

- Lacertification de systéme de management.

A. Lacertification de personnd : lacertification du personnel est basée sur les critéres
permettant de connaitre et de vérifier la compétence d’un personnel concernant certains types

d’activités. Tout ceci se fonde sur trois critéres:

- L’acquisition et la mise en pratique des connaissances ‘’la qualification’” ;
- La reconnaissance écrite des compétences “’la certification via un certificat ou un
diplome’” ;

- L’autorisation d’exercer.

B. La certification de produit : dans le contexte du marché de I’attestation de
conformité, la certification de produits et par extension de services, se développer de plus en

plus. Les différents problemes actuels ne devraient qu’accentuer ce phénomene. La certification

14 Bernard Forman, « du manuel qualité au manuel de management », édition afnor, Paris, 2001
15 Gytan Doyer, « la certification 1S0O 9001 », édition Organisation, Paris.
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de produits s’intéresse aux caractéristiques techniques des produits qui sont différentes d’une

catégorie de produits a I’autre.
La certification de produits et de services nécessite de fixer au préalable :

- Les caractéristiques certifiables et les méthodes d’évaluation de ces caractéristiques ;

- Lesmodalités de contréle de la conformité du produit en laboratoire et dans I’unité de
production ;

- Les moyens mis en ceuvre par I’organisme certificateur : comité de la marque, services
d’inspection, laboratoires d’essais, €tc. ;

- La margue de certification a apposé sur le produit ou les supports et documents

commerciaux.

Les processus de certification sont variables de chaque secteur d’activité et d’un pays a

un autre.

C. La certification de systeme de management : c’est aprés la seconde guerre

mondiale, qu’a commencé la certification de systeme de management, et s’est développée en

France au cours des années 60 a cause du nucléaire.

La premiere certification de systéme management a été la certification de systeme de

management de la qualité par les normes de la série ISO 9000.

3. 2. 3. Processus de certification

Lesdifférentes étapes a suivre pour une entreprise qui veut ce certifié alanorme SO 9001

version 2008, sont schématisées dans le schéma suivant :
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Schéma 02 : Processus de certification

[ Préparation du SMQ ] |

v 02 mois
] ) i environ
Information questionnaire

Organisme certificateur

\ 4

Evauation
du systeme

:{ Audit de certification ] ]

Non

A

[ Certification pour 03 ans ]4—
l

[ Audit de suivi 02 ans ]

Rapport
d’audit

Source : Guide de la qualité, du controle de la qualité et de la normalisation, Edition Grand Alger
Livres, Alger, 2004, P. 4
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Pour ce faire certifier, I’entreprise doit d’abord établir et tenir a jour un manuel qualité

qui comprend :

- Le domaine d’application et le détail des exclusions;;
- Lesprocédures documentées pour le systeme ;

- Unedescription des interfaces entre les processus du SMQ.

Ensuite, elle devra sélectionner et contacter I’organisme certificateur afin de déposer sa

candidature.

Une fois acceptée sa candidature, I’entreprise doit procéder a un pré-audit qui I’aide a
détecter et corriger lesnon-conformités. Ce pré-audit déterminera si I’entreprise est préte asubir

un audit de certification. Dans cette opération, trois cas peuvent se présenter :

1. Rien asignder, le systéme mis en place fonctionne correctement, dans ce cas I’entreprise
peut subir I’audit de certification ;

2. Des non-conformités mineures peuvent étre constatées, I’entreprise devra corriger ses non-
conformités et faire ensuite appel a I’organisme certificateur pour I’audit de certification ;

3. Des non-conformités majeures constatées, I’entreprise doit revoir son systéme et I’améliorer
afin d’éliminer les non-conformités. Par la suite, I’entreprise devra refaire un autre pré-audit

avant de passer a I’audit de certification.

La prochaine étape consiste en I’élaboration d’un plan d’audit de certification et planifier
les journées de travail. Dans une durée de 4 a 5 jours, I’entreprise subira un audit de certification

qui permettra a I’organisme certificateur de prononcer la décision du rapport d’audit.

Cet audit peut étre réalisé en deux phases et effectué aux dates convenues par I’auditeur

ou I’équipe d’auditeurs préalablement approuveés :

Phase 1 : larevue documentaire, c'est-a-dire que I’auditeur va analyser le manuel qualité
pour Vvérifier que ce dernier est bien conforme a la norme 1SO 9001. Il s’intéressera également
avérifier laréalisation des audits internes.

Aprés avoir levée les non-conformités, une premiere validation permettra a I’auditeur de

passer alaphase suivante.

Phase 2 : une fois que le manuel est validé, I’organisme certificateur s’attachera a vérifier

gue les procédures du manuel correspondent bien alaréalité du terrain.
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Une fois que I’audit est terminer, une réunion de cléture est organisée pour présenter a
I’audité les conclusions de I’audit et les non-conformités éventuelles nécessitant la mise en

ceuvre d’action d’amélioration.

Pour que le certificat puisse étre ddlivré, toute non-conformité détectée ou écart par
rapport a la norme applicable doit étre levée et soldée par I’auditeur. Apres avoir soldees ces
non-conformités, le comité de certification examine le dossier et approuve la délivrance du

certificat.

Laduréedelacertification est de 3 ans, tous les éléments de |a norme considérée doivent
étre audités pendant cette période (audit de suivi). Des visites de surveillance annuelles
permettent d’assurer que le systéeme qualité continue de répondre aux exigences de la norme,

afin de promouvoir I’amélioration continue.

Si I’entreprise veut renouveler le certificat, un audit de renouvellement du certificat doit

étre effectué tous les trois ans.

3. 2. 3. 1. Les critéres de sélection d’un organisme certificateur

L’entreprise doit prendre en compte certains critéres de sélection, tels que :

La renommeée et la crédibilité de I’organisme dans le marché que vise I’entreprise ;

Ladurée de certification ;

L’aspect codt.

3. 2. 4. Lesobjectifsdela certification

- Avoir un avantage concurrentiel : I’acces au marché est plus facile pour les entreprises
certifiées, car cette certification leur permet de se différencier de leurs concurrents ;

- Laconfiance des clients : toute entreprise doit garder ou augmenter sa clientele le plus
longtemps possible, le certificat lui permet de diminuer le volume des audites clients ;

- La motivation de I’ensemble de personnel : définir clairement les taches du personnel
et e responsabiliser, tout en améiorant la communication interne ;

- Obtenir une mellleure rentabilité : la certification offre a I’entreprise I’aptitude

d’augmenter sa marge brute par la diminution des colts de non-qualité ;
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- Impliquer ladirection : une tres forte implication du chef de I’entreprise et de la direction
générale est nécessaire pour laréussite ;

- Partager le méme but : la mise en ceuvre d’un systéme de qualité est un objectif
mobilisateur susceptible de ramasser les énergies de tous les membres de la soci&té. ;

- LaBaisse des colts de non-qualité : la mise en place d’un systéme de management de
la qualité permet a I’entreprise de détecter les défauts en amont et d’éviter tout
dysfonctionnement qui peut se produire.

3. 2. 5. Lesavantages dela certification

Lesnormes de lafamille 1SO 9000 représentent un consensus international sur de bonnes
pratiques de management. Leurs objectif est de doter |es organisations de lignes directrices sur
les éléments constitutifs d’un systeme efficace de management de la qualité, qui serviront aussi

de cadre pour une amélioration continue.

Dans certains secteursindustriel s, les grandes sociétés exigent de leurs fournisseurs qu’ils
soient certifiés selon la norme 1SO 9001, et dans certains pays, ce sont les ministéeres et les
pouvoirs publics qui exigent a leurs entreprises candidates a des contrats d’achats soient

titulaires de certificat.
Les avantages de |a certification peuvent se résumer comme suit :

- Renvoi a un référentiel commun (international pour un SMQ et national pour un
produit) ;

- Preuve d’une organisation structurée (respect des exigences au référentiel choisl) ;

- Réduction du nombre d’audits qualité ;

- Amédlioration de la confiance du client ;

- Réduction des colts de non-qualité ;

- Label de confiance (compétitivité meilleure).
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3. 2.6. Lacertification ala norme | SO 9001 ver sion 2008

Lacertification SO 9001 : 2008 est |a reconnaissance par un organisme indépendant, que

les exigences de I'lSO 9001 sont bien appliquées.

Dans un environnement concurrentiel croissant, les clients sont de plus en plus exigeants
et lefournisseur retenu sera celui qui répondra parfaitement aleurs besoins, mais également qui
saura de leur donner confiance dans son aptitude a étre fiable dans le temps. Cette confiance

peut étre en grande partie obtenue par I'obtention de la certification 1SO 9001 : 2008.

L'ISO 9001 : 2008 est la norme la plus connue au monde. Plus d'un million d'organismes
sont actuellement certifiés selon I'lSO 9001 : 2008 dans le monde. Un nombre qui s'explique
par le fait que la certification 1SO 9001 est désormais une garantie essentielle de qualité, de

confiance et de compétitivité.

ISO 9001 version 2008 est la norme qui fournit un ensemble d’exigences normalisées
pour un systeme de management de la qualité indépendamment du domaine d’activité et la taille
de I’organisme utilisateur et qu’il soit dans le secteur privé ou dans le secteur public. C’est la
seule norme de la famille en fonction de laguelle | es organismes peuvent étre certifiés bien que

la certification ne soit pas une exigence obligatoire de lanorme.®

3. 2. 7. Intérét dela certification

L’entreprise est en péril si le client n’est pas satisfait, pour qu’il soit satisfait, elle a besoin
de répondre a leurs exigences, la norme 1SO 9001 : 2008 fournit un cadre bien éprouvé pour
adopter une approche systématique de la gestion des processus d’un organisme de facon ace

qu’il produise régulierement des produits qui répondent aux attentes des clients.

16 www.iso.org consulté en mars 2014
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Conclusion

Nous concluons que la notion qualité peut sans doute étre associée aux premieres
préoccupations de I’Homme dés son origine, puisqu’elle traduit fondamentalement larecherche
de I’adaptation de chaque chose a son usage prévu, c'est-a-dire le souci de I’efficacité et du
confort. 1l faut donc geérer la qualité en mettant en ceuvre un processus progressif d’amélioration

permanent.

Comme nous I’avons constaté au travers de ce chapitre, I’économie est de plus en plus
libérale et I’environnement devient contraignant pour les entreprises, qui sont obligées de se
soumettre aux conditions imposées par la mondiaisation et la libéralisation du commerce
international. Donc, I’obtention de la certification selon ce référentiel 1SO 9001 version 2008
peut, permettre al’entreprise de travailler selon un standard international, tel appliqué aux USA

ou en Europ.

La démarche de certification s’inscrit logiqguement dans le projet global de I’entreprise

dont les axes stratégiques sont la maitrise de la qualite et I’innovation.

Apres avoir vue les différentes définitions et I’histoire de I’évolution de la qualité ainsi
gue la démarche de certification, nous étudierons dans le prochaine chapitre le SMQ, la

démarche de sa mise en ceuvre et la démarche d’amélioration continue.
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Chapitrel|l

L e systeme de management
dela qualité



I ntroduction

Apres avoir étudié substrat théorique de la notion qualité nous alons dans ce chapitre
présenter la mise en place d’un systeme management de la qualité et la démarche d’amélioration

continue.

La mise en ceuvre d’un systéeme de management de la qualité est avant tout un outil de
management pour améliorer I’organisation et le fonctionnement de I’entreprise. L’amélioration
de I’organisation de I’entreprise, de ses circuits d’information et la mobilisation du personnel

autour de ce projet fédérateur sont les principaux atouts de cette mise en ceuvre.

Depuis 1987, I’assurance qualité s’appuie sur des normes internationales I1SO 9000,
éditées par I’ISO (Organisation internationales de standardisation). La certification SO traduit
la reconnaissance par un organisme indépendant, de I’application effective et conforme du
systeme qualité (le réferentiel) a I’existant (la réalité) par rapport a la norme ISO retenue(le
modele). Depuis décembre 2000, et la publication de la nouvelle et unique norme SO 9001,

I’assurance qualité devient systéme de management de la qualité.

La démarche qualité n’est pas réservée aux entreprises industrielles seulement. Toute
entreprise de service ou profession libérale peut mettre en place un systeme qualité. En laissant
aux automatismes des procédures le soin de gérer le quotidien, le chef d’entreprise peut se
consacrer ases clients et asa créativité. Et en plus, en diminuant les non qualitésil augmentera

larentabilité de son entreprise.

Dans ce chapitre nous présenterons les étapes a suivre pour la mise en ceuvre d’un systéeme

de management de la qualité et la démarche d’amélioration continue
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Section 01 : le management dela qualité

Nous tenterons au travers de cette section, de mettre I’accent sur le management de la
gualité gue nous aborderons par une définition sur le management de la qualité, ensuite, les huit
principes et |es principales composantes du management de la qualité.

1. 1. Définition du management dela qualité

Selon la norme 1SO 9000 version 2000, le management par la qualité peut se définir
comme étant « un ensemble d’activités de la fonction générale du management qui déterminent
lapolitique qualité, les objectifs et les responsabilités, et les moyens telles que la planification,
I’assurance, I’améioration de la qualité dans le cadre du systéme qualité »*. Cette orientation
et ce contrble de I’organisme en matiere de qualité passe, généralement, par I’établissement
d’une politique qualité et d’objectifs qualités, la planification de la qualité, la maitrise de la
qualité, I’assurance de la qualité et I’amélioration de la qualité. Constituant du méme coup, les

missions et les composantes du management de la qualité.
Définissons brievement quelques notions qui découlent de cette définition :

La politique qualité : « Ce sont les orientations et objectifs généraux de qualité exprimés par

ladirection et formalisés dans un document écrit »?

L’objectif qualité : «ce qui est recherché ou visé, relatif alaquaité »*

Selon la norme SO 9000 : 2000, la politique qualité et les objectifs qualité sont établis
pour fournir un axe d’orientation a I’organisme. Ensemble, ils déterminent les résultats
escomptés et soutiennent I’organisme dans la mise en ceuvre des ressources permettant |’ atteinte
desrésultats. La politique qualité fournit un cadre permettant d’établir et de revoir les objectifs
gualité. 1l est nécessaire gque les objectifs qualité soient cohérents avec la politique qualité et
avec I’engagement pour I’amélioration continue et que leurs résultats soient mesurables. La

réalisation des objectifs qualité peut avoir un impact positif sur la qualité du produit, I’efficacité

1 http://www.iso.org/iso/fr/iso_catal ogue/management_standards/iso, P 2, consulté en mars 2014.

2 DORBES (H), « comment mettre en ceuvre une démarche qualité dans une PME », revue science de gestion
d’entreprise, 2005, P 1.

3 1bid.
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opérationnelle et les performances financieres et donc sur la satisfaction et la confiance des
parties intéressées.
Lesysteme qualité: «il peut étre définit comme étant « la description de I’organisation et des

fonctionnements liés aux niveaux d’intervention de la qualité (niveau opérationnel, niveau du

management, au niveau de la fonction qualité elle-méme) ».*

Diriger et faire fonctionner un organisme avec succes nécessite de I’orienter et le controler
méthodiquement et en transparence. Le succes peut résulter de la mise en ceuvre et de I’entretien
d’un systéme de management congu pour une amélioration continue des performances tout en
répondant aux besoins de toutes les parties intéressées. Le management d’un organisme inclut

le management de la qualité parmi d’autres disciplines de management.

1. 2. Les huit principes du management dela qualité
1.2. 1. L’orientation client

Lasatisfaction des clients est |a base méme de tout systéme de management de la qualité.
L’écoute et la comprehension de leurs besoins, présents et futurs est indispensable pour
satisfaire leurs exigences et d’aller au-devant de leurs attentes. L’orientation client se traduit
par la mise en place d’un véritable processus de communication avec eux, une analyse
prospective de leurs besoins, une évaluation réguliere de leurs niveaux de satisfaction et le

traitement de leurs réclamations.®

1.2.2. Leleadership

Dans tout systeme de management de la qualité, la direction doit déterminer clairement
ses orientations stratégiques et créer les conditions pour que le personnel puisse pleinement
s’impliquer. Pour cela, elle doit montrer I’exemple et son réel engagement, definir des objectifs
motivants et créer des valeurs partagées.®

* CHERFI (2), «la qualité : démarche, méthodes et outils », édition Lavoisier, Paris, 2002, P 107.

> TALEB Fetta et LELLOU Linda, « la qualité du produit au sein d’une entreprise exportatrice », 2002-2003,
mémoire de fin d’étude, UMMTO, P 16.

& www.memoireonlin.com, la problématique de mise en place d’un processus de gestion de la qualité et de
certification, (consulté en Mars 2014).
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1. 2. 3. L’implication du personnel

Le personnel est le cceur méme d’une entreprise et donc I’un des maillons principal pour
tout systéme de management de la qualité. Son implication est indispensable pour qu’une
entreprise puisse progresser, il est important de faire comprendre a toute un chacun son

importance et de les responsabiliser.

1. 2. 4. L’ approche processus

Tout systéme de management de la qualité nécessite une approche processus. Celle-ci
consiste, entre autre, a déterminer les processus de I’entreprise, leurs interactions et des criteres
de surveillance. Sur cette base, il sera possible de piloter chaque processus, d’analyser leurs
performances, de faire des propositions d’amélioration et de les mettre en ceuvre afin de

contribuer aux objectifs stratégiques de I’entreprise.’

1. 2. 5. Lemanagement dela qualité par approche systéme

Comprendre et gérer I’entreprise comme un systeme de processus i nterdépendants en vue
d’un objectif donné permet d’améliorer son efficacité et son efficience. Ce principe permet de
clarifier le fonctionnement de [I’entreprise, de mettre a jour et de supprimer les

activités (doubles) et les zones d’ombres qui sont souvent source de dysfonctionnement.

1. 2. 6. Développement des relations mutuellement bénéfiques avec les

fournisseurs

Une entreprise et ses fournisseurs sont interdépendants et des relations mutuellement
bénéfiques permettront d'augmenter leurs capacités a créer de la valeur. Pour cela, il est
nécessaire de comprendre les intéréts des partenaires, de définir clairement leurs obligations et
d'évaluer réguliérement leurs performances.

7 www.iso.org, (consulté en mars 2014).
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1. 2. 7. L'amédioration continue

L'amélioration continue d'un systéme de management de la qualité consiste a augmenter
la performance interne et la satisfaction des clients. Cela comprend, entre autre :

- anayse desrésultats pour identifier les pistes d'amélioration.

- établissement des objectifs.

- recherche et mise en ceuvre des actions d’amélioration.

- évaluation des résultats.

- Lamise en ceuvre delasolution choisie.

- Mesure, vérification, analyse et évaluation des résultats de la mise en ceuvre pour
déterminer si les objectifs ont été atteints.

- formalisation des changements.

L’amélioration continue doit étre un objectif permanant de I’entreprise et aussi

d’augmenter la probabilité de satisfaire les clients et les autres parties intéressées.®

1. 2. 8. Approchefactuelle pour la prise de décision

Les décisions efficaces se fondent sur I’analyse de données et d’informations. Pour cela,
il faudra garantir que les données et les informations sont suffisamment exactes et fiables, les
rendre accessibles et les analyser & I’aide de méthodes valides. Ainsi, I’organisme pourra
prendre des décisions bien informées. 1l aura une meilleure aptitude & démontrer I’efficacité des
décisions antérieures par reférence a des donneées factuelles enregistrées et enfin augmenter

I’aptitude a examiner, mettre en cause et changer les opinions et les décisions.

1. 3. Les principales composantes du management de la qualité

Les moyens utilisés dans le management de la qualité recouvrent tout ce que I’entreprise
doit faire, au plan opérationnel, pour mette en ceuvre la politique qualité et atteindre les objectifs

internes et externes en termes de qualite.

8 YAHOUI et SAHNOUNE, « la démarche qualité dans une entreprise », promotion 2005, mémoire de fin
d’étude, UMMTO, P 55.
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1. 3. 1. Laplanification dela qualité

La planification de la qualité comprend les activités qui permettent d’établir I’objectif
gualité et de spécifier les processus opérationnels et |es ressources afférentes, nécessaires pour
atteindre les objectifs qualités.

En somme, la planification de la qualité se traduit par des plans d’actions, qui définissent

ce qui doit étrefait, qui en est responsable et quelle est la date d’échéance.

1. 3. 2. Lamaitrisedelaqualité

La maitrise de la qualité est I’ensemble des techniques et activités a caractére opérationnel
utilisées pour satisfaire aux exigences de la qualite. Maitriser la qualité, ce n’est autre chose
que de définir et mettre en ceuvre les dispositions nécessaires pour créer un produit ayant les
caractéristiques voulues, c’est maitriser les activités qui concourent a la création du produit et

leurs résultats, c’est maitriser le processus de création.

L’entreprise doit veiller 8 mémoriser, en permanence, son vécu de maniére a enraciner le
savoir-faire et développer le professionnalisme. Elle devra donc adopter une approche
processus (entrée, sortie, interactions) pour maitriser la qualité (processus technique ou
administratif). Cela permet de bien identifier pour chaque opérateur et chague service son

produit, ses clients et ses fournisseurs.

La maitrise de la qualité est d’ordre technique et méthodologique. Ce n’est pas une
activité séparée qui se superposerait a I’activité créatrice de I’entreprise, mais une maniere
efficace d’exercer I’activité. Elle permet d’éviter toute déviation indésirable de la qualité

planifiée du produit ou service fourni.

W. Edwards Deming, connu pour avoir introduit la maitrise statistique de la qualité au
sein de I’appareil militaire des Etats-Unis et des industries japonaise, et auteur de nombreux
livres sur lamaitrise de la qualité, divise lamaitrise de laqualité en quatre activités atraversle
cycle PDCA : Plan (planifier, prévoir), Do (faire), Check (vérifier), Act (réagir). Le cycle
PDCA de Deming s’applique a toutes les situations et a tous les domaines ou la maitrise de la
qualité est souhaitée. Il s’agit d’un modele universel qui couvre toutes les activités relatives a

la maitrise de la qualité, ainsi qu’a I’assurance de la qualité et & I’amélioration de la qualité.
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1. 3. 3. L’assurance de la qualité

L’assurance de la qualité est I’ensemble des «activités préétablies et systématiques mises
en ceuvre dans le cadre du systeme qualité et démontrées en tant que besoin, pour donner la
confiance appropriée en ce qu’une entité (service, produit, processus, activités ou organisation)

satisfera aux exigences en matiére de qualité »°

Le client n’a pas toujours le temps ni les moyens de se faire sa propre opinion sur la
qualité des produits fournis. Il n’est plus dans le cadre d’une collaboration avec un artisan
gue I’on connait et en qui on a confiance. En particulier, dans le cas d’une production en
série, il doit étre assuré de la qualité constante des produits.

L’assurance de la qualité vient en complément de la maitrise de la qualité (base du
systeme) pour donner confiance au client, lui garantir que la qualité qu’il est en droit

d’attendre, sera effectivement celle qui lui sera fournie.

Notons qu’elle a auss comme fonction interne de rassurer la direction et les
actionnaires sur la démarche qualité mise en place.

En réalité, en fonction des divers aléas dus aux contextes externes et internes de I’entre-
prise, on gardera un fonctionnement partiel. Ce role serarempli par les audits et les enquétes

clients.

L audit qualité, fait par une personne indépendante au service, est une comparaison
entre ce que I’on doit faire (ce qui est écrit) et ce que I’on fait réellement. En cas de
différence notoire, soit on doit revoir la facon de procéder si la qualité n’est pas présente,
soit modifier ce qui est écrit pour transcrire les modifications apparues dans le nouveau

jprocessus.

L’audit interne est organise par I’entreprise, I’audit externe par le client ou par

I’organisme certificateur.

9 JAMBART Claude, « assurance qualité », édition Economica, 2001, P. 13
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Pour faciliter ces audits, il existe des modéles (ou référentiels) pour vérifier que I’on
essaie de garantir I’assurance de la qualité. Ils suggérent d’étre attentif a des themes tels

que:

- Larevuede contrat ;
- Letraitement des non conformités ;
- L’étalonnage périodique des appareils de mesure ;

- Lagestion des documents.

1. 3. 4. L'améioration dela qualité

L’1SO 9000 définissent I'amélioration de la qualité comme «la partie du management de

la qualité axée sur I'accroissement de |a capacité a satisfaire aux exigences pour la qualité ». 1

Une amélioration de la qualité sous-entend une maitrise préalable de la qualité. Pour
aboutir a cette amélioration, il faut auparavant mesurer la satisfaction des clients. L’objectif est

de connaitre |a satisfaction du client afin de mieux le servir.

A chaque interface entre le client et les services de I’entreprise, il existe une perte
d’information due a des non dites ou des incompréhensions. De facon plus large, on parle du
concept d’amelioration continue de la qualité (ACQ) qui est, pour une entreprise, I’engagement
d’amélioration constamment ses opérations, ses processus et ses activités en vue de satisfaire

les besoins de ses clients, d’une maniére efficace, réguliére et rentable.

10 JAMBART Claude, « assurance qualité : la nouvelle version 2000 de la norme 130 9001 en pratique ».
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Section 02 : le systeme de management dela qualité

La mise en place d’un SMQ au sein d’une entreprise, selon le référentiel SO 9001 version

2008, nécessite le suivi de certaines étapes é émentaires afin de garantir I’efficacité du systeme.

Dans cette section, nous alons définir ¢’est quoi un SMQ et ces objectifs. Ensuite, nous
présenterons les principales étapes de la mise en place d’un SMQ. Enfin, les exigences d’un
SMQ.

2. 1. Définition du systéme de management de la qualité

Le systeme de management de la qualité est un « ensemble d’ééments corrélés ou
interactifs permettant d’eétablir une politique et d’atteindre ces objectifs, d’orienter et de

controler un organisme en matiére de qualité».'

Dansle cadre de lagestion delaqualité, un systeme de management delaquaité (SMQ),
est I’ensembles des directives de prise en compte et de mise en ceuvre de la politique et des
objectifs qualité nécessaires a la maitrise et a I’amélioration des divers processus d’une

organisation, qui génére I’amélioration continue de ses résultats et de ses performances.

Schéma 03 : le management intégral

Management de
I’entreprise

Source : A. Ouaret, « management de la qualité, réle de la direction dans un systeme de

management de la qualité », Edition Alger-livres, Alger, 2009, P 18.

11 NF EN ISO 9000 : 2005, « systéme de management de la qualité — principes essentiels et vocabulaire »,
AFNOR, France.
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Le systeme de management de la qualité est un éément du systéme de management de
I’organisme qui se concentre sur I’obtention de résultats, en s’appuyant sur les objectifs qualité,
pour satisfaire selon le cas les besoins, attentes ou exigences des parties intéressées. Les
objectifs qualité viennent en complément a d’autres objectifs de I’organisme tels que ceux liés
a la croissance, au financement, a la rentabilité, a I’environnement et a I’hygiéne et la sécurité

au travail.
Lesobjectifs d’un systeme de management de la qualité se résument comme suite :

a. Surleniveau commercidl :

- Trouver de nouveaux clients;
- Améliorer I’image de I’entreprise ;
- Fiddiser lesclients actuels ;

- Sedémarquer de la concurrence.

b. Eninterne:

- Mettre en ceuvre I’efficacité et la rigueur ;

- Eviter ou baisser les colts de non-conformité ;

- Améliorer les conditions de travail et mobiliser I’entreprise vers un objectif commun ;
- Responsabiliser I’ensemble des acteurs de la sociéte ;

- Optimiser les méthodes de production et de gestion ;

- Faireface au développement de I’entreprise.

2. 2. Les étapes de la mise en ceuvre d’un SMQ

La mise en ceuvre d’un systeme de management de la qualité au sein d’une entreprise,
selon leréférentiel 1SO 9001, nécessite le suivi de certaines étapes é émentaires afin de garantir

I’efficacité du systeme.

Les étapes de mise en ceuvre d’un systéeme de management de la qualité sont les

suivantes :
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Etape 1 : diagnostic de I’existant

Cette étape permet :

- Laconnaissance des activités de I’entreprise ;

- L’identification des processus de I’entreprise ;

- Lamesure de laformalisation (procédures écrites) des activités par rapport aux
exigences du modéle (norme ISO) ;

- L’élaboration du plan d’action sur lamise en ceuvre du systéme.

Ce diagnostic est réalisé sous forme d’un audit qui prend en compte les différents points
de la norme et les fonctions de I’entreprise qui ont une incidence sur la qualité du produit. Ce
diagnostic donne lieu a un rapport qui présente I’état des lieux par rapport aux exigences de la

norme et propose un plan d’action.

Cette étape doit permettre de diagnostiquer les points critiques de I’entreprise par rapport

ases clients et a son organisation.

Etape 2 : lancement de la mise en ceuvre

Dans cette étape, I’entreprise doit :

- Elaborer un rapport sur le diagnostic : améliorations a mettre en place ;
- Elaborer un calendrier préliminaire du projet ;
- Nominer un représentant de la direction et/ou d’un comité de projet qualité ;

- Préparer le plan de communication.

Il est important de mettre en ceuvre un systeme de management de la qualité adapté a

I’entreprise.

Etape 3 : formation a la gestion d’un systéme de management de la qualité

Il s’agit de la formation du personnel impliqué, pour comprendre le systéme et le role de

chague acteur dans le systeme.

L’enjeu est aussi de faire comprendre a I’ensemble du personnel les enjeux de la mise en
ceuvre d’un systeme de management orienté « client » et de les rassurer face a I’obligation d’une

certaine formalisation.
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Etape 4 : Miseen place du systéme de management dela qualité

La mise en place d’un systeme de management de la qualité se fait par :

- Laréorganisation et mise en place des actions d’améliorations ;

- L’élaboration des documents écrits necessaires a la gestion du systeme :
méthodes, instructions de travail ;

- L’élaboration du manuel-qualité. ;

- Ladiffusion de la documentation, plan de communication.

L’entreprise doit fixer son propre niveau de formalisation en fonction de ses activites, de

I’autonomie de son personnel, ...

Etape 5 : gestion du systéme de management dela qualité

Pour gérer un systéme de management on doit faire appel a:

- Laformalisation des enregistrements qualite ;
- Lamiseen place d’indicateurs de la qualité ;
- Lesuivi des actions mises en place ;

- L’exploitation des données recueillies ;

- L’amélioration continue du systeme.

La mise en ceuvre d’une amélioration continue est importante, celle-ci passe
obligatoirement par la mise en place des indicateurs pour la mesure de la performance et pour
constater |es écarts par rapports aux objectifs fixés.

Etape 6 : Formation et mise en ceuvre et formation de I’audit qualité interne

La mise en ceuvre d’un audit qualité interne est une étape importante dans la mise en

ceuvre d’un systéme de management de la qualité, entreprise doit faire :

- Un choix, profil du ou des auditeurs qualité internes ;
- Uneformation des auditeurs qualité internes ;
- Uneé@aboration du planning d’audit (calendrier, themes) ;

- Une mise en ceuvre du systeme d’audit qualité.
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Etape 7 : Audit interne

L’audit interne permet :

- La vadlidation de I’adéquation et de la conformité entre le modele (norme
retenue), le référentiel (systéme qualité en place) et la réalité (I’existant) ;
- Suivi de I’audit, actions correctives ;

- Revuededirection.

Etape 8 : Choix de I’organisme certificateur

Le choix d’un organisme certificateur se fait par :

- Laprocédure de sélection et dépdt de candidature ;

- Laréponse au questionnaire d’évaluation préliminaire.

Etape 9 : Audit de certification et de suivi

C’est la derniere éetape de la mise en ceuvre d’un systéeme de management de la qualité et

elle comprend :

- Lapréparation et plan de communication sur I’intervention ;
- L’obtention du certificat ISO ;

- Lesauditsde suivi annuels.

2. 3. Lesexigencesdu SMQ

2. 3. 1. Lesexigences générales

L'organisme doit établir, documenter, mettre en ceuvre et entretenir un systeme de
management de la qualité et en améiorer en permanence l'efficacité conformément aux

exigences de lanorme 1SO 9001 version 2008. L'organisme doit :

a) déterminer les processus nécessaires au systeme de management de la qualité et leur
application danstout I’organisme ;

b) déterminer la séquence et I'interaction de ces processus ;

C) déterminer les criteres et les méthodes nécessaires pour assurer l'efficacité du

fonctionnement et de la maitrise de ces processus ;
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d) assurer ladisponibilité des ressources et des informations nécessaires au fonctionnement
et alasurveillance de ces processus;

e) survelller, mesurer (lorsgue celaaun sens) et analyser ces processus;;

f) mettre en ceuvre les actions nécessaires pour obtenir les résultats planifiés et I'améioration

continue de ces processus.

L'organisme doit gérer ces processus conformément aux exigences de cette norme.
Lorsqu'un organisme decide d'externaliser un processus ayant une incidence sur la conformité
du produit aux exigences, |'organisme doit en assurer la maitrise. Le type et I'éendue de la
maitrise devant étre appliquée a ces processus externalisés doivent étre définis dans le systéme
de management de la qualité.

2. 3. 2. Lesexigencesrelatives ala documentation

La documentation du systeme de management de la qualité doit comprendre :

a) I'expression documentée de la politique qualité et des objectifs qualité ;

b) un manuel qualité;

c) les procédures documentées et les enregistrements exigés par la norme 1SO 9001 version
2008 ;

d) les documents, y compris les enregistrements, jugés nécessaires par |'organi sme pour assurer
la planification, le fonctionnement et |a maitrise efficaces de ses processus.

L’1SO 9001 version 2008 donne une grande flexibilité quant a la fagon de documenter
son systéme qualité. L’étendue de la documentation du systéme management de la qualité peut
différer d’un organisme a un autre en raison de la taille de I’organisme et du type d’activités,
complexité des processus et de leurs interactions et de la compétence du personnel. En plus
peuvent se présenter sous toute forme et sur tout type de support (papier, support magnétique,

support éectronigque ou disgue optique, photographie, échantillon...).

Pour assurer la planification, le fonctionnement et |a maitrise efficaces de ses processus,
un organisme a généralement besoin d’élaborer des documents en plus de ceux obligatoires par

SO 9001 version 2008. C’est ce qui fait toute la souplesse de cette norme.
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L'architecture documentaire d’un SMQ, consiste a repartir les documents qualité en

guatre niveaux :

1- Manuel delaqualité et cartographie des processus ;
2- Procédures générales;;
3- Instructions, modes opératoires, méthodes de mesure ;

4- Enregistrements, indicateurs, documents de références.

La structure est souvent représentée sous forme de pyramide (Schéma 04), ou chague
strate matérialise un niveau. Cette représentation correspond au chapitre 4.2 de la norme 1SO

9001, « exigences relatives ala documentation ».

On trouve la manuelle qualité est le document “chapeau” de la structure documentaire au

plus haut, et au plus bas les enregistrements.

Schéma 04 : la structure documentaire

-~ Manuel
eCrit |es processus ! 4
du SMQ > qua“te

Décrit I’enchainement ,
des activités des Procedures

processus (quoi faire) g

Décrit les taches
des processus
(comment le faire) //

Modes opératoires

Apporte la preuve du
bon fonctionnement
du SMQ

Enregistrements

Sour ce: Detrie Philippe, « conduire une demarche qualité », edition : Organisation, paris, 2001.
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Décrivons brievement e contenu de chacune des strates de la pyramide :

A. Lemanud qualité

Le manuel qualité est I'un des documents exigés par I'1SO 9001. Il est défini par I’ISO
9000 comme « un document specifiant le systeme de management de la quaité d'un
organisme ».12 Son objectif est de décrire e systéme de management de la qualité appliqué au

sein de I'organisme. Il est en cela"l'image écrite" de |'entreprise.

L’organisme doit éablir et tenir ajour un manuel qualité qui comprend :

- Ledomaine d’application du systeme de management de la qualité, y compris le détail
et lajustification desexclusions: Concerne le périmeétre d'application du SMQ ; librement

définie par I'entreprise suite a une réflexion profonde sur les métiers de |'entreprise et dont
les interrogations portent sur ces questions : "quel est le métier auquel sapplique le SMQ,

pour quels clients, quels sont les processus qui y contribuent ?". 1l sagit alors dindiquer et
d'expliciter les exclusions (ex : la conception dans certains cas) et prouver que seul le

périmetre retenu suffit pour étre certain d'avoir bien traduit les exigences clients. Le manuel
gualité spécifie les @ éments du SMQ.

- LesProcédures documentées établies pour |le systeme de management de la qualité ou
laréférenceacelles-ci : Ici le choix est libre dinsérer les procédures ou bien seulement les

références.
Les procédures exigées par la norme sont au nombre de 06 :

- maitrise de la documentation ;

- malitrise des enregistrements qualité ;
- audit interne ;

- malitrise du produit non-conforme;

- action corrective;

- action préventive.

12 MARGERANT (J) et GILLET — GOINARD (F), « Manager la qualité pour la premiére fois », édition
Organisation, Paris, 2006, P 145.
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- Unedescription des interactions entre les processus du systéme de management de la

qualité: Seréfére aux interactions entre les processus, c'est-a-dire ala cartographie.

B. Lesprocédures

Les procédures decrivent la maniére d’acomplir une activité ou des activités des
processus. Elles sont propres a I’entreprise (procédures générales ou organisationnelles), a un
atelier, aun service, ..., elles peuvent faire I’objet d’un document, on parle alors de procédures

documentées. Elles sont enregistrées sur un support parpier ou €l ectronique.
Une procédure documentée doit étre établie afin de définir les contréles nécessaires pour :

- Approuver les documents quant aleur adéquation avant diffusion ;

- Revoir, mettre ajour si nécessaire et approuver de nouveau les documents ;

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

- Assurer la disponibilité sur les lieux d'utilisation des versions pertinentes des
documents applicables ;

- Assurer que les documents restent lisibles et facilement identifiables ;

- Assurer que les documents d'origine extérieure jugés nécessaires par |'organisme
pour la planification et |e fonctionnement du systéme de management delaqualité
sont identifiés et que leur diffusion est maitrisée ;

- Empécher toute utilisation non intentionnelle de documents périmés, et les

identifier de maniere adéquate Sils sont conserveés dans un but quel conque.

C. Lesmodes opératoires

Le troisieme niveau de cette structure comprend les instructions de travail qui expliquent
en détail certains des étapes critiques des procédures du systeme. Elles découlent en effet des
procédures crées. C'est la mise en ceuvre des procédures du systeme qui permet de déterminer
les activités qui nécessitent leurs développements. Leurs identifications établies, il sagit aors

de procéder aleurs rédactions sous une forme qui facilite leurslisibilités.

Elles aident le personnel a bien exécuter leur tdche du premier coup. En cela les
instructions de travail constituent un outil de référence en matiére de savoir-faire de l'entreprise

et des activités qui lui sont inhérentes.

47



Adaptées a ses lecteurs, les instructions de travail peuvent résider en un schéma simple,
ou un document pouvant intégrer les éléments suivants : Objet, domaine d'application,
responsabilités, références, instructions, avis de révision et logigramme. Cest selon la
sensibilité de I'entreprise et de ses modes de fonctionnement, et les lecteurs, c'est-a-dire les

opérateurs, "premiers clients’ de cette instruction.

D. Lesenregistrements

IIs servent & apporter la preuve de ce qui a été fait. Les enregistrements de la qualité
permettent de démontrer que les produits ou services sont conformes aux exigences spécifiées.
IIs sont destinés afournir des preuves tangibles des activités effectuées ou des résultats obtenus
en matiere de qualité. Ces documents contiennent donc les informations sur les activités
effectuées et les résultats obtenus. Ce sont eux qui sont consultés lors d'audits qualité. Non
seulement ils contribuent a compléter utilement le systeme d'information et la communication
au sein de l'organisation, mais aussi, ils démontrent que les ééments du systeme qualité sont
mis en ceuvre et respectent les exigences normatives.

Lors de leurs conceptions, il importe de sinterroger sur leurs finalités, leurs circuits, la
nature des informations qui y sera collectée, ainsi que leurs acces et classement. |l importe que
les procédures relatives aux enregistrements spécifient les dispositions prises pour maitriser
leurs identifications, les méthodes de collecte, d'indexation, de classement et d'accessibilité, de
méme que les moyens de stockage, de mise a jour et leurs durées de conservation. Leurs

changements et modifications doivent également étre inclus dans les procédures.

De plus, I'acces aux enregistrements des clients et des sous contractants Sil est autorisé

doit également étre défini.

En tant qu'outils de verrous et d'audits internes, leur présentation doit adopter une forme

lisible et appropriée. Les enregistrements peuvent étre informatisés ou sur papier.

2. 3. 3. LesexigencesdelanormelSO 9001 version 2008

Les exigences en question couvrent un large éventail de sujets, y compris I’engagement
de la direction du fournisseur en faveur de la qualité, son orientation client, I’adaptation de ses
ressources, la compétence de son personnd, la gestion des processus (de production, de
prestation de services, d’administration et de soutien), la planification de la qualité, la
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conception du produit, la revue des commandes entrantes, les achats, le suivi et la mesure de
ses processus et de ses produits, I’éalonnage de ses appareils de mesure, les modalités de
traitement des réclamations des clients, les mesures correctives et préventives, ains que

I’obligation de mener une action d’amélioration continue du SMQ.

La norme exige auss au fournisseur de surveiller la fagcon dont ses clients percoivent la

qualité des biens et services qu’il fournit.

Cependant, la norme 1SO 9001 version 2008 adopte une structure en quatre principaux
blocs d’exigences :

Le 1* bloc: responsabilité dela direction

L’engagement de ladirection est indispensable afin de garantir le bon fonctionnement du
management de la qualité. Identification des besoins et exigences du client, la définition de la

politique qualité et des objectifs associés, la planification de laqualité, larevue de direction.

Le 2™ ploc : Management desressour ces

L’organisme doit déterminer et fournir I’ensemble des ressources nécessaires au
fonctionnement de son SMQ, a son améioration continue e a un accroissement de la
satisfaction clients, en particulier, les ressources humaines, les infrastructures et

I’environnement de travail.

Le3*™bloc: Réalisation du produit

La planification de la réalisation du produit, le processus relatif aux clients ains que les
éléments et étapes de la conception et développement doivent étre formalisés. Les achats,
production et préparation du service, maitrise des dispositifs de surveillance et de mesure
précisent les é éments a prendre en compte lors de la réalisation du produit.

Le4®me bloc: Mesure, analyse et amélioration

L’organisme doit mettre en place les dispositifs de surveillance et de mesure de
I’efficacité du SMQ, de la maitrise des processus et de la conformité des produits, notamment

en utilisant la satisfaction client et |’audit interne. La maitrise des produits non conformes, les
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actions correctives et préventives, et les activites d’audit doivent faire I’objet d’une procédure

documentée spécifique.

L’organisme doit analyser les données afin de déterminer les améliorations a mettre en
ceuvre par I’utilisation de la politique qualité, des résultats d’audits, de I’analyse de données,

des actions correctives et préventives et de larevue de direction.

La norme ISO 9001 encourage les organismes a adopter I’approche processus afin
d’identifier de nombreux processus corrélés et interactif qui permet a I’organisme de
fonctionner efficacement, le schéma ci-dessus décrit dans la famille des normes SO 9000,
illustre les relations entre |es processus, eux-méemes géerés comme un systéme de management.
Ce modelé de SMQ donne une importance aux partis intéressées qui alimentent I’organisme en
élémentsd’entrées. La satisfaction des parties intéressées exige une évaluation desinformations

concernant le degré de réponse par I’organisme aleurs attentes et leurs besoins.

50



Sshéma N°05 : Modéle de management de la qualité contenue dansla norme 1 SO 9000

Amélioration continue du systéme de

management de la qualité

Clients

Exigences

Eléments
gentrée

Responsabilité
o de la direction

Clients

£ "

— — — — -p— Satisfachion

des ressgurces

Management
el amélioration

[Mesure-s. analyse

Eiéments
de sortie

Légende:

— Activités goutant delavaleur

-------- - Flux d’informations

Source : Norme SO 9001, 4™ édition, 2008

Les améliorations se déroulent selon le principe du PDCA (Plan, Do, Check, Act). Ce

principe est matérialise par e schéma N°06, appel ée roue de Deming.

Cette démarche est matérialisée par une roue roulant sur un sol montant, de maniére a

élever le niveau de la gestion de la qualité. L assurance est réalisée par un bloc ne permettant

pas alaroue de redescendre la pente.
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- Plan (Planifier) : affectation des ressources humaines et matérielles, processus de
stratégie ;

- Do (Faire) : processus de conception, processus de réalisation, processus de gestion et de
maitrise des moyens de mesure ;

- Check (Vérifier) : processus de mesure de satisfaction et d’écoute du client ;

- Act (Agir) : processus de maitrise du produit non-conforme, processus d’audit, processus
d’enregistrement, processus d’analyse des enregistrements, processus de réparation et

processus de prévention.

Schéma N°06 : La roue de Deming

\ Amélioration

ACT

CHECK DO

Iso

9001

Niveau de
performance de

Source: OUARET Abderrahmane, « lesdirigeant face ala performance de leurs entreprises|e

role de ladirection dans un SMQ », Edition Alger livre, Alger, 2009.

D’apres ce schéma (Schéma N°06) qui traduit la logique de Deming, I’entreprise pourra
atteindre sa performance a travers une installation d’un processus d’amélioration continue qui
se base sur une application efficace du SMQ, cette démarche débute par la mise en ceuvre des
moyens et passant par les activités de planification et d’exécution jusqu’aux activités de
vérification et d’évaluation des opérations managées par le cadre exécutif, en utilisant lanorme

SO comme étant une référence de base.
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Section 03 ;: La démarche d’amélioration continue

Dans la présente section, nous alons présenter I’amélioration continue, la démarche de
résolution d’un probléme et nous allons énumérer les principaux outils utilisés dans cette
démarche.

3. 1. Définition de I’amélioration continue

Selon la norme ISO 9001, chaque organisme doit « améliorer en permanence I'efficacité
du systeme de management de la qualité en utilisant la politique qualité, les objectifs qualité,
les résultats d'audits, I'analyse des données, les actions correctives et préventives ainsi que la

revue de direction.»

Il s’agit d’une exigence majeure qui demande a I’entreprise de mettre en place un
processus d’amélioration continue de I’efficacité de son SMQ et donc de remédier a tout
dysfonctionnement que révele I’analyse des données.

L’entreprise doit réaliser une suite de mesures, dans lesquelles la quantité de défauts

diminue au fur et a mesure.

L’objectif est de supprimer larépétition des incidents qualité, en éradiquant les causes. Il

est donc important :

- D’identifier toutes les sources possibles d’amélioration.

- De définir la fagcon d’analyser ces sources.

L’intérét pour améliorer la performance est de mettre en place toutes les actions
correctives et préventives nécessaires. Cela suppose que toutes les opportunités d’amélioration
doivent étre retenues afin qu'a travers I’enchainement des mesures, les progrés se cumulent

success vement.

L’amélioration continue consiste a mettre en place des actions permettant de parvenir aux
meilleurs niveaux de qualité et de productivité. Pour mener a bien cette démarche, il est
nécessaire d’impliquer tous les acteurs de I’entreprise dans la recherche quotidienne d’efficacité

et d’amélioration.

Une fois I’entreprise engagee dans une démarche d’amélioration continue, il sera
nécessaire de mener a bien de simples actions d’amélioration, d’une maniere cohérente, jour
aprésjour.
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3.1.1. Actionscorrectives

Chaqgue organisme doit « mener des actions pour éliminer |es causes de non-conformités
afin d'éviter qu'elles se reproduisent. Les actions correctives doivent étre adaptées aux effets

des non-conformités rencontrées. »*3

Concerne ici le but des actions a mettre en ceuvre et leurs caractéres pertinent eu égard
aux effets qu'eles traitent. L'analyse des non-conformités simpose afin de remontrer a leurs

sources et adopter un traitement efficace.

Les actions correctives permettent de résoudre les problémes poses. Il s’agit de mettre en
ceuvre une démarche meéthodologique (méthode de résolution de problémes) s’attachant a
identifier la cause premiére d’une situation réelle afin que la solution retenue mise en ceuvre

puisse éviter toute réapparition de ce probléme.

3. 1. 2. Actionspréventives

L’organisme doit « déterminer les actions permettant d'éliminer les causes de non-
conformités potentielles afin d'éviter qu'elles ne surviennent. Les actions préventives doivent

étre adaptées aux effets des problémes potentiels. »*4

Action qui agit sur les causes probables d’un dysfonctionnement potentiel afin d’éviter

son apparition. Cette action travail a partir d’un risque de dysfonctionnement.

3. 2. Démarche de résolution d’un probléme

Une démarche de résolution de probléme doit étre dans I’idéal :

- Laplussimple possible : courte, compréhensible, mémorisable.
- Application atous les problemes (professionnels, personnels).

- Respecter un rythme d’une étape par réunion d’une a deux heures.

13 Norme 1SO 9001 version 2008, P 14.
“dem, P 15.
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3.2.1. Leparaprobleme®

Le préfixe « PARA » exprime I’idée de « protection contre ». Le para probléme est la

démarche utilisée pour recouvrer la santé : Observation, diagnostic, remede et traitement.

Tableau N°01 : PARA probleme

Poser

1. Séectionner un probléme.

2. Définir le probleme et I’objectif.

Analyser

3. Rechercher les causes possibles.

4. Vérifier les causes principales.

Résoudre

5. Rechercher les solutions.
6. Choisir une solution (ou plusieurs).

Agir

7. Mettre en ceuvre le plan d’action.

8. Suivre I’action.

Sour ce: DETRIE Philippe, « conduire une démarche qualité », 4°™ édition organisation, Paris,
2003, P 201.

5 DETRIE Philippe, « conduire une démarche qualité », édition organisation, 4eme édition, Paris, 2003, P 201-
204.
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Etape 01 : Séection un probleme

Découvrir un probleme, c’est prendre conscience d’un écart entre une situation reelle non

satisfaisant et une situation souhaitée.

- Recenser tous les problémes en I’unité en utilisant par exemple le remue-méninge ;

- Trater «alavolée » les problémes a solution immédiate ;

- Ensédectionner quelques-uns avec un outil comme le pondéré. En cas de désaccord,
on utilise I’analyse multicriteres ou la matrice de comptabilité ;

- Pour un groupe de travail, on propose a la hiérarchie trois problémes a traiter par

ordre de préférence.

Etape 02 : définir le probléme et objectif

Il s’agit de formuler le probleme de fagon précise et chiffrée, un universitaire dirait
I’étendue et les limites du probléme, de telle sorte qu’une personne extérieure puisse

appréhender la nature, I’importance et I’actualité du probleme.

- Décrire la sdtuation actuelle en utilisant des outils comme QQOQCP,
organigramme... ;

- Chiffrer lasituation actuelle en utilisant des outils comme le diagramme de Pareto,
lesfeuilles de relevé, histogramme... ;

- Décrire la situation souhaitée par la fixation d’un objectif chiffré dans le temps, puis

construire un tableau de bord pour mesurer I’atteinte de I’objectif fixe.

Soulever un probléme, c’est bien. Le poser, mieux. Cette étape est importante car un

probléme bien poser est amoitiérésolu !

Etape 03 : rechercher les causes possibles

La recherche consiste a lister toutes les causes possibles a I’aide de I’outil remue-
méninges, puis les classées par nature a I’aide de diagramme causes-effets (diagramme
d’ISHIKAWA).

Mais bien sr chercher les causes, pas |es responsables.
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Etapes04 : vérifier les causes principales

La vérification des causes principales commence par leurs estimations, ensuite les faire
valider sur leterrain, enfin les classées entre elles. En utilisant les outils suivants : vote pondére,

feuilles de relevé, tableaux, graphiques, diagramme de PARETO... .

Une cause trop générale doit inciter a I’identification des causes plus fines, et donc ala

recherche des causes de causes.

Etape 05 : rechercher les solutions
Cette recherche consiste a:

- Lister toutes les solutions possibles aux causes retenues en utilisant I’outil remue-
meéninges ;

- Neretenir que les solutions les plus pertinentes a I’aide de vote pondeére.

L appel a un spécialiste de I’entreprise, voire a des fournisseurs ou a des experts, peut

étre utile pour larecherche des solutions.

Etape 06 : choisir une solution (ou plusieurs)

Cette étape consiste a :

Définir des critéres de choix (codt, efficacité, quantité, délais...) ;

- Confronter les solutions aux criteres (analyse multicritere, matrice de
comptabilité) ;

- Choisir la (ou les) solution(s) en vérifiant que toutes les solutions ont été

soigneusement examinées. Une solution idéale est celle qui satisfait tous les

criteres;

- Proposer une (ou plusieurs) solution(s).

Etape 07 : mettre en ceuvre un plan d’action

Dans cette étape, on prépare la mise en ceuvre (tableaux, graphiques...). Ensuite, réaliser

et vérifier lamise en ceuvre.
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Etape 08 : suivre I’action
Cette derniere étape consiste a:

- Mesurer et contrbler les résultats (QQOQCP, diagramme de PARETO,
histogramme...) ;

- Etablir le compte rendu de I’ensemble du probleme traité et le présenter ;

- Proposer une génération éventuelle.

3. 3. Les outils d’amédlioration continue

Une méthode est un ensemble d’outils organises entre eux suivant une certaine démarche,
les outils présentés dans | e tableau suivant sont parmi les plus utilisés par le cercle de qualité,
maisil existe bien autres.

Les zones noircies indiquent les utilisations habituel les des outillés en fonction des étapes
de ladémarche.
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Tableau N°02 : larépartition des outils sur chaque étape de résolution d’un

probléme
Outils Rfemue- VOt? . . _ Diagramme
e | | aace | mbemms | Lanariete | cuesdias
rainstor ake e compatibilité
Démarche ming) mouton) (ISHIKAWA)
1- Sélectionne
un probleme
2- Définir le
probléme

3- Rechercher
les causes
possibles

4- Verifier les
causes
principales

5- Rechercher
les solutions

6- Choisir une
solution

7- Mettreen
ceuvre le plan
d’action

8- Suivre
I’action

Source : DETRIE Philippe, Op. Cité, P 206.

Apres avoir expliqué la démarche de résolution de probléme, il sera nécessaire de bien
définir chaque outils citer dans le tableau précedent (tableau N°02).
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3. 3. 1. Remue-méninges'®

Appeler également brainstorming, tempéte d’idees, créativité. C’est un travail de groupe
composé de 8 a 15 personnes et un animateur, le but de cet outil c’est de résoudre les problémes
en recherchant les causes et les solutions possibles, et développer la créativité et I’émergence

d’idées nouvelles, le maximum d’idées doit étre exprime et note sur un tableau.

Le déroulement du brainstorming peut étre décrit en trois phases :

Phase d’organisation
L’animateur rappelle les principes des remue-meéninges :

- Tout dire: variété, diversité (méme si I’idée parait « farfelue ») ;

- Endirelepluspossible: laquantité;

- Piller lesidées des autres : analogies, variantes, oppositions ;

- Ne pas commenter, ni critiquer les idées émises, seules les demandes
d’éclaircissement sont autorisées ;

- Uneseuleidée alafoispar participant ;

- Faire participer tout le monde. Chacun s’exprime atour derdle.

L’animateur expose avec autant de précisions possibles le sujet. 1l s’assure que le sujet
est bien défini, bien délimité et bien compris par tous. Un trés rapide débat peut avoir lieu sur

le sujet, non pour letraiter, mais pour se familiariser avec lui et s’assurer de son contenu.

Phase de production d’idées

Pendant quelques minutes, chacun des participants réfléchit en silence et inscrit sur un

papier lesidées qui lui viennent.

Au cours de tours de table successifs, chacun expose son idée jusqu’a ce que plus

personne ne trouve d’idée nouvelle. Une personne qui n’a pas d’idée passe son tour.

L’animateur note toutes les idées en gros caracteres bien lisibles sur un tableau

« paperbord ».

16 ERNOUL Roger, «legrand livre de la qualité », édition Afnor, Paris, 2010, P 48.
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Les idées des autres doivent générer d’autres idées. Ce qui veut dire qu’au cours destours

de tables, de nouvelles idées doivent apparaitre.

L animateur écrit toutes les idées au tableau, en s’assurant qu’elles sont bien comprises.
Il peut étre amené ales reformuler et doit dans ce cas obtenir I’adhésion de I’émetteur. Seule la
clarté de I’idée est prise en compte a ce stade. On s’efforce de faire des phrases courtes, on peut

méme se limiter a des mots-clés.

Cette phase de production d’idées doit étre assez rapide : 5 a 20 minutes.

Phase d’exploitation, validation

L animateur rejette les idées hors sujet, élimine les redondances, rassemble, avec I’aide

du groupe, les idées par nature et par catégorie, en veillant bien ane pas en perdre.

L’animateur fait avec I’aide du groupe une évaluation d’ensemble et tire des conclusions.
Parfois, il est souhaitable d’utiliser des méthodes de pondération, et de définir des critéres de
choix pour faire le choix entre plusieurs propositions. Le mieux est que ce dernier travail soit

réalisé lors d’une seéance ultérieure, detelle sorte que les idées marissent et se décantent.

3. 3. 2. Levotepondéré (Méthode de Blake et Mouton)!’

C’est un outil utilisé pour faire un choix lorsque les données sont qualitatives. C’est la
technique de sélection finale du probléme gue le groupe souhaite résoudre en premier, a partir
des résultats d’un vote simple (technique de présélection des problemes a traiter suite a une
seance de Brainstorming). Les sujets sont classés par ordre de priorité avec une pondération

décroissante en fonction de leurs classements.

Vote pondéré simple : c’est un vote pondéré mais sans critere. 1l est souvent suffisant s le
probléme étudié n’est pas complexe. Chaque membre du groupe choisit les causes les plus

importantes a ses yeux et les classer par ordre d’importance décroissante en attribuant :

» 3 pointsau premier choix ;
» 2 points au deuxiéme choix ;

» 1 point au troisiéme choix.

17 http://www. previnfo.net/sections.php?op=viewarticle& artid=48, (consultéen Mai 2014).
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On additionne les points de tous les membres. On retient I’option qui présente le total le

plus éevé.

Vote pondérémulticritére: chacune des causes est pondérée en fonction de criteres (urgence,
fréguence, risque de non-détection, gravité des effets ou sur le colt de non-conformité...). Le
groupe se met d’abord d’accord sur les criteres a retenir puis éabore un tableau a colonnes
(risques des causes) et aligne (critéres) et enfin calcule le poids relatif de chague cause, par la
multiplication des poids attribués a chacun des criteres. Le groupe est alors en mesure de décider

des causes qui seront en priorité retenues pour analyse.

3.3.3. LeQQOQCP 8

Le QQOQCP est un outil qui permet de se poser les bonnes questions avant d’aborder un
probléme. Il n’est en effet pas rare des se jeter téte baissée sur une solution sans avoir fait le
tour de la question. C’est une fois la solution mise en ceuvre que I’on s’apercoit que I’on avait
oublié un élément important qui remet en cause la solution choisie. Pour étre sar d’apprehender
le plus compl éement possible un probléme, il faut se poser 1es questions QQOQCP (Qui ? Quoi
? Ou ? Quand ? Comment ? Pourquoi ?). La réponse a ces questions permet d’identifier les

aspects essentiels d’un probléme.

QUI : Qui est concerné, par le probleme, quelles sont les personnes impliquées ?
QUOI : Quel est le probleme ?

OU : En quel lieu le probléme se pose-t-il ?

QUAND : A quel moment le probléme apparéit-il ?

COMMENT : Sous quelle forme le probléme apparait-il ?

POURQUOI : Quelles sont les raisons qui poussent a résoudre ce probleme ?

Enfin, ces questions peuvent chacune étre utilement compl étées par un COMBIEN ? qui

permet de donner une réponse chiffrée.

18 KAMEMATSU Matsuba, « le guide qualité de la gestion de production », édition Dunod, 1998, P 49.
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3.3.4. Lediagrammede PARETO *°

Le diagramme de Pareto est un outil graphique d’analyse, de communication et de prise
de décision trés efficace. Vilfredo Pareto (1848-1923) économiste italien rendu célébre pour
son observation révélant que 20 % de la population italienne possédent 80 % des richesses,

généralisee plus tard en distribution ou loi de Pareto, ou encore loi des 20/80.

La popularité des diagrammes de Pareto est due au fait que de nombreux phénomeénes
observeés obéissent alaloi des 20/80, qui stipule que 20 % des causes possibles produisent a
elles seules 80 % des effets. Par consequent il suffit de travailler prioritairement sur ces 20 %
de causes pour influencer fortement les effets du phénomeéne.

Cet outil est présenté sous forme d’un histogramme en colonnes, exposant par ordre
décroissant d’importance les causes ou problémes, la hauteur des colonnes est alors

proportionnelle & I’importance de chaque cause.
Pour construire le diagramme de Pareto, il faut :

Trier les données dans I’ordre décroissant, en fonction d’un paramétre significatif ;
Fareletotd ;
Calculer pour chague ligne le pourcentage ;

Calculer ligne apres ligne les pourcentages cumul és ;

a ~ w DN

Tracer le diagramme en reportant les valeurs comme hauteur de colonnes.
Conventionnellement, la plus importante est a gauche, puis on procéde dans I’ordre
décroissant versladroite ;

6. Reporter en la superposant la ligne des pourcentages cumulés, faire figurer I’axe des
pourcentages cumulés a droite.

L’analyse de Pareto a permis de connaitre les problemes les plus importants. Il faut
maintenant identifier les causes al’aide de diagramme d’Ishikawa.

I HOHMAN Christian, « guide pratique des 5S et du management visuel », édition Organisation, 2°™ édition,
Paris, 2010, P 317.
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3. 3.5. Le diagramme d’ISHIKAWAZ

Appelé également diagramme causes/effets ou diagramme en aréte de poisson d’apres
sa forme, les premiers diagrammes ont été développés par le professeur Kaoru Ishikawa en
1943.

Le diagramme en aréte de poisson se construit aprés un deballage d’idées, en suite, on
regroupe sur une figure en forme d’aréte de poisson (SchémaN°07) I’ensemble des familles de
causes possibles de I’effet étudié.

L’objectif de cet outil est d’analyser et de visualiser le rapport existant entre un probléme
et toutes les causes possibles. Le diagramme d’Ishikawa est un outil graphique qui permet de
comprendre les causes d’un défaut de qualité et de classer |es causes liées aux problemes pose

a I’aides des 5M (Main d’ceuvre, Matiére, Matériel, Méthode, Milieu).

Schéma N°07 : diagramme | SHIK AWA.

Matérie Matiére

T T~ _

v

Effet

e e e

Main d’ceuvre Milieu M éthode

Source : SEDDIKI Abdellah, « management de la qualité », OPU, Alger, 2004, P 272.

3. 3. 6. Lamatricede compatibilité

La matrice de comptabilité est un outil d’aide & la prise de décision qui permet de
rechercher un probleme, une solution, une action a entreprendre suivant des critéres de choix

qui sont I’objectif, les contraintes et les fonctions.

2 ISHIKAWA Kaoru, « la gestion de la qualité », édition DUNOD, Paris, 2007, P 175.
21 ERNOUL Roger, Op. Cit, P 66.
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Cette matrice se represente sous la forme d’un tableau a double entrée, croisant des

criteres de choix et des solutions, problémes ou bien des actions d’amélioration :

- On définit tous les critéres de choix ;

- Onlistelesproblémes, les solutions ou les actions a entreprendre parmi lesgquels on doit
faire un choix ;

- On realise la matrice sous la forme d’un tableau a double entrée avec en ligne les
différents choix, et en colonne les problemes, les solutions ou les actions ;

- Onremplir les cases avec un + en cas de compatibilité entre le critére et le sujet, avec

un - en cas d’incompatibilité entre le critére et le sujet, avec un ? en cas de relation
inconnue ou ne pouvant pas étre déterminée, et Rien dans le cas ou il y a une
indépendance entre le critere et le sujet ;

- On compare les sujets entre eux en fonction de leurs scores. Les problémes ou les
solutions ne répondant pas a un ou plusieurs criteres sont éiminés, quant a ceux

répondant ala plupart ou atous les criteres sont retenus.
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Conclusion

En conclusion a ce chapitre, nous retenons qu’aujourd’hui, la mise en place d’un SMQ
selon leréférentiel ISO 9001 version 2008 au niveau des entreprises s’ avere indispensable pour
leur survie. Et avons remarqué, a cet effet, a travers les différentes démarches décrites, que

I’important est de bien respecter les exigences de la norme en question.

Car, cette norme repose sur des principes de base et que ses chapitres touchent atous les
processus de I’entreprise et qui met en relief I’orientation client, I’importance de I’implication
de la direction et de tout le personnel ainsi que I’intérét de considérer le fournisseur comme un
partenaire, I’obtention de la certification selon ce référentiel 1SO 9001 version 2008 permet a
I’entreprise désireuse de s’engager dans une approche qualité, de travailler selon un standard
international .

Cependant, il est a noter que la démarche qualité repose sur le principe d’amélioration
continue, et que I’évaluation de ses performances permet d’émettre des appréciations sur la
situation de I’entreprise et de se corriger continuellement.
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Chapitrelll
Presentation de I’organisme
d’accuell ENIEM et de son

SMQ



I ntroduction

Dans ce chapitre, nous allons aborder |e cadre pratique de notre mémoire, ce chapitre est

reparti en deux sections.

La premiere section est consacrée pour la présentation de I’entreprise ENIEM. La
deuxieme section porte sur la présentation en globale de la démarche qualité de ’ENIEM et sa

certification par rapport aux normes internationales, ainsi que son SMQ.

L’ENIEM est une entreprise parmi celles qui ont optées pour la mise en place d’un
systéme de management de la qualité ainsi que la qualité de ses produits. Elle a franchi le
marché avec ses produits connu par la robustesse approuvé chez chacun de nous par une durée
de vie incomptable. Toutes fois, comme chaque entreprise, L’ENIEM est visée par le
dével oppement de ses produits en essayant de conquérir le marché surtout actuellement face a

des défis de concurrence et |e développement des besoins des consommateurs.
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Section 1 : La présentation générale de ’ENIEM

Avant de procéder a n’importe quelle étude de cas, il est évident de savoir des détails

sur leterrain a étudier afin de mieux cerner I’objet a étudier.

1. 1. Historique de ’ENIEM

E.N.I.LE.M (entreprise nationale des industries de I’électroménager) résulte d’un contrat
produit en main établis dans le cadre du premier plan quadriennal, signé le 21 aout 1971 avec
un groupe d’entreprise allemande représenté par le chef de file DIAG (société allemande) pour
une vaeur de 400 millions de dinars, les travaux de génie civile ont é&é entamé en 1972 et la
réception des batiments avec tous | es équipements nécessaire aeu lieu en juin 1977.

L’entreprise ENIEM issue de la restructuration de SONELEC en 1983, elle est donc une

entreprise au statut de société nationale.

En 1989, ’ENIEM est passée a I’autonomie, les premiéeres reformes ont été engagées et

dans ce cadre ’ENIEM fut dotée de tous les organes de gestion légaux.

- une assemblée générale ;
- un conseil d’administration ;

- un capital social.

Ainsi que le redéploiement des activités a I’intérieure de I’unité des plans d’extension et
de redéploiement de I’lENIEM se conjugue directement avec ses autres programme relatifs a la

formation et a I’amélioration de la gestion, de la maintenance et de la qualité.

L’ENIEM a été chargée de la production et de la commercialisation des produits

électromeénagers et dispose d’un :

- Complexe d’appareils ménager (CAM) sis a Tizi-Ouzou, entrer en production en Juin
1977 et fabrique tous les appareils ménager. Le champ d’activité de I’entreprise consiste en la
conception, la fabrication, I’assemblage et la commercialisation des produits électroménagers

ainsi que lapris en charge du service apres-vente. Compose de cing (5) unités:

v Unité cuisson

v Unitéfroid

v Unité climatisation

v Unité prestations techniques
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v" Unité commercide.

- Lafiliale lampe FILAMP est installée 8 Mohammedia wilaya de Mascara, 80Km a I’est
d’Oran, entrée en production en février 1979. Fabrique des lampes d’éclairage domestique sous
les deux licences ORSAM (Allemagne) et FALMA (suisse).

- Entreprise industrielle des matériels sanitaire (EIMS) entrée en fabrication en 1979. La
filide sanitaire est installée & Miliana Wilaya de Ain-Defla, fabrique des matériels sanitaires
sous licence RAI (Allemagne).

L’entreprise ENIEM est devenue une société par action au capital sociale de 40.000.000
DA en 1989. Actuellement le capitale sociale s’éléve & 10.279.800.000 DA, est détenue en
totalité (100%) par la Société de Gestion de Participation « Industries Electrodomestique »
(INDELEC). son effectif (hors FILAMPE et EIMS) est de 1884 agents au 14/05/2014.

Sur le plan organisationnel, a partir de janvier 1998, I’Entreprise s’est réorganisée en
centre d’activités stratégiques qui s’articulent autour de la restructuration du complexe
d’appareils ménagers creant 05 unités de production comme I’indique I’organigramme (Voir

I’organigramme en annexe 02).

A travers I’organigramme de I’ENIEM, la structure d’organisation de I’entreprise est
composée de direction genérale qui dirige toute I’entreprise et la direction d’exploitation qui se
compose en sous directions d’unités. Sa structure est liée par deux lignes: laligne hiérarchique,
gui apour objectif ladétermination du pouvoir et I’autorité de chaque niveau et unité ainsi leur
responsabilité de décision centré par ladirection géenérale, et laligne fonctionnelle centré par la
direction qualité qui fait objet de liaison entre les sous directions ainsi les unités qui pour réle
d’assurer un management de la qualité.

1. 2. Lesprincipalesmissions et activitésde I’ENIEM

1. 2. 1. La Direction générale : elle est responsable de la stratégie et du dével oppement

de I’entreprise, et en plus elle exerce son autorité hiérarchique et fonctionnelle sur I’ensemble

des directions et des unités. (Siege social).
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1. 2. 2. La direction d’exploitation : lamission global de cette direction est de fabriqué,
assembl €, développé les produits. Elle posséde quatre (04) unités principales :

A. Unitéfroid
La mission globale de I’unité est de fabriquer. Assembler et de développer les produit de
froid domestiques.

Les activités de I’unité sont :

- Transformation delatdle;

- Traitement et revétement de surfaces (peinture et plastification) ;
- Injection plastique et polystyréne ;

- Fabrication de piéce métallique (condenseur, évaporeurs) ;

- lIsolation;

- Thermoformage ;

- Assemblage.

B. Unitéscuisson

La mission globale de I’unité est de fabriquer, assembler et développer les produits de
cuisson a gaz, éectrique ou mixte et tous produits de technologies similaires. Les activités de

I’unité sont :

- Transformation delatole;
- Traitement et revétement de surfaces (émaillage, zingage, chromage) ;

- Assemblage.

C. Unitéclimatisation

La mission globale de I’unité est de fabriquer, assembler et développer les produits de
climatisation, de lave-linge et de chauffage d’eau. Les activités de I’unité sont :

- Transformation delatdle;
- Tratement et revétement de surface (peinture) ;
- Assemblage.
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En plus de ces activités de réalisation, les unités de production (froid, cuisson,

climatisation) assurent en leurs sein respectifs les activités suivantes :

- Etudes/méthodes de fabrication ;

- Achats;

- Contréles qualité (réception, en cours de fabrication, finale) ;
- Stockage (magasin, atelier) ;

- Maintenance;

- Seécuritéindustrielle.

D. Unité prestation technique

L’unité est chargée de fournir de la prestation technique et des services nécessaires aux

unités de production. Les activités de I’unité sont :

- Conception et réalisation des outils/moules;;

- Rédlisation (usinage) de diverses pieces de rechange ;
- Etalonnage/vérification des instruments de mesure ;

- Impression ;

- Production d’énergie et desfluides;

- Entretien des bétiments ;

- Fabrication de palettes (menuiserie) ;

- Neutralisation des rgjets industriel s avant évacuation vers I’oued ;
- Transport de marchandise;

- Surveillance du site ;

- Prestation sociale.

E. Unitécommerciale

Cette unité est chargée de la commercialisation des produits de I’entreprise et du service

aprés-vente. Les activités de I’unité sont :

- Marketing ;

- Vente;

- Service aprés-vente (S.A.V) ;

- Gestion des stocks des produits finis.
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1. 3. La situation géographique de L’ENIEM

Le lieu d’implantation de I’ENIEM est relativement important par rapport a son
environnement extérieur car elle est implantée a Tizi-Ouzou, ou €elle bénéficie de plusieurs
avantages en infrastructures externes consistants les routes dont la route national N° 12 et la
voieferrée « Tizi-Ouzou ».

1. 3. 1. Ladirection générale (siege social)

Le siege social de ’ENIEM se situe au chef-lieu de la wilaya de Tizi-Ouzou. « 13,
Boulevard STITI ALI, BP 71 poste CHIKHI, 15 000 Tizi-Ouzou Algérie ».

Coordonnées:
- Tel :(026) 20 04 54
2002 15
200393

- Fax: (026) 2004 24

- E-mail ; eniem@eniem.com.dz

1. 3. 2. La direction d’exploitation

La direction d’exploitation comprend les unités de production Froid, Cuisson, et
Climatisation et I’unité commercial qui sont implantées a la zone industrielle Aissat Idir de
Oued-Aissi, distante de 7 km du chef-lieu de wilaya. Elle s’étale sur une superficie de 55
hectares.

Coordonnées de I’unité commerciale :

- Tel: (026) 225460
2254 07
225476

- Fax: (026) 22 54 90
22 50 01
225470

- E-mail : commercia @eniem.com.dz
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La filiadle EIMS de production de sanitaires (lavabo, baignoire, éviers) est implantée a

Khmis Miliana, wilaya d’Ain Defla

Coordonnées:
- Te :(027) 64 98 27
- Fax:(027) 64 99 80

Lafiliale Lampes alazone industrielle de Mohammedia, wilaya de Mascara.

Coordonnées:
- Te :(045) 89 80 26
- Fax: (045) 89 00 84

1. 4. La gamme des produits de ’ENIEM

L’ENIEM possede des capacités de production et une expérience de plus de 30 ans dans

la fabrication et de développement des différentes branches de I’électroménager tel que :

- Réfrigérateur a 02 portes : no Frost FR 4506K, FRS U20 GA 536L, 320L, 300D,
520L ADE, 520L SDE PB €t le combiné 290D ;

- Réfrigérateur a 01 porte : 350S, 240L, 160L ;

- Congélateurs BAHUT CF 1686, BAHUT CF 1301 et le 220F ;

- Conservateur portes vitrées coulissantes : FR 1400 VB et FR 1600 VB ;

- Armoirevitrée VGB 1597N ;

- Cuisinierestout gaz quatre (04) feux : 6520 et 6540 INOX ;

- Cuisinierestout gaz cing (05) feux : 8210 ;

- Climatiseurs Split system tropicalisés : 7 000, 9 000, 12 000, 18 000 et 24 000 BTU ;

- Centrae (armoire) de climatisation : 48 000 et 60 000 BTU ;

- Machinealaver 7 kg DWD-F1011 ;

- Chauffe-eau 10L/3P (Gaz Naturel — Butane) ;

- Radiateur a gaz naturel 2.98 ASQ 9200 W (Gaz naturel).

Les produits de I’entreprise ENIEM sont destiner au grand publique et son réseau de

distribution est propagé sur tout le territoire national a travers des agents agrées mais ca

I’empéche pas d’exporter ses produits au-dela du territoire national .
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Section 2 : Lamise en place d’un SMQ au sein de I’entreprise ENIEM

1. 1. Ladémarche qualité de ’'ENIEM?

Vers les années 80, I’ENIEM est passée du contrdle qualité (structure métrologie)? en
évoluant vers I’assurance qualité, les agents concernés sont les agents qui ont une incidence
dansla production, maintenance, la qualité, I’ordonnancement et laplanification. Et desqu’il y
a un probleme on fait appel a un cercle qualité. Cependant, ’ENIEM n’a pas respecté la
procédure concernant les membres de cercles de qualité, car au lieu que les membres soient
volontaires, ilsont été désignés, lanon motivation du personnel est aussi une raison importante

de I’échec des cercles de qualité aI’ENIEM.

Au début des années 90, laréalisation d’un diagnostic qualité a permis a I’entreprise de
diminuer ces contraintes et insuffisances par rapport alanorme SO 9002 version 1994, car des

actions ont été mis en ceuvre pour la prise en charge de ces insuffisances.

L’ENIEM a commencé durant cette décennie aformer son personnel aux normes afin de
lancer la mise en place de son systeme documentaire. L’entreprise a réalisé des audits internes
gui est une exigence de lanorme et qui permet aussi de rectifier certains écarts par rapport ala
norme. Ensuite, un audit externe ou I’audit certificateur fait par AFAQ est contacté par
I’ENIEM dans le but de certifier son systeme assurance qualité mis en place selon lanorme SO
9002.

Apreslacertification du systeme assurance qualité, deux audits de suivi ont était effectué
par AFAQ, et un troisieme qui consiste plus précisement un audit de renouvellement a été fait
par QMI® qui est un organisme canadien. C’est avec ce dernier que I’ENIEM a fait une
démarche de transition vers la norme 1SO 9001 version 2000, lancée en 2002. L’ENIEM amis
en place des comités qualité COPIL*, aprés|es avoir formés en France chez AFAQ, ces COPIL
opérant au niveau de ladirection générale et au niveau des unités dans |e but de mettre en place

le systéme de management de laquaité (SMQ).

1 Unité de prestation technique/ENIEM.

2 Structure métrologie : science de mesure, elle s’occupe de vérifier les instruments de mesure métrique (cette
structure contrdle les instruments de mesures de produits de fabrications).

3 QMI : Quality management institut.

4 COPIL : comités de pilotages : Constitué par des membres, cadres dirigeants et maitrise, ont pour mission
d’assurer le suivi et le bon fonctionnement de la démarche et I’évaluation des processus de production de la qualité.
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Apres plusieurs audits internes pour controler la mise en place du systéeme, ’ENIEM a
fait un audit & blanc (externe) en vue de certifier son systéme, les insuffisances signalées lors
de cet audit et les recommandations des auditeurs ont éé prises en charge par I’lENIEM qui a
ensuite fait une demande officielle aQM| pour certifier son SMQ alanorme SO 9001 version
2000 qui est obtenu le 09 janvier 2002.

Un an apreés, soit en janvier 2003. Deux audits de suivi selon lanorme SO 9001 version
2000 ont été réalisés avec succes, le premier est en avril 2004 et e second en mai 2005. Pour la
bonne améioration de la qualité et le maintien de cette derniere, des audits internes ont été
réalisés afin de vérifier le systeme. C’est a base de ces audits que I’organisme certificateur a
donnélieu au renouvellement de la certification alanorme SO 9001 version 2008, aladate du
22 mars 2009, cette certification a éé renouvelé » par I’organisme certificateur belge AlB-
VINCOTTE INTERNATIONAL et elle est en cour jusqu’au 06 mai 2015 (voir annexe 09).

On peut résumer I’évolution de la qualité au sein de I’ENIEM dans ce schéma suivant :

Schéma N°08 : Evolution de la qualité a ’ENIEM

[ Contréle qualité J

\4

Systeme d’assurance qualité
selon lanorme SO 9002 version 1994

v

~
Systéme de management de la qualité

sglon lanorme SO 9001 version 2000

J

\4

N
Systéme de management de la qualité

selon lanorme SO 9001 version 2008

J

Source : Unité prestation technique/ENIEM.
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2. 2. Laprésentation du SMQ de ’ENIEM
2. 2. 1. Domaine d’application

La mise en place du SMQ a couvert toutes les activités de ’ENIEM, pour lesquelles, il a
été procede a la définition des processus. La cartographie générale des processus du SMQ mis
en place par ’ENIEM et celle des interactions des processus sont présentées a travers les

schémas en annexes 03 et 04.

2. 2. 2. Documentation du SMQ a I’ENIEM

Le SMQ est formalisé a I’aide d’une documentation cohérente avec la norme SO 9001
version 2008. La structure documentaire du systéme qualité développée a I’ENIEM est la

suivante:

A. Déclaration deladirection générale

Ce document comporte la politique qualité, I’engagement de la direction et les objectifs
gualité de ’ENIEM.

B. Documentsinternes

- Manud quaité;

- Procédures;

- Processus;

- Documents nécessaires aux activités;

- Enregistrements.

C. Documents externe

- Réglementation ;
- Loiset réglement en vigueur ;

- Normes et contrats.

Cette structure documentaire est décrite succinctement dans le schéma ci-apres :
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Schéma N°09 : la structure documentaire de ’ENIEM.

Manuel
qualité

Procédure de gestion

Documents nécessaires au
fonctionnement des activités

Enregistrements

Sour ce : ENIEM/DG/DQE/Systéme qualite.

2. 2. 2. 1. Description des documents qualité

Manuel qualité : il retrace les dispositions genérales prises par ’ENIEM pour mettre en

place un SMQ conforme ala norme 1SO 9001 version 2008.

A. Procédure : une procédure est un ensemble de regles et instructions arrétées en vue de
préciser I’entendue et les conditions des interventions des organes ou structures dans le
processus de réalisation d’une opération de gestion ou d’un ensemble d’opération de gestion

complémentaires.

B. Procédure générale : une procédure générale est appliquée a I’ensemble des secteurs
d’activités de I’entreprise.

C. Procédure particuliére : ele est appliguée a un secteur déterminé d’activité, a une

catégorie de personnel bien définie (administration, qualité, production...). L’ENIEM utilise le
terme GAMME & INSTRUCTIONS au lieu de procédure particuliére.
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D. Spécifications: document décrivant les exigences d’un produit, d’un procédé, des essaies.

E. Plan qualité: document spécifiant quelles procédures et ressources associées doivent étre

appliquées par qui et quand pour un projet, un produit ou un processus.

2.2.2.2. Maitrise des documents

Les documents du SMQ sont soumis aux regles de gestion documentaire pour

élaboration/codification, vérification, approbation, diffusion, modification et archivage.

Ces régles de gestion sont définies dans la procédure SQE 4.2.3.01, la maitrise des

documents en vigueur est assurée par la direction qualité et environnement.

2. 2. 2. 3. Maitrise des enregistrements

La maitrise des enregistrements relatifs a la qualité est effectuée conformément a la
procédure de maitrise des enregistrements qualité et environnement SQE 4.2.4.01. Chague unité

ou structure est responsable du classement et de I’archivage des documents qui la concerne.

Les documents sont classés dans les bureaux de chague structure. Au-delade ladurée de
conservation, ils sont transférés a la salle d’archives de ’ENIEM.

2. 2. 3. Responsabilité de la direction
2. 2. 3. 1. Engagements de |la direction (annexe 08)

La direction s’est engagée dans le développement d’un SMQ selon la norme ISO 9001
version 2008. Cet engagement s’ éend également afournir les ressources nécessaires al’atteinte

des objectifs et a reconnaitre les résultats obtenus.

Cet engagement est porté a la connaissance du personnel de I’ENIEM gréce al’affichage

du document au niveau des postes de travail.
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2. 2. 3. 2. Ecouteclients

Outre les contacts directs, ’TENIEM dével oppe son écoute client par lamise en place :

- Dutééphonevert ;
- D’un questionnaire “’satisfaction clients’” ;
- D’un retour d’informations de notre réseau service apres-vente ;

- D’un retour d’information de notre réseau de distribution.

Les retours d’information client ainsi collectés sont examinés lors des revues de direction.

2. 2. 3. 3. Palitique qualité (annexe 08)

La politique qualité de ’ENIEM est fondée sur le souci de I’amélioration continue de ses

processus, produits et services.
Elle se manifeste par une ferme volonté de ladirection générale a:

- Mettre en place un SMQ conformément ala norme 1SO 9001 version 2008 ;

- Assurer une meilleure maitrise des processus et leur interactions ;

- Accroitre la satisfaction des clients en restant a1’ écoute de leurs attentes et besoins ;

- Continuer a développer et entretenir une culture qualité au niveau de toutes les
structures de I’ENIEM.

2. 2. 3. 4. Planification dela qualité
Objectifs qualité (annexe 08)

Les objectifs qualité sont établis chaque année au regard des informations client et des

réalisations de I’année précédente.

IIs sont communiqués a I’ensemble du personnel par I’affichage sur les lieux de travail.
Le dépoilement des objectifs et I’application de la politique qualité se font lors de la revue de
direction.
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Planification du SMQ

Elle apparait dans :

- Larevuededirection;

- Leplan d’amédioration qualité ;
- Le programme d’audits ;

- Leplandeformation ;

- Leprogramme de production ;

- Leprogramme commercial.

2. 2. 3. 5. Responsabilité, autorité et communication
Responsabilité et autorité

Ladirection des ressources humaines définit lesfonctions et | es responsabilités de chaque
service a travers des organigrammes et fiches de fonctions qui sont gérées par les structures

ressources humaines des unités.

Représentant dela direction

Ladirection qualité en environnement est le représentant de la direction générale chargé
de la mise en ceuvre de la politique qualité. Il rend compte du fonctionnement du systeme ala
direction.

Communication interne

La communication en interne est assurée par :

- L’affichage de la politique qualité et des objectifs de ’ENIEM au niveau de toutes
les structures et des ateliers de production ;

- Lasenshilisation du personnel est assurée par des actions en interne ;

- Lalarge diffusion des PV de réunions (du comité qualité entreprise, des comités

qualité unités, des conseils de direction ’entreprise et unités’”).
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2. 2. 3. 6. Revuededirection

Elle permet de s’assurer de la pertinence et de I’efficacité du SMQ ainsi que de son

adéguation avec I’organisation de I’entreprise.

Unerevue de direction est planifiée unefois par an, elle est initiée et présidée par le PDG.
Une revue de direction exceptionnelle peut étre initiée par ladirection générale en fonction des

évenements majeurs, conjoncturels, commerciaux ou en liaison avec le systeme qualité.

Les participants aux revues de directions sont les membres du comité qualité et
environnement composé des cadres dirigeants, directeur qualité et environnement, directeurs

d’unités et assistants qualité et environnement avec deux délégués du personnel.

La revue de direction est menée conformément au chapitre 5.6 de la norme 1SO 9001
version 2008 et ala procédure de revue de direction SQ 4.01.01.

L’enregistrement de la revue de direction est consigné dans un document élaboré par le
directeur qualité et environnement et validé par le PDG. Ce document est diffusé al’ensemble

des membres des comités qualite.

2. 2. 4. Management des ressour ces
2.2.4. 1. Miseadisposition des ressour ces

L’ENIEM dispose de I’ensemble des moyens, tant humains que matériels, nécessaires a

laréalisation de ces principales missions et activités.

Moyens humains

- UnPDG;

- Desdirecteurs centraux et des directeurs d’unites ;

- D’équipes d’encadrements au niveau central et des unités ;

- D’auditeurs internes qualité qualifiés ;

- D’équipes techniques comme les ingénieurs et techniciens supérieurs ;
- D’équipes de maintenance qualifiées ;

- Desinspecteurs et controleurs formés;;

- Une main d’ceuvre qualifiée.
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Moyens matériels
L’ENIEM dispose de :

- Locaux ou setrouvent son siége et ses différentes directions centrales ;
- Locaux ou se trouvent les directions d’unités ;

- Magasins de stockage de matieres premieres et produitsfinis ;

- D’équipements de fabrication ;

- D’équipement de contrdle, de mesure et d’essai ;

- Laboratoires d’essai produit ;

- Centre de documentation géré par la direction prestation technique ;

- Systeme de gestion informatique géré par la direction prestation technique.

Moyen financiers

Le document Budget annuel de I’année en cours contient les budgets d’investissement,

d’exploitation et de formation

2. 2.4. 2. Ressour ces humaines

Le personnd effectuant une activité ayant une incidence sur les exigences relatives au
produit est identifié. Des grilles de polyvalences sont établies et se trouvent aux niveaux des

structures ressources humaines de chaque unité.

Les exigences du poste, auxquelles doit répondre tout postulant, sont arrétées sur lafiche
d’emploi, la période d’essai dont la durée dépend de la qualification du poste est accordée a
tout employé apres satisfaction aux exigences.

Formation du personnel

La formation du personnel est prise en charge selon le processus PSCO 001 et a la
procédure SQE 6.2.2.01.
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Sensibilisation du personnel

La sensibilisation du personnel est assurée par :

- L’affichage au niveau des différentes structures de la déclaration de la direction
générale, deslettres du PDG et du suivi des objectifs ;

- Desactions en interne.

2.2.4. 3. Infrastructures

Equipements, batiments : une liste d’équipements, machines et outillages, se trouve dans
chaque structure.

Cesinstallations sont identifiées par un code, |eur maintenance est assurée conformément
aux processus PSCO 002 et PSCO 003 et ala procédure SQ 4.09.02.

Lesinterventions sur les égquipements se font sur demande de la structure fabrication ala
maintenance lorsqu’il s’agit d’une action curative. Pour les actions préventives un plan de

maintenance préventive est établi et exécute.

Batiments et installation : I’entretien des batiments, des moyens de manutention et de
transport, du systeme informatique et des installations fournissant les différentes énergies est

assuré par ladirection prestation techniques.

2.2.4. 4. Environnement detravail

Afin derépondre aux conditions detravail, les opérateurs sont dotés d’une tenue de travail
et d’une protection individuelle et les béatiments sont congues pour assurer les meilleures
conditions de travail.

Des compagnes de sensibilisation sont menées périodiquement par les responsables de

securité des unités ainsi des consignes de sécurité sont affichées au niveau des postes de travail.

L’ENIEM dispose d’un centre médical pour les premiers soins en cas d’accidents de

travail et pour le suivi médical du personnel.
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2. 2. 5. Réalisation du produit
2. 2.5. 1. Planification

Expression des besoins

Sur la base des études de marché, des ventes réalisées durant I’année et des besoins

exprimeés par les clients, que I’unité commerciale établit un programme prévisionnel des ventes.

Programme annuel de production

Sur la base du programme commercial prévisionnel, de la faisabilité technique et des
capacités de production des unités, des ressources disponibles, que le programme de production
et le programme commercial sont approuvés par le conseil de direction.

Le programme de production définitif est mensualiseé par la direction gestion industrielle
et transmis aux unités de production pour application. Cette planification se fait conformément
au processus PM DGO0O01.

Ordonnancement et lancement

Sur la base du programme de production mensualisé, la structure ordonnancement
détermine les charges machines et élabore les dossiers de fabrication de I’ensemble des ateliers
de fabrication.

Planification des approvisionnements

Sur la base du programme de production mensualisé, des états des stocks, des nouvelles
spécifications des produits, la structure gestion des stocks établit un programme global

d’approvisionnement.
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Production

Les responsabl es des ateliers détiennent |es dossiers de fabrication constitués de :

- Descriptifs de processus ;

- Planqualité;

- Plan détaillés des composants ;

- Desgammesde fabrication ;

- Desmodes opératoires machines;
- Desingtructions deréglage ;

- Les supports d’enregistrement.

L’inspection produit au niveau de chaque atelier dispose de :

- Plansdecontrble;
- Gammes de contrble ;
- Cartes de controle.

2.2.5. 2. Processusrelatifsau client
A. Déermination des exigencesrelatives au produit

Les catalogues d’ENIEM fournissent toutes les spécifications de chaque produit. Les
exigences du client (quantité, type, prix, délai, mode de livraison) sont recueillies par contact
direct.

Les produits sont fabriqués conformément aux normes dans le domane de
I’électroménager.
B. Revue des exigencesrelatives au produit
Elle sefait conformément ala procédure SQ 7.2.2.01
Communication avec les clients : la communication avec le client est assurée par I’unité
commerciale, par différents contacts (direct, téléphonique, site web, foire...)

L’unité commerciale répond aux consultations, établit les contrats et les avenants aux

contrats, traite les commandes, transmet aux clients les informations sur les produits,
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communique en interne les réclamations client, le retour d’information SAV, les besoins des

clients et leurs satisfactions.

2. 2. 6. Mesures, analyse et amélioration
2.2.6. 1. Geéneéralite

Des activités de mesure et de surveillance sont planifiées atravers:

- Lescontrdles pour les produits par la structure qualité de chague unité ;

- Lesauditsinternes pour le SMQ par ladirection qualité et environnement ;

- Latenue périodiques des réunions de suivi des objectifs par les comités qualité des
unités et I’entreprise ;

- Unerevue de direction annuelle pour améliorer en permanence I’efficacité du SMQ.

Lesrésultats obtenus sont comparés aux objectifs et |es écarts rel evés sont corrigés durant
I’année. L’améioration continue s’établit donc par des corrections et des perspectives au fur et

amesure qu’on avance dans I’année.

2.2.6. 2. Survelllance et mesurage
A. Satisfaction du client

Lasurveillance de la satisfaction client se fait au niveau du département marketing atravers :

- Réclamation client ;

- Contact direct (foires, salons professionnels...) ;
- Niveau desventes;

- Enquéteclients;

- Questionnaires.
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B. Auditsinternes

Les audits qualité internes sont réalisés pour s’assurer d’une part, que le SMQ de
I’ENIEM est maintenu au niveau exigé et, d’une part, qu’il est appliqué de fagon effective. Il

consistea:

- Estimer, de fagon objective, les résultats du systeme qualité mis en place, des
procédures et instructions établies ;

- Détecter les éventuels écarts ou non conformités;;

- Vérifier la mise en ceuvre des actions préventives ou correctives ainsi que leur

efficacité.

Ledirecteur de laqualité et environnement établit un programme d’audits internes et gere
la liste des auditeurs internes. Les audits internes sont effectués conformément a la procédure
SQE 8.2.2.01.

A I’issue de I’activité d’audit, les rapports sont établis qui fait ressortir les points positifs
et négatifs, pour ensuite dressé un planning d’actions correctives pour combler les écarts. Son

suivi est assuré par les auditeurs pour le compte de la direction.

C. Survelllance et mesure des processus

Des techniques statistiques sont adoptées pour surveiller et montrer I’aptitude des
processus de fabrication (usage de carte de contréle). Quant aux autres processus, ils sont
surveillés grace aux indicateurs de pilotage, aux audits, aux remontées d’informations de la part

du personnel et des clients.

D. Surveillance et mesure du produit

Afin d’assurer la conformité du produit aux exigences specifiées, en plus des certificats

de conformités des lots, des contréles systématiques sont réalisés :

- Sur lesintrants selon les procédures SQ 4.10.01 et SQ 4.10.02 ;
- Sur les produits en cours de réalisation SQ 4.10.03 ;
- Sur les produits finaux avant expédition chez le client SQ 4.10.04.
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Pour les produits achetés en collections, |a réception quantitative se fait selon la procédure
SQ 4.10.01. Et la réception qualitative se fait sur la base de la délivrance du certificat de
conformité des lots et du produit fini par le fournisseur.

Des procédures particuliéres et instructions de contrble gérées par les structures qualité
détaillent :

- Lesopérations a effectuer et les paramétres a mesurer ;
- Lesmoyens amettre en ceuvre ;

- Lesréférences des normes ou standard a utiliser ;

- Les conditions d’environnement arespecter ;

- Lesméthodes statistiques de contrdle mises en ceuvre ;
- Lesopérations de contréle concernant le produit fini ;

- Lescritéres d’acceptation ou de refus.

2. 2. 6. 3. Maitrise du produit non conforme

Les non conformités peuvent étre décelés a différents stades :

- Réception des matiéres premiéres et composantes ;
- Encoursdefabrication ;

- Montagefind ;

- Chezleclient.

Le traitement des non conformités s’effectue conformément a la procédure SQ 4.13.01.

Les catégories de traitements effectués sur les produits non conformes sont :

- Dérogation (s’il ne porte pas atteinte au fonctionnement, a la sécurité du produit et
de I'utilisateur). Cette décision est prise par le premier responsable de la structure
qualité ou par la direction de I’unité ;

- Réparation ou retouche du produit, dans ce cas, une veérification est obligatoire.

Mesure prisapreéslivraison

Dans les cas ou des non conformités sont détectés apres la livraison, une opération de

rapatriement des produits par I’intermédiaire des distributeurs de ’ENIEM est engagée si la
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nature du défaut porte atteinte au fonctionnement ou a la sécurité de I’utilisateur et du produit.

Une enquéte est menée pour déterminer I’éendue du lot arécupérer.

Retour client

Les produits retournés par les clients, dans le cadre de la garantie ou hors garantie, sont
traités conformément ala procédure SQ 7.5.5.01 et SQ 7.2.3.01.

2. 2. 6. 4. Analyse des données

En vue d’envisager des actions d’amélioration, des données relatives aux processus, aux
produits et aux clients sont recueillies et analysées par les responsables de structures et de la
direction qualité et environnement. Les résultats sont soumis aux comités qualité de I’unité

et/ou de I’entreprise.

Des réunions au niveau de I’entreprise et des unités se tiennent périodiquement en vue

d’analyser les écarts et les évolutions des aspects suivants :

Satisfaction du client : le niveau de satisfaction du client est arrété lors de I’ éablissement
de la revue de direction. L’écart relevé renseigne sur |la satisfaction des besoins et attentes des
clients, le département marketing est chargé du recueil et de I’analyse des informations y

afférentes.

La conformité aux exigences relatives aux produits : les données se situent a deux
niveaux. Le premier al’unité commerciale ou un rapport est établi par lastructure SAV et rend
compte des réclamations clients synthétisées sur une période de trois mois et des retours
d’informations SAV sur le comportement du produit durant la période de garantie. Cesrapports

sont transmis aux unités de productions conformément ala procédure SQ 7.5.1.01.

L e deuxiéme niveau aux unités de production ot un rapport qualité est établi par lastructure

gualité ot sont relevées les tendances issues de la mesure des caractéristiques des produits.

Processus : les différentes structures (production, maintenance, commerciale, DRH...)
établissent des rapports mensuel s des activités consolidées au niveau du contréle de gestion des
unités, traduisant les tendances issues des activités de maitrise des processus a travers des
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indicateurs. Ces rapports sont transmis au niveau central direction planification, contréle de

gestion et audit pour I’ établissement du rapport mensuel consolidé entreprise.

Fournisseurs : des données relevées par la structure qualité (inspection matiere et produits)
sont ragjoutées a celle recueillies par le service achat. La synthése permet I’évaluation des

fournisseurs et celle-ci est revue chaque année.

2.2.6.5. Amédioration
A. Amélioration continue

L’améioration continue est prise en charge atrois niveaux de fonctionnement :

- Niveau opérationnd ;
- Niveau transversd ;

- Niveau derevue de direction.

Sa mise en ceuvre se fait conformément au schéma de principe ci-apres

Ce schéma de principe est compose de trois boucles d’amélioration dont la structuration

est comme suit ;

1. Mesure;
2. Andyse;

3. Amédliorer.
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Schéma N°10 : Principe de fonctionnement de I’amélioration dans I’ENIEM

. Réclamation clients

. Audits
. Enquéte satisfaction client

3*™ boucle
d’amélioration

3.Améliorer

e e )
COMITE QUALITE ENTREPRISE
REVUE DE DIRECTION

2.ANalyser

Indicateurs qualité
Indicateurs processus
Actions et propositions
d’amélioration.

2éme boucle d’amélioration

3.Améliorer

COMITE
QUALITE UNITE

Ecart ou
amélioration ne
pouvant étre traité
par une seule entité,

1°™ boucle d’amélioration

3.Améliorer
Dept/ Service

Sour ce : ENIEM/DG/DQE/systéeme qualité.
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B. Actionscorrectives

Les actions correctives sont engageées dés apparition d’une non-conformité ou d’une

situation indésirable:

- Contrbles et essais, alaréception, en cours de fabrication et au montage fina ;
- Réclamationsclients;

- Descontréles au niveau des magasins de stockages ;

- Réparation au niveau du SAV ;

- Inspection des équipements ou installations par la sécurité industrielle ;

- Auditsinternes;

Résultats de I’analyse des données.

C. Actionspreéventives

Les actions préventives sont engagées dans :

- Revuededirection;

- Revue de contrat ou de commande ;

- Desaudits qualité internes ou chez un sous-traitants ;
- Rapport de maintenance ;

- Réclamationsclients;;

- Rapport mensud qualité;

- Resultats de I’analyse des données.

Les actions correctives et préventives sont traitées suivant les dispositions définies dans la
procédure SQE 8.5.2.01 et la veérification de leurs efficacités est effectuée lors des audits

internes.

2. 3. Laplacedelaqualitéa ’ENIEM

- ENIEM a donné beaucoup d’importance pour la qualité, a débuté du contrble pour
arriver au management qualite ;

- ENIEM travail pour la maitrise et I’amélioration de ses produits pour satisfaire sa
clientele;

- Laquaité aI’ENIEM est un challenge, essentiel et primordial ;

- Laqualité est un moyen pour mesurer |’efficacité managériale de I’entreprise ;
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Laqualité est un outil defidélisation delaclientéle et de satisfaction perpétuelle des
exigences desclients;
La qualité est une cle a I’exportation ;

La qualité travail pour I’amélioration des processus de I’ENIEM.

2. 4. Principales motivations de I'ENIEM pour la mise en place d’une

démarche qualité

Les principales motivations de I’ENIEM pour la mise en place du systeme de

management de la qualité sont :

Assurer un management de qualité pour les processus de rédlisation de tous les
produits, sachant qu’ils obéissent aux normesinternationales ;
Maitriser les processus de gestion visant directement la satisfaction du client ;

Réduire le taux de rebuts.

Il convient de préciser que la mise en place du systeme de management de la qualité s’est

effectuée sans accompagnateur pour trois raisons fondamentales :

L’inexistence de bureaux accompagnateurs en Algérie au cours de I’année 1996 ;
L’intérét pour I’ENIEM d’investir dans la formation de son personnel pour développer
Ses connaissances en matiére de gestion delaqualité et la nécessité d’assurer le respect
d’un référentiel international a tous les niveaux de I’organisation ;

Une meilleure adhésion et une réelle implication des acteurs internes,

compte tenu de la culture de I’entreprise.

2.5. Lesapportsde SMQ

Le SMQ aapporté plusieurs avantages pour I’ENIEM et pour ces clients.

Les apports pour ’ENIEM

Ladiversification des produits avec de nouveaux désigne ;
Laréduction des rebuts qui implique laréduction des charges ;
L’amélioration du service apres-vente ;

Amélioration de tous les processus ;

93



- Le SMQ a inculqué le sentiment d’appartenance aux employé atous les niveaux ou
chacun exerce laqualité & son niveau de responsabilité ;

- LeSMQ aévolué I’image de marque de I’ENIEM ;

- L’évolution du chiffre d’affaire ;

- L’amélioration des compétences du personnel a I’aide des stages et formations
internes et externes;;

- L’évolution de la capacité de production annuelle ;

- Le changement de mentalité qui va vers la motivation de ses employés a travailler

pour laqualité.

Lesapportspour lesclients

- Labonne prise en charge de la clientéle pour toutes les exigences ;
- Le SMQ est a I’écoute permanent de la clientele ;

- Diminution des réclamations des clients.
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ChapitrelV
L a méethodologie et
I’analyse des resultats.



Dans ce chapitre, nous présenterons dans un premier temps la méthode et la démarche
adoptées pour obtenir des données et informations fiables, et dans un second temps, I’analyse

des résultats, et dans le troisiéme temps, nous allons voir la conclusion des résultats.

Section 1 : Méthode et démar che adoptées

On a décidé de réadiser un questionnaire c'est-a-dire d’adopter une démarche
guantitative pour réaliser notre partie pratique de notre mémoire. Un traitement purement
guantitatif nous permet de faire une relation entre ce que nous avons abordé dans la théorie et
ce qu’on a observé durant notre cas pratique. En effet, nous trouvons plus pertinent de réaliser

un questionnaire adressé aux personnels de ’ENIEM.
Le questionnaire utilisé (annexe 01) est composé de quatre parties :

1%¢ partie : questions liées aux informations personnelles ;
2°M partie : questions liéesaux SMQ ;
3°M partie : questions liées alacertification ;

4°"¢ partie : questions liées a I’amélioration continue.

1. 2. La méthode quantitative

Dans cette méthode, nous allons présenter le questionnaire et I’anayse des résultats.

A) L’objectif d’une démar che quantitative

L’objectif d’une démarche dite quantitative est de mesurer des opinions et des
comportements permettant ainsi de décrire les caractéristiques d’une population®. La démarche
guantitative a pour objectif de vérifier les hypothéses. Cependant, la méthode de recueil des
données et desoutils ne sont pas les mémes. En effet, une démarche quantitative requiert pour
collecter des données, des questionnaires. Un questionnaire est un document qui aboutit a
des réponses dites fermées de type « oui, non », semi fermées, ouvertes. Le but éant de

mesurer des comportements.

ICOUVREUR, Agathe et LEHUEDE, Franck. « Essai de comparaison de méthodes quantitatives et
qualitatives ».Cahier de recherche n°176, Paris, CREDOC, 2002, p75.

95



B) Lesavantageset lesinconvénients d’une démar che quantitative

Une démarche quantitative est fondée sur des anayses statistiques, permettant de
donner force aux résultats, du fait de la démarche d’analyse des données. Cependant comme
toute démarche, elle posséde des limites. Tout d’abord, le point de vue de I’enquété n’est pas
pris en compte. Ce type de démarche ne permet pas de retranscrire les opinions exactes de ces
derniers. De plus, cette démarche ne donne que des réponses suscitées, et non spontanées, on
prévoit les réponses possibles. Toutes réponses ne se trouvant pas dans | e questionnaire ne sont
pas prises en compte. L’enquété doit se soumettre aux réponses attendues. Lors d’une
démarche quantitative, entre I’enquéteur et I’enquéteé, il ne se reéalise aucune relation d’écoute
et de compréhension. Enfin, I’enquéte par questionnaire peut faire I’objet de biais de

compréhension, si les hypotheses de départs sont mal formulées.

C) Présentation et déroulement de questionnaire

Nous allons voir quel est I’objet du questionnaire et comment on a prélevé et construit notre

échantillon.

1. Objet du questionnaire
L’objet du questionnaire est de savoir est ce que :

- le SMQ certifiée a la norme ISO 9001 version 2008 influe positivement sur la
satisfaction des clients;;

- lacertification selon la norme ISO 9001 version 2008 est synonyme de réussite pour
I’ENIEM ;

- La mise en ceuvre d’un SMQ est avant tout un outil de management qui permet

I’amélioration de I’organisation et un bon fonctionnement de I’ENIEM.
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2. Construction de I’échantillon

Pour construire I’échantillon des travailleurs a sonder, nous allons nous appuyer sur une

liste des travailleurs par catégorie socioprofessionnelle?. Cette caractéristique nous permettra

d’utiliser la méthode des quotas. Nous alons interroger 189 travailleurs sur une population

mere de 1884 (échantillon de 10% par rapport a la population mere) entre cadre supérieur,

cadre, agents de maitrise et agents d’exécution.

La procédure de la construction de I’échantillon des travailleurs est donnée dans le tableau

N° 03 suivant :
Tableau N°03 : répartition de I’effectif sondé
Effectif par direction |Effectif sondé Effectif sondé en]|Total
Directions En 10 % nombre effectif
sondé
Clc (m | |€ |[c |Im |E |[C |c|m]|E
sup sup sup
Direction générale |30 |15 |12 |10 |03 (15 |12 |01 03 |01(01 |01 06
Unitéfroid 9 107 {214 |1 496 |09 |10.7 (214|496 |01 |11 |21 |50 83
Unité cuisson 4 38 |8 |177 |04 |38 |86 |17.7 |- 04 |09 |18 31
Unité
climatisation 1 20 |31 |72 01120 (31 |72 - 02 103 | 07 12
Unite  prestation f o |49 123|101 |09 |48 |123|191 |01 |05|12 |19 |37
technique
Unite 6 |48 |51 |86 |06 |48 |51 |86 |01 [05|05 |09 |20
commerciale
Total 59 | 2765171032159 | 276 | 517103206 |28 |52 | 103 | 189

Source : Etabli par nos soins sur la base des données recueillies

Remarque

Notre analyse sera basée sur un échantillon de 154 personnes, car sur 189 questionnaires

distribués, on arécupéré 154. Le taux de réponse est approximativement 97 %.

2 MEZIANI Mustapha, thése de doctorat « La contribution a la méthodologie d’intégration de la qualité dans les

entreprises : Evaluation des performances managériales », Université de Bejaia, 2012, P 260.
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Section 2 : Analyse desrésultats

Dans cette section, nous présenterons les résultats obtenus et leurs anal yses.

2. 1. Analyse desrésultats du questionnaire

Le traitement des résultats des questionnaires sont obtenus par I’utilisation du logiciel

EXCEL.
Tableau N°04 : Genre sexe (Homme/ Femme)
Effectifs Pour centage (%) Pour centage cumulé
Homme 116 75,32 75,32
Femme 38 24,68 100
Tota 154 100

75,32 %

= Homme = Femme

Source: Etabli par les auteurs a I’aide du logiciel EXCEL

Commentaire

Le tableau N°04 indique que I’effectif sondé touche 75,32% les hommes et 24,68% les

femmes.

Ce qui explique que I’ENIEM recrute plus d’hommes que de femmes, vu I’importance

24,68 %

des responsabilités attribuées aux hommes par rapport aux femmes.
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Tableau N°05: Age

Effectifs Pour centage (%) Pour centage cumulé
Moins de 21 ans 00 00 00
De2l a35ans 52 33,77 33,77
De 36 a45 ans 44 28,57 62,34
45 ans et plus 58 37,66 100
Total 154 100
37,66 %

40 33,77 %

> 28,57 % ,

30 = Moins de 21 ans

mDe2la35ans
25

B De 36a45ans
20

M 45 ans et plus
15

10
s 0%

0 A

Moinsde2lans De2la35ans De36a45ans 45anset plus

Source : Etabli par les auteurs a I’aide du logiciel EXCEL

Commentaire:

D’apreés le tableau N°05, e pourcentage des salariés ayant plus de 45 ans est de 37.66 % ;
alorsque celui de 21 &35 ansest de 33,77 % et pour les personnes 36 a45 ansil est de 28,57%.
La catégorie d’age de plus de 45 ans constitue un pourcentage important relatif aun nombre de
58/154 de répondant a notre questionnaire.

Ces résultats expliquent que I’expérience professionnelle est importante pour I’ENIEM.
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Tableau N°06 : Niveau scolaire

Niveau
scolaire Effectifs Pour centage (%) Pour centage cumulé
Primaire 12 7,79 7,79
Moyen 45 29,22 37,01
Secondaire 49 31,82 68,83
Etude supérieur 48 31,17 100
Aucun 00 00
Total 154 100
0, [
35 29,22 % 31,82% 31,17 %
30
25
20 Primaire
15 m Moyen
i 7,79% m Secondaire
m Etude supérieur
> 0 %_ Aucun
0
$° & = & s
& g $\& :,e“s} Qé\ e
%0 b@
Q}'Q

Sour ce : Etabli par les auteursa I’aide du logiciel EXCEL
Commentaire

Le niveau scolaire du personnel de I’ENIEM est indiqué d’apres le tableau N°04 a un
taux de 31.82 % secondaire qui représente la majorité des employés par rapport au nombre de
répondant a notre questionnaire, et de 31,17 % étude supérieur, ainsi 29,22 % niveau moyen et

enfin pour le niveau primaire, le taux est de 7,79 %.

De ces résultats, nous déduirons que la majorité du personnel correspondant a notre
échantillon d’étude ont un niveau élevé, vu la nécessité d’avoir un personnel qualifié et doté de
connaissances et de compétences nécessaires pour le bon déroulement des activités de
’ENIEM.
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Tableau N°07 : catégorie professionnelle

Catégorie
professionnelle Effectifs Pour centage (%) Pour centage cumulé
Cadre supérieur 06 03,90 03,90
Cadre 28 18,18 22,08
Maitrise 52 33,77 55,85
Exécution 68 44,16 100
Tota 154 100
44,16 %
45
40 33,77 %
35
30 Cadre supérieur
25 18,18 % m Cadre
20 m Maitrise
15 m Exécution
10 3,90 %
: p
0
Cadre Cadre Maitrise Exécution
supérieur

Sour ce : Etabli par les auteursa I’aide du logiciel EXCEL

Commentaire

Le tableau N°07 nous montre les pourcentages qui concernent la nature des postes
occupés. Alors nous avons en premier, la catégorie exécution avec un taux de 44,16 %, qui est
relativement important car cette catégorie constitue le moteur du fonctionnement de cette
entreprise. En deuxieme, un taux de 33,77 % pour la catégorie maitrise. Ensuite, en troisiéme
un taux de 18,18 % pour la catégorie cadre et enfin, la catégorie cadre supérieur avec un taux
de 3,90 %.
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Tableau N°08 : Ancienneté

Ancienneté Effectifs Pour centage (%) Pour centage cumulé
Moins de 05 ans 48 31,17 31,17
De 05 ansa 10 ans 38 24,68 55,58
Plus de 10 ans 68 44,16 100
Total 154 100
50
44,16 %
45
40
3 31,17 %
30
24,68 % ® Moinsde 05 ans

25 mDe05ansallans

20 m Plus de 10 ans

15

10

Moinsde0O5ans DeO0O5ansa10ans Plusde 10 ans

Source : Etabli par les auteursa I’aide du logiciel EXCEL

Commentaire

Letableau N°08 présente I’ensemble des années de service (I’ancienneté professionnelle)
du personnel questionné de I’ENIEM sous troisintervalles : Moinsde 5 ans, De 5 a4 10 ans et
plus de 10 ans. D’apreés ce tableau, on remarque que la majorité des questionnés de I’entreprise
ont plus de 10 ans de service équivalant a un pourcentage de 44,16 %, en deuxiéme temps, le
personnel questionné qui amoins de 5 ans, le taux indiqué est de 31,17 %. Pour ceux de 05 a
10 ans, le taux est de 24,68 %.

Les questionnés de plus de 10 ans représentent letaux le plus éevé, qui justifie lastabilité
des attitudes professionnelles par cette catégorie et leurs identifications en termes de loyauté

pour cette entreprise.
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ChapitrelV M éthodologie et analyse desrésultats

Tableau N°09 : Votreentreprise dispose-t-elle d’un SMQ ?

Effectifs Pour centage (%)
Oui 154 100
Non 00 00
Total 154 100

BEOui ENon

Source : Etabli par les auteurs a I’aide du logiciel EXCEL

Commentaire

D’aprés ce tableau, on remarque que la totalité des questionnés sont au courant sur
I’existence d’un SMQ. Pour appuyer ce résultat, la deuxieme question (voir annexe 01) porte
sur I’existence d’un manuel qualité avec un taux de 100 %.
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Tableau N°10 : Avez-vous accueilliez favorablement la mise en place d’un SMQ dans
votreentreprise ?

Effectifs Pour centage (%)
Oui 147 95,45
Non 07 4,55
Total 154 100

95,45 %

= Qui = Non

Source: Etabli par les auteurs al’aide du logiciel EXCEL

Commentaire

D’apres ce tableau, on remargue que 95,45% des questionnés déclare avoir accueillies
favorablement la mise en place du SMQ aI’ENIEM et 4,55 % déclare pas favorable a la mise
en place du SMQ.

Parmi les questionnés qui ont répondus favorable ala mise en place du SMQ, on trouve
81,82 % satisfait de son application et seulement 18,18 % qui ne sont pas satisfait de son
application dans la question 09 (voir annexe 01).
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Tableau N°11 : Ya-t-il des compagnes de sensibilisation avant la mise en ceuvre du

SMQ ?
Effectifs Pour centage (%)
Oui 142 92,21
Non 12 7,79
Total 154 100
7,79 %

92,21 %

= Oui =Non

Source: Etabli par les auteurs a I’aide du logiciel EXCEL

Commentaire

D’aprés ce tableau, on remarque que 92,21 % des questionnés déclare qu’il y a eu des
campagnes de sensibilisation avant lamise en place du SMQ, et seulement 7,79 % déclare qu’il

n’y apas eu de campagnes de sensibilisation.

Pour confirmer ce résultat, les questionnés confirment dans la question 07 (voir annexe 01),

I’affichage de la politique qualité et les objectifs qualité de I’ENIEM avec un taux de 93,51 %

par contre seulement 6,49 % nient I’affichage.

105




On peut en déduire que les moyens de communication interne qu’utilise ’ENIEM est

assurée par :

- I’affichage de la politique qualité et des objectifs de I’/ENIEM au niveau de toutes les
structures et des ateliers de production ;

- Lasensibilisation du personnel est assurée par des actions en interne.

Tableau N°12 : votre entreprise vous a déja fait desformationssur leSMQ ?

Effectifs Pour centage (%)
Oui 122 72,22
Non 32 20,78
Total 154 100
20,78 %

72,22 %

= OQui = Non

Source: Etabli par les auteurs al’aide du logiciel EXCEL

Commentaire
A partir du graphe et du tableau N°12 ci-dessus, on constate que 72,22 % des questionnés

recoivent des formations sur le SMQ. Par contre, 20,78 % de ces derniers n’en béneficient pas.

Pour le personnel questionnés qui ont bénéficiés des formations, on trouve 76,62 %
jugeant que les formations recues sont efficaces. Par contre, 2,60 % de ces derniers jugent les
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formations recues inefficaces. D’apreés cette lecture, on comprend que I’ENIEM assure des
formations a son personnel, donc la politique de formation qu’elle offre a son personnel lui
permet d’atteindre ces objectifs et a soutenir sa stratégie. Le but ultime de la formation éant
['amélioration de la performance, les comportements, |es compétences dans le sens désiré et de

maintenir son avantage compétitif.

Tableau N°13 : considérez-vous le SMQ comme un avantage ou une contrainte ?

Effectifs Pour centage (%)
Avantage 150 97,40
Contrainte 04 02,60
Total 154 100
2,6 %

= Avantage = Contrainte

Source: Etabli par les auteurs a I’aide du logiciel EXCEL

Commentaire

Une lecture du tableau N°13, montre que 97,40 % du personnel questionnés considere le
SMQ comme un avantage, par contre 2,60 % le considére comme une contrainte. Celaveut dire

gu’une grande partie du personnel approuvent les améliorations apportées par le SMQ.
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Tableau N°14 : Est-cequele SMQ a permisa I’ENIEM de mieux satisfaire les clients ?

Effectifs Pour centage (%)
Oui 140 90,91
Non 14 9,09
Totd 154 100

90,91 %

= OQui =Non

Source: Etabli par lesauteursa I’aide du logiciel EXCEL

Commentaire

Dansle tableau N°14, on constate que 90,91 % des questionnés affirment quele SMQ est
un moyen qui a permis a ’ENIEM de mieux satisfaire les clients et seulement 9,09 % de ces
guestionnés affirment le contraire.

Pour appuyer ce résultat, nous présenterons dans le tableau ci-aprés les résultats de

I’enquéte satisfaction client réalisée par les responsables de ’ENIEM.
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Tableau N°15 : informations sur I’enquéte client de PENIEM

Année 2011 2012 2013
Réponsesregues 1800 2071 1353
Nombre dewilaya 45 48 44
satisfait | insatisfait | satisfait | insatisfait | satisfait | insatisfait
Qualité du produit 91 % 09 % 91,15% | 08,85 % 92 % 08 %
Prix du produit 92 % 08 % 9255% | 0745% | 90,43% | 09,57 %
Disponibilité du produit | 62 % 38 % 95 % 05 % 89 % 11 %
Service apreés-vente 72 % 28 % 95 % 05 % 79 % 21 %

Source : ENIEM/DG/DQE/unité commerciale.

Enfin, d’apres ces résultats-1a, on peut dire que le SMQ de I’lENIEM contribue beaucoup a la

satisfaction client et a ses politiques commerciales.
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Tableau N°16 : Etes-vousimpliqués et motivés ala réalisation des objectifs qualité ?

Effectifs Pour centage (%)
Oui 117 75,97
Non 37 24,03
Total 154 100
24,03 %

=Qui =Non

Source: Etabli par lesauteursa I’aide du logiciel EXCEL.

Commentaire

A traversletableau N°16, 75,97 % delapopulation questionnée sont impliqués et motivés
alaréalisation des objectifs qualité. Par contre, 24,03 % ne sont pas motivés et impliqués ala
réalisation des objectifs, et cela est expliqué par la mise en ceuvre d’un systeme qui prend en
considération les attentes du personnel.
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Tableau N°17 : Quel est votre degré de croyance vis-a-vis de la démarche qualité dans

laquelle s’engage ENIEM ?

Effectifs Pour centage (%) Pour centage cumulé
Fort 53 34,42 34,42
Moyen 86 55,84 90,26
Faible 11 07,14 97,40
Aucun 04 02,60 100
Total 154 100
o 55,84 % m Fort
/ ® Moyen
m Faible
50
Aucun
40 34,42 %
7
30
20
7,14 %
0
Fort Moyen Faible Aucun

Sour ce : Etabli par les auteurs al’aide du logiciel EXCEL

Commentaire

A partir des données du tableau N°17, 55,84 % de la population questionnée croit en la

démarche qualité de P"ENIEM, 34,42 % avec une forte croyance et 7,14 % pour une faible

croyance. Par contre, seulement 2,60 % n’ont aucune croyance vis-a-vis de cette démarche.

Ceci atteste que la plupart des employés partage des sentiments de confiance vis-a-vis des

décisions qui peuvent conduire I’entreprise au développement. Cela, nous permettra aussi de

dire que face a des décisions de changement, la résistance des employés n’a pas vraiment

d’importance.
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Tableau N°18 : I’engagement de la direction dans la demarche qualité est-elle total,

partiel ou nul ?

Effectifs Pour centage (%) Pour centage cumulé
Total 80 51,95 51,95
Partiel 68 44,16 96,11
Nul 06 03,90 100
Total 154 100
60
51,95 %
50
44,16 %
40
m Total
30 = Partiel
= Nul
20
10
3.9%
0 ]
Total Partiel Nul

Source : Etabli par les auteurs a I’aide du logiciel EXCEL

Commentaire

Dans tableau ci-dessus, 51,95 % citent que I’engagement de la direction vis-avis de la
qualité est total, 44,16 % est partiel et seulement 3,90 % est nul. L’ engagement de ladirection
génerale de ’ENIEM est total. Elle s’engage toujours vers I’amélioration continue de ses
produits et satisfaire sa clientéle et se conformer au chapitre 05 de la norme SO 9001 version
2008.
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Tableau N°19 : Quelles sont les partiesintéressées par le SMQ ?

Effectifs Pour centage (%)
Clients 112 72,73
Personnels 101 65,58
Actionnaires 49 31,82
Fournisseurs 57 37,01
Totd 154
80 72,73 %
65,58 %
70
60
H Clients
50
37,01 % W Personnels
40 31,82 % ] )
Actionnaires
30 MW Fournisseurs
20
10
0
Clients Personnels  Actionnaires Fournisseurs

Source: Etabli par les auteurs a I’aide du logiciel EXCEL

Commentaire

On remargue dans le tableau N°19, parmi les 154 questionnés, 72,73 % considerent les
clients comme partiesintéressées par SMQ, 65,58 % affirment que ce sont le personnel et 37,01
% c’est les fournisseurs et les 31,82 % restant, considérent les parties intéressées par cette
démarche sont les actionnaires. D’apres ce constat, on comprend que le SMQ englobe toutes

les parties intéressées qu’on a citées.
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Tableau N°20:

comment jugez-vous I’efficacité et I’efficience du SMQ ?

Effectifs Pour centage (%) Pour centage cumulé
Elevée 38 24,68 24,68
Moyenne 104 67,53 92,21
Faible 12 7,79 100
Total 154 100
80
20 67,53 %
60
50
mElevée
40 = Moyenne
30 24,68 % mFable
: l
7,79 %
10
: ]
Elevée Moyenne Faible

Sour ce : Etabli par les auteurs al’aide du logiciel EXCEL

Commentaire

On remarque dans le tableau N°20 ci- dessus, parmi les 154 questionnés, on trouve 67,53 %

jugent que le niveau d’efficacité et de I’efficience du SMQ est moyen, 24,68 % le jugent élevée

et seulement 7,79 % le jugent a un niveau faible. Vu ce résultat, on arrive a conclure que le

SMQ est un moyen qui permet d’atteindre les objectifs et réduire les colts au sein de I’ENIEM.
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Tableau N°21 : remarquez-vous I’amélioration de I’image de ’ENIEM suite &la miseen
placedu SMQ ?

Effectifs Pour centage (%)
Oui 128 83,12
Non 26 16,88
Total 154 100
16,88 %

83,12 %

= Qui =Non

Sour ce : Etabli par les auteursa I’aide du logiciel EXCEL

Commentaire

A partir du tableau N°21, on constate que 83,12 % des questionnés confirment qu’il y a une
amélioration de I’image de I’entreprise suite a la mise en place du SMI, tandis que les 16,88 %

qui reste, n’ont pas remarqués I’amélioration de cette derniére. On peut dire que I’image de

I’ENIEM est significativement tres bonne.
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Tableau N°22 : connaissez-vous la norme | SO 9001 ver sion 2008 ?

Effectifs Pour centage (%)
Oui 152 98,70
Non 02 1,30
Total 154 100

= OQui = Non

Source: Etabli par lesauteursa I’aide du logiciel EXCEL

Commentaire

D’apres les résultats, on remarque que 98,70 % du personnel questionné connaissent la
norme 1SO 9001 version 2008, contre seulement 1,30 % n’ont jamais entendus parler de cette

norme. Donc la communication et la sensibilisation sont bonnes.
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Tableau N°23 : Quels intéréts pour ’ENIEM de ce certifié a 1ISO 9001 version

2008 ?
Effectifs Pour centage (%)
Le chalenge de la
certification est motivant 57 37,01
C’est un guide
structurant 56 36,36
Approche
d’amélioration continue 82 53,25
Totd 154
60
53,25 %
50
o 3701% 36,36 %
m |_echalengedela
30 certification est motivant
m C’est un guide structurant
20
® Approche d’amélioration
continue
10
0
Lechalengedela C’estun guide Approche
certification est structurant d’amélioration
motivant continue

Source: Etabli par les auteurs a I’aide du logiciel EXCEL

Commentaire

D’aprés ce tableau N°23, on remarque que 53,52 % des questionnés pense que I’intérét
pour I’ENIEM de ce certifiées a ISO 9001 version 2008 est I’approche d’amelioration continue,
37,01 % pensent que le challenge de la certification est motivant et 36,36 % c’est un guide
structurant. Donc, on peut comprendre par ce résultat que la certification 1ISO 9001 version
2008 est un outil de travaill permettant de mieux organiser, optimiser et améliorer le
fonctionnement de ’ENIEM. Et lui permet aussi la maitrise de ses codts, I’amélioration de la

gualité de ses produits et une meilleure satisfaction de ses clients.
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Tableau N°24 : d’aprés vous, comment voyez-vous I’évolution de ’ENIEM apreés

avoir obtenuela certification ?

Pour centage (%)
Effectifs Pour centage (%) cumulé
Trés bonne 26 16,88 16,88
Bonne 85 55,19 72,07
Assez bonne 35 22,73 94,8
Pas bonne 08 5,19 100
Totd 154 100
60 55,19 %
m Trés bonne
50 m Bonne
40 m Assez bonne
Pas bonne
30 22,73 %
20 16,88 %
10 519 %
. i
Trés Bonne Assez Pas
bonne bonne bonne

Source : Etabli par les auteurs al’aide du logiciel EXCEL.

Commentaire

A travers ce tableau N°24, on constate qu’un taux de 55,19 % juge que I’évolution de
I’ENIEM est bonne, un taux de 22,73 % voit qu’elle est assez bonne, 16,88 % juge I’évolution

de ’ENIEM tres bonne et seulement 5,19 % voit I’évolution de cette entreprise n’est pas bonne.

Pour confirmer cerésultat, 42,21 % des questionnés pensent que la certification aapporter
guelques changements dans le travail, 32,47 % leurstravail abeaucoup changé, contre 25,32 %
confirment que la certification n’a rien changé dans leur travail (question 19, annexe 01)
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Tableau N°25 : la certification de SMQ de ’ENIEM selon la norme 1SO 9001 version
2008 a-t-elle contribué a I’amélioration de I’environnement de travail dans I’entreprise ?

Effectifs Pour centage (%)
Oui 108 70,13
Non 46 29,87
Total 154 100

29,87 %

D

= Oui = Non

Source: Etabli par lesauteursa I’aide du logiciel EXCEL

Commentaire

D’aprés ce tableau N°25, on remarque que 70,13 % des questionnés jugent que
certification 1SO 9001 version 2008 contribue a I’amélioration de I’environnement de travail,
par contre 29,87 % jugent qu’elle ne contribue pas.
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Tableau N°26 : la certification | SO 9001 version 2008 est percue comme ?

Effectifs Pour centage (%)

Une certification importante
pour I’amélioration de la
qualité des produits 119 77,27
Une  certification  sans
importance pour laqualité des

produits 20 12,99

Une certification c’est juste

pour la publicité 25 16,23
Total 154

Une certification c’est juste pour la publicité - 16,23 %

Une certification sansimportance pour la 0
qualité des produits - 12,99 %

Une certification importante pour 0
I’amélioration de la qualité des produits 77,27 %
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Source : Etabli par les auteursa I’aide du logiciel EXCEL

Commentaire

A partir de ce tableau N°26, on constate que 77,27 % des questionnés considéerent que la
certification est importante pour I’amélioration de la qualité des produits, 16,23 % pensent que
la certification soit un moyen pour la publicité et seulement 12,99 % déclarent qu’elle est sans
importance pour le produit. Cela explique que la certification est un outil nécessaire pour

I’ENIEM de garantir et développer leurs relations avec les parties prenantes.
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Tableau N°27 : Avez-vous déja entendu parler de la démarche d’amélioration continue ?

Effectifs Pour centage (%)
Oui 125 81,17
Non 29 18,83
Total 154 100
18,83 %

81,17 %

= Oui = Non

Source: Etabli par les auteurs al’aide du logiciel EXCEL

Commentaire

D’apreés les résultats de ce tableau N°27, on remarque que 81,17 % des questionnés ont
dé§a entendus parler de la démarche d’amelioration continue, contre seulement 18,83 % n’ont

jamais entendus parler de cette démarche.

Pour appuyer ce résultat, parmi les questionnés qui ont d§a entendu parler de cette
démarche on trouve 60,39 % adoptent la méthode d’amélioration continue dans leurs activités,
par contre les 39,61 % ne I’adopte pas (questionne 25, annexe 01).

Parmi les 60,39 % qui pratiquent la méthode, il y a 62,23 % qui adoptent des actions
correctives, 34,42 % des actions préventives et 7,80 % d’autres actions dans leurs activités
(question 28).
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Tableau N°28 : Que veut dire pour vous la démarche d’amélioration continue ?

Effectifs Pour centage (%)
Résoudre des problémes 92 59,74
Esprit d’équipe 48 31,17
Implication du personnel 72 46,75
Participation 51 33,12
apprentissage 33 21,43

59,74 %

60

46,75 % ® Résoudre des problémes

m Esprit d’équipe

50
40 31,17 % 33,12%
. ® |mplication du personnel

30 21,43% m Participation
2 Apprentissage
1
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o
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Sour ce : Etabli par les auteursa I’aide du logiciel EXCEL

Commentaire

On remarque dans ce tableau N°28, que 59,74 % des questionnés déclarent que la
démarche d’amélioration continue leurs permet de résoudre des problemes, 46,75 % la
considere comme implication du personnel, 32,12 % participation, 31,17 esprit d’équipe, et
21,43 % apprentissage. On déduit que plus de la moitié des questionnés considere la démarche
amélioration continue comme une démarche de résolution des problémes et d’implication du

personnel.
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Tableau N°29 : pensez-vous que les audits et lesrevues de direction sont des moyens

d’évaluation et d’amélioration continue ?

Effectifs Pour centage (%)
Oui 126 81,82
Non 28 18,18
Tota 154 100
18,18 %

81,82 %

= Oui =Non

Source: Etabli par lesauteursa I’aide du logiciel EXCEL

Commentaire

D’apreslesrésultats du tableau N°29, on constate que 81,82 % des questionnés pense que
les audits et les revues de directions sont des moyens d’évaluation et d’amélioration continue,
par contre seulement 18,18 % pensent que ce ne sont pas des moyens d’évaluation et

d’amélioration continue.
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Tableau N°30 : Considérez-vous que I’amélioration continue soit un élément primordial

pour le bon fonctionnement du SMQ ?

Effectifs Pour centage (%)
Oui 141 91,56
Non 13 8,44
Totd 154 100

91,56 %

=Qui =Non

Sour ce : Etabli par les auteursa I’aide du logiciel EXCEL

Commentaire

D’aprés les résultats du tableau N°30, on constate que 91,56 % des questionnés
considérent que I’amélioration continue est un éément indispensable pour le bon
fonctionnement du SMQ, par contre seulement 8,44 % ne pense pas que cette derniere est un

élément primordial pour le bon fonctionnement du SMQ.
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Tableau N°31 : d’apreés vous, la mise en place d’un SMQ a pour quels objectifs ?

Effectifs Pour centage (%)
La satisfaction du client 114 74,03
La performance 90 58,44
Les défis de la concurrence 59 38,31
Lelabel qualité 81 52,60
74,03 % m |_a satisfaction du client

80
70
60
50
40
30
20
10

m | a performance

52,6 % Les défis de la concurrence

58,44 %
A
V
l 38,31 % l m [ elabel qualité
La La Lesdéfisde Lelabel

satisfaction performance la qualité
du client concurrence

Source: Etabli par les auteurs a base du tableau N°31 a I’aide du logiciel EXCEL

Commentaire

A partir du tableau N°31, on remarque que 74,03 % des questionnés voient que I’objectif
delamise en ceuvre d’un SMQ visent la satisfaction du client, 58,44 % disent que c’est pour la
performance de I’entreprise, 52,60 % pensent que c’est pour le label qualité et 38,31 % disent

que c’est pour les defis de la concurrence.

Toutefois, la majorité affirme que I’objectif de cette démarche qualité est pour la
satisfaction des clients, on peut appuyer cela par un debat qu’on a fait avec un assistant qualité
de ’ENIEM qui nous a soulignés que I’objectif essentiel de ’ENIEM est |’entiére satisfaction
durable du client comme cela a été mentionnée dans|a politique qualité et objectifs qualité (voir

annexe 08).
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2. 2. Conclusion desrésultats

D’aprés les informations collectées et I’analyse et traitement des données du
guestionnaire, nous pouvons enfin répondre a la problématique de départ par la confirmation

ou infirmation des hypotheses.

Tout d’abord, la premiére hypothése : le SMQ certifiée alanorme SO 9001 version 2008
influe positivement sur |a satisfaction des clients.

On remarque d’apres les résultats du questionnaire obtenus, que la satisfaction des clients
et la réponse aux besoins du marché sont les principale raisons qui pousse I’ENIEM a mener
une démarche de certification, il est intéressant de constater que les questionnés ont mentionnés
gue les clients sont la partie intéressée par le SMQ et que I’un des objectifs de ce systéme est la
satisfaction du client.

Donc, on confirme la premiére hypothése.

Concernant la deuxieme hypothése : la certification selon la norme 1SO 9001 version

2008 est synonyme de réussite pour I’ENIEM.

A partir des résultats obtenus, la majorité des questionnés ont montrés leurs satisfaction
aprés que I’ENIEM obtient la certification 1SO 9001, les questionnés déclarent que I’ENIEM a
bien évolué aprés I’obtention de cette certification qui est importante a I’amélioration de la
qualité des produits.

A propos de I’environnement de travail, la certification a apporter des changements dans
letravail et acontribuer al’amélioration de cet environnement.

Donc on confirme la deuxiéme hypothése.

Pour la troisieme et derniere hypothese : la mise en ceuvre d’un SMQ est avant tout un
outil de management qui permet I’amélioration de I’organisation et un bon fonctionnement de
I’ENIEM.

D’apreés les questionnés, le SMQ est considéré comme un avantage, grace ala mise en
place de ce systéme, I’image de marque de ’ENIEM c’est améiorer par la confirmation de
83,12 % des questionnés.

Il apparait donc du point de vue des questionnés, la mise en place d’un SMQ a permis a
I’ENIEM d’améliorer la satisfaction clients, d’évaluer les pratique managériales et a mettre en
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place des outils efficaces pour le pilotage de ses activités. Alors, on peut dire que le SMQ est
un véritable outil de management au service de I’ENIEM.

Donc on confirme la troisiéme hypothése.

Cependant, la démarche qualité de ’ENIEM demeure insuffisante a certains niveaux. A

travers notre questionnaire, on a constaté que les questionnés ont suggérés I’amélioration
suivantes :

- Amédiorer lacommunication interne et environnement du travail ;

- Former le personnd ;

- Impliquer et motiver tout le personnel dansle SMQ et non seulement une partie ;
- Faire participer le personnel alaprise de décision.
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Conclusion générale



Conclusion générale

Au départ de notre travail, nous avons pose une question principale « ’ENIEM a-t-elle
bien réussi lamise en place de son SMQ conformément alanorme | SO 9001 version 2008 ?».
Pour réaliser ce travail, nous somme passé par un cadre théorique basé sur le SMQ et un cadre
pratique basé sur une enquéte de terrain par le biais d’un questionnaire destiner au personnel
de PENIEM.

Dans un premier temps, nous avons vu que si la performance d’une entreprise repose sur
sa capacité d’innover et sur son degré de flexibilité et de réactivité, la qualité constitue
aujourd’hui un facteur clé de succés. Elle implique une amélioration continue visant
I’excellence par la qualité totale. En effet, I’entreprise ne peut assurer sa pérennité sur un marché

ou exercer la concurrence par les prix qu’en faisant de la qualité un facteur clé de succes.

Laqualité est une arme stratégique indispensabl e (au mémetitre que la maitrise des colts,
des délais et de I’innovation...) pour faire face ala concurrence actuelle. Toutefois, celle-ci ne
peut étre réalisée que par un bon systéme de management de la qualité et une bonne politique
gualité prédéterminée. Pour cela, une adhésion aux normes internationales est nécessaire pour
renforcer les démarches de I’entreprise et augmenter la satisfaction des clients, car les normes

jouent le role d’assurance vis-a-vis des clients et de véritables guides pour les fournisseurs.

En perspective de I’adhésion de I’ Algérie al’OMC, les autorités algérienne encouragent
les entreprises a intégrer la démarche qualité et offrent méme des aides financiéres aux

entreprises désireuses d’obtenir la certification selon la norme SO 9001.

L’économie de marché a imposeé la nécessité d’adapter des modes de gestion performants
tel gque la mise en place de systeme de management de la qualité selon la norme 1SO 9001
version 2008, qui s’oriente clairement vers la satisfaction client selon les directives et

reglements reconnus par I’ensemble de la communauté internationale.

Dans un second temps, nous avons vu dans le premier élément comment I’ENIEM amis
en place le systéme de management qualité, et dans le deuxiéme nous avons vu les conclusions

et les résultats obtenus dans I’enquéte effectuée.

Dans ce contexte I’entreprise nationale des industries de |’électroménager “’"ENIEM”’, a
été I’'une des toutes premiéres entreprise algérienne a avoir décideé de se mettre au niveau des

exigences internationale en optant pour une démarche qualité basées sur la norme 1SO 9001.
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De cette maniere, elle a atteint les objectifs tracés, a savoir la satisfaction de sa clientéle et

I’amélioration continue de ses performances.

ENIEM poursuit sa politique visant aconforter son systeme de management delaqualité,
et entend confirmer son engagement a appliquer le concept de I’amélioration continue. Elle ne
s’arréte toutefois pas 1a, car elle a mis en place un nouveau systeme de management de
I’environnement, dans le but d’assurer I’hygiene, la sécurité de son personnel et la maitrise de

ses impacts environnementaux.

Nous pouvons dire que le systeme de management de la qualité s’avere un réel moyen
pour I’amélioration des performances d’une entreprise, ainsi que la satisfaction de la clientéle.
Et comme réponse a notre question principale, le SMQ mis en place par I’ENIEM est réussi et

il est bien conforme aux exigences de la norme 1SO 9001 version 2008.

En conclusion, il est important de noter que notretravail est 1oin de cerner tous | es aspects
et concepts portant sur le management de la qualité, parce que c’est un domaine tres large et
qui nécessite plus de temps. Notre travail n’est qu’une modeste contribution a cette thématique
de recherche qui mérite d’étre encore traitée sous d’autres angles et d’autres parties intéressées.
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Annexe 01 : Questionnaire derecherche

Université d’Abderrahmane Mira de Bejaia
Faculté des Sciences Economiques, Commerciales et des
Sciences de Gestion
Spécialité : sciences de gestion

Option : Management des or ganisations

Questionnaire de recherche sur le theme :

a N

Démarche de mise en place d’un systeme de management dela qualité
selon la norme 1 SO 9001 ver sion 2008
Cas de I’entreprise nationale desindustries de I’électroménager
(ENIEM) de Tizi-ouzou.

- /

Nous sommes des étudiants en fin de cycle, dans le cadre d’obtention d’un dipléme de

master 1l en management des organisations, a la faculté des Sciences Economiques,

Commerciales et des Sciences Gestion.

Notre but dans cette recherche est d’étudier la démarche de mise en place d’un systeme
de management de la qualité au sein de I’ENIEM, nous avons jugé utile d’élaborer ce

guestionnaire comme instrument de collecte d’informations.

Ainsi, nous vous remercions d’avance de répondre aux questions posées et nous tenons a
vous rassurez que lesinformations recueillies ne seront utilisées que pour desfins scientifiques,

et de maniére anonyme.



Annexe 01 : Questionnaire derecherche

Veuillez cochez la réponse qui vous convient :

[ Questions liées aux infor mations per sonnelles

Votregenre (Sexe) :

- Homme [: - Femme C]

Votre age:

- Moinsde21 ans [: - 21a35ans [:]

Niveau scolaire:

- Primaire [:] - Moyen C]
- Lycéen [: - Etudessupérieure (]
- Aucun [:

Catégorie professionnelle:

- Cadresup [: - Cadre [:]
- Maitrise [:] - Exécution [:]

Ancienneté:
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[ Questionsliées au systeme de management dela qualité ]

Question 01 : Votre entreprise dispose-t-elle d’'un SMQ ?

- Oui [:] - Non [:]

Question 02 : Existe-t-il un manuel qualité dans votre entreprise ?

- Oui [:] - Non [:]

Question 03 : Avez-vous accueillies favorablement la mise en place d’'un SMQ dans

I’entreprise ?

- Oui C] - Non [:]

Question 04 : Yat-il des compagnes de sensibilisation avant la mise en ceuvre du SMQ ?

- Oui [: - Non [:

Question 05 : Votre entreprise vous adégjafait une formation sur le SMQ ?

- Oui [:] - Non C]

Question 06 : Si c’est oui, les formations dispensées sont-ils efficaces ?

- Oui [:] - Non [:]

Question 07 : Lapolitique qualité et les objectifs qualité de ’ENIEM sont-ils affichées ?

. Ou [:] - Non [:]

Question 08 : Etes-vous impliqués et motivés alaréalisation des objectifs qualité ?

- Oui ] - Non (]

Question 08 : Considérez-vous le SMQ comme:

- Unavantage [: - Une contrainte [:
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Question 09 : Est-ce que vous étes satisfait de I’application du SMQ ?

- Oui [:] - Non [:]

Question 10 : Est-ce que la mise en place de SMQ a permis a votre entreprise de mieux

satisfaire les clients ?

- Oui [: - Non C]

Question 11 : Quel est votre degré de croyance vis-a-vis de la démarche qualité dans laquelle

s’engage votre entreprise ?

- Fort C] - Moyen [:]
- Fable [:] - Aucun [:]

Question 12 : L’engagement de la direction de I’entreprise dans la démarche qualité est-elle:

- Tod (] - patid (] ~oNa (]

Question 13 : Quelles sont les parties intéressees par laSMQ ?

- Clients [:] - Personnels C]
- Actionnaires [: - Fournisseurs [:]

Question 14 : Comment jugez-vous I’efficacité et I’efficience du SMQ ?

- Elevée [: - Moyenne [:] - Fable [:]

Question 15 : Remarquez-vous I’amélioration de I’image de votre entreprise suite a la mise
en place du SMQ ?

. Oui [: - Non [:]

Question 16 : D’apres vous, la mise en ceuvre d’un SMQ a pour objectif :

- Lasatisfaction du client C] - Performance [:

- Lesdéfis de concurrence [: - Lelabd qualité [:
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[ Questionsliées ala certification ]

Question 17 : Connaissez — vous les normes 1SO 9001 version 2008 ?

- Oui [:] - Non [:

Question 18 : Quels intéréts pour ’TENIEM de ce certifié a 1ISO 9001 version 2008 ?
- Lechalenge dela certification est motivant

- C’est un guide structurant

Jud

- Approche d’amélioration continue

Question 19 : ENIEM a obtenu une certification qualité, que diriez-vous a ce propos ?
- Celan’arien modifié de mon travail

- Quelques changements dans mon travail

U

- Mon travail a beaucoup changé

Question 20 : D’aprés vous, comment vous voyez I’évolution de ’ENIEM aprés avoir obtenue

lacertification ?

- Trésbonne [: - Bonne

- Assez bonne [:] - Pashbonne
0T 0 150

1l

Question 21 : La certification de SMQ de I’ENIEM selon la norme ISO 9001 a contribué a
améliorer I’environnement de travail dans I’entreprise ?

- oui () - Non [ ]

0T 0 150

Question 22 : La certification de SMQ de ’ENIEM selon la norme ISO 9001 est percue
comme:

- Une certification importante pour I’amélioration de la qualité des produits [:]

- Une certification sans importance pour la qualité des produits [:

- Une certification c’est juste pour la publicité [:]
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[ Questionsliées a I’amélioration continue ]

Question 23 : Avez-vous déja entendu parler de la démarche d’amélioration continue ?

- Oui [:] - Non [:]

Question 24 : Que veut dire pour vous la démarche d’amélioration continue ?
- Reésoudre des problemes C] - Esprit d’equipe C]

- Implication du personnel [:] - Participation [:]

- Apprentissage [:]

Question 25 : Adoptez-vous une méthode d’ameélioration continue dans votre activité ?

- Oui [:] - Non C]

Si c’est oui, laquelle :

- Action Corrective [:]

Question 26 : Pensez-vous que les audits et les revues de direction sont des moyens

d’évaluation et d’amélioration continue ?

- Oui C] - Non C]

Question 27 : Considérez-vous que I’amélioration continue soit un élément primordial pour le

bon fonctionnement du SMQ ?

- Oui (] - Non ()

Question 28 : Selon vous quelles sont les améliorations que vous souhaitez apporter a votre

entreprise en matiere de SMQ ?



Annexe 02 : Organigramme de ’'ENIEM

PRESIDENT DIRECTEUR GENERAL
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Source: ENIEM/DG/DQE/Systéme qualité.



Annexe 03 : Cartographie des processus du SMQ

CARTOGRAPHIE DES PROCESSUS DU SMQ
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Sour ce : ENIEM/DG/DQE/Systéme qualite.



Annexe 04 : Cartographie desinteractions des processusdu SMQ
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Source : ENIEM/DG/DQE/Systeme qualité.




Annexe 05 : Liste des processus

N° CODE INTITULE DU PROCESSUS TYPE

01 | PMDG-001 |Processus de planification de la production Processus de management

02 | PMDG-002 |Processus de planification de développement | Processus de management

03 | PMDG-003 | Processus d’établissement de budget Processus de management

04 | PMDG-004 |Processus d’amélioration continue Processus de management

05 | PMDG 005 Px:ocessus global de conception ot Processus de management

développement

06 | PMDG 006 |Processus d’audit Processus de management

07 |PSCO 001 | Processus de formation Hiboes do soutien convunu i
toutes les unités

08 | PSCO 002 Processus de maintenance préventive Processus de{ s?utlen commun a
toutes les unités de production

09 | PSCO 003 |Processus de maintenance curative FrOsopson de. SOMLIen Comam. -
toutes les unités de production

10 | PSCO 004 Processus de vente des rebuts Processus de‘ sputlen commun a
toutes les unités de production

11 | Psco oos Processus de transport marchandises Processus de. soutien commun 4
toutes les unités de production

12 | PSCO 006 Processus de prévention des risques industriels Processus de_ sPutlen commun a
toutes les unités de production

13 | PRCO 001 Processus d’approvisionnement Processus de‘ Sf)uUen commun a
toutes les unités de production

14 | PRCO 002 Processus de transit Processus de_ ss)unen commun a
toutes les unités de production

15 | PRCO 003 Processus d’ inspection matiéres Processus de‘ sput:en commun a
toutes les unités de production

16 | PRCO 004 Processus de gestion de la production l"rocessus (;le' réalisation commun
a toutes unités de production

17 | PRCO 005 Processus d’inspection produit l"rocessus gle' réalisation commun
a toutes unités de production

18 | PRCO 006 Processus de modification Processus c.ie' réalisation commun
a toutes unités de production

19 | PRCO 007 Processus d’homologation Processus clle' réalisation commun
a toutes unités de production

20 | PRCO 008 Processus d’industrialisation !’mcessus c_le' réalisation commun
a toutes unités de production

. . Processus de réalisation commun

21 [ PRCO 010 |Processus de conception et développement A toutes unités de production

2 | PRUC 002 Processus traitement appel d’offres l"ros:e'ssus de réa}llsation de
|'unité commerciale

23 | PRUC 003 |Processus vente de produit Preesas deeialintion oo Lonits
commerciale

24 [ PRUC 007 | Processus de traitement des réclamation clients Processus. de 15alisation de I'unite
commerciale

25 | PRUC 008 |Processus agrément d’un agent réparateur SAV Frovess: o nalisshion e Fimite
commerciale
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26 | PRUC 010 |Processus vente PR aux agents agrées Processus. e
commerciale
27 | PRUC 009 Processus approvisionnement en PR Processus: de réalisation de 1’unité
commerciale
28 | PRUC 012 | Processus remplacement des produits Processus de réalisation de I'unité
commerciale
29 |PRUCO11 Processus réparation en sous garantie Processus_ de réalisation de I'unité
commerciale
Processus de réalisation de I’unité
30 | PRUC 001 |Processus stockage et livraison des produits commerciale
Processus de réalisation de 1'unité
31 | PRUC 005 |Processus analyse de la concurrence commerciale
32 | PRUC 004 Pr_ocessus d’évaluation du niveau de la satisfaction Processus_ de réalisation de 1’unité
client commerciale

Sour ce : ENIEM/DG/DQE/Systéme qualite.



Annexe 06 : Interactions des processus

Interaction des processus de management avec les autres processus :

Pre amont Processus Pr aval
Identification Eléments de sortie Identification Eléments de sortie Identification
Processus de Programme de Processus
planification de la production d’'approvisionnement
production
Processus de Plan de développement | Processus
planification de entreprise d'industrialisation
développement
Processus - Budget
d'établissement de entreprise
budget - Budgets
Unités
Processus traitement - Réponse & la Processus Plan d’amélioration
des réclamations clients | réclamation d'amélioration continue Qualite
- facture sans valeur
commerciale.

Processus de - PV de validation Processus de
développement produit produit planification de la

- Programme de production

production

comigé.

Tous les processus

Processus d'audit

Rapport d'audit

Tous les processus

Interacti

des processus de réalisation ave

les autre ] :

de transit

taxes)
- Marchandises
dédouanée

Processus amont Pre Pre aval
Identification Eléments de sortie Identification Eléments de sortie Identification
PM DG 001-Processus Programme de PR-CO-001-Processus -Produits stockes. PR-CO-004- Processus
de planification de la production d’approvisionnement -Fiches casiers de gestion de la
production actualisées. production
PRCO 002 -Processus - Quittances (de droits et | PRCO 003 Processus d’

inspection matiéres

PR-CO-001-Processus
d’'approvisionnement

-Produits stockés,
-Fiches casiers
actualisées.

PRCO 003 Processus d'
inspection matiéres

- Bulletin de réception

- Fiche de contrdle
validée

- Fiche suiveuse validée
- Fiche de non-
conformité

- rapport de contréle

Processus de
planification de la
production

Programme de
production

PRCO 004- Processus
de gestion de la
production

-suivi de production
-suivi des rebuts
-analyse des écarts

Tous les processus de
réalisation

PRCO-006- Processus
de modification produit

-plan (s) mud‘iﬁcalion(s)
-nomenclature modifiée
-avis de modification
-PV de réunion
-Dossier d'étude

Processus de réalisation
du produit

PRCO 007- Processus

-Echantillon homologué

de planification de la
production

PRCO 010- Processus
de conception et
développement

-Notice d'utilisation
-Prix de revient
prévisionnel

-Gamme de fabrication
-Gamme de contréle
-Spécification du produit

- d'homologation -Fiche d’homologation
PMDG-002 Processus Plan de développement PRCO 008- P -Produit validé Processus de réalisation
de planification de entreprise dlindustri I‘- lriocessus -PV de validation du produit
développement ihdusinatsalion -Dossier technique
définitif
PRCO 009- Processus -PV d'inventaire PR-CO-001-Processus
!nve:;aire physique des | -Dossier d'inventaire d'approvisionnement
stoc
PMDG 001- Processus -Prototype PRCO 008 Processus

d'industrialisation

PRCO 001- Processus
d’approvisionnement

-Produits stockés.
-Fiches casiers
actualisées.

PRCO 011- Processus
agrément de
fournisseurs
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Interaction des processus de soutien avec les autres processus :

Processus amont

Processus

Processus aval

Identification

Eléments de sortie

Identification

Eléments de sortie

Identification

Tous les processus

PSCO 001- Processus
de formation

-Bilan de formation
-liste d'agents formes

Tous les processus

Maintenance Curative.

PSCO 002- Processus
de maintenance
préventive

-Planning validé
-0.T renseignée

PSCO 003- Processus

-Demande d'intervention
validée

de maintenance curative | -Equipement en état de
marche
Tous les processus de PSCO 004- Processus -Rapport mensuel Vente des rebuts
réalisation de récupération des -Synthése
rebuts
- PRCO 002 -Processus | - Quittances (de droits et -matiéres et composants | PRCO 003- Processus
de taxes) transportés. d'inspection matiéres
Transit. d Marcha ndises PSCO 005- Processus -Bon de transport validé.
édouanée
de transport
-PR-CO-001-Processus | -Produits stockés. mahandioss
d'approvisionnement. -Fiches casiers
actualisées.

PSCO 006- Processus
de prévention des
risques industriels

-Bilan d'activité CHSE

Sour ce : ENIEM/DG/DQE/Systéme qualite.
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Révision
Ne° DESIGNATION DE LA PROCEDURE Code procédure
3|4(5|6

Procédures communes SMQ / SME
01 |Procédure des procédures SQE 4.2.1.01
o e e
03 |Procédure de communication SQE 5.5.3.01
04 |Procédure de formation et sensibilisation SQE 6.2.2.01
05 |Procédure de conception et développement produit SQE 7.3.01 3
06 |Procédure des achats SQE 7.4.01 5
07 |Procédure d'investissements SQE 7.4.04
08 |Procédure d’achats de services SQE 7.4.03
09 Ergscfr%ure de vérification et d'étalonnage des moyens de SQE 7.6.01
10 |Procédure d'audits internes SQE 8.2.2.01 3
11 |Procédure d’actions correctives et préventives SQE 8.5.2.01 4

Procédures spécifiques au SMQ

01 |Procédure de revue de direction $Q 4.01.01 4
02 |Procédure d’archives SQ4.2.4.1
03 |Procédure de revue de contrat sous traitance $Q 4.03.03
04 |Procédure de diversification produit $Q7.3.02
05 |Procédure de modification SQ 4.05.06
06 |Procédure d’homologation d'échantillon SQ 4.06.02
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07 |Procédure de codification des articles de production SQ 4.08.01
08 |Procédure de codification des articles de maintenance | SQ 4.08.02
09 Procédure de maitrise de processus de production SQ 4.09.01
10 |Procédure d’intervention de la maintenance SQ 4.09.02
11 |Procédure de gestion de la production SQ 4.09.03
12 |Procédure de fabrication mécanique SQ 4.09.04
13 |Procédure d'industrialisation SQ 4.09.05
14 |Procédure de sous traitance SQ 4.09.06
15 |Procédure d’amélioration et travaux neufs SQ 4.09.07
16 |Procédure de gestion des investissements SQ 4.09.08
Procédure d’amélioration du rendement global d'un
L équipement et installation LIS
18 |Procédure de réception des matiéres et composants | SQ 4.10.01
19 |Procédure de réception des produits sidérurgiques SQ 4.10.02
20 |Procédure controle et essais en cours de fabrication |SQ4.10.03
21 |Procédure de contrble et essai final SQ 4.10.04
22 |Procédure de I'état des controles et des essais SQ 4.12.01
23 |Procédure de maitrise du produit non conforme SQ 4.13.01
24 |Procédure de réforme des biens SQ 4.13.02
Procédure de vente des " biens réformés"
25 |(Equipement de production. et de bureau, moyens de |SQ 4.13.03
transport)
26 Procédure de vente des stocks (Matiéres et PR ) SQ 413.04
réformés
27 |Procédure de maintenance préventive SQ4.14.02
28 F'rqcéc!ure de manutention stockage conditionnement SQ 4.15.01
" |etlivraison R RCS R ) [N
29 |Procédure d'application des techniques statistiques SQ 4.20.01
30 |Procédure d'inventaire physique des stocks SQ7.4.04
31 |Procédure d'inventaire physique des immobilisations SQ7.4.05




Annexe 07 : Liste des procédures

32 |Procédure de provision sur créances clients SQ7.4.06
Procédures spécifiques au SME

01 Procédure d'identification des aspects et impacts SE 4.3.1.01
environnementaux significatifs ikt

02 Procédurg d’identification des exigences |égales et SE 43201
autres exigences

03 |[Procédure de gestion des déchets SE 4.4.6.01

04 Procédure de gestion des produits chimiques SE 4.4.6.02
dangereux

05 P,rocedure de préparation et réponse aux situations SE 4.4.7.01
d’'urgence
Procédure de : - surveillance et mesurage

% - Evaluation de la conformité Rl

Procédures spécifiques a I'unité commerciale

01 ([Procédure de prestations de service SQ7.5.1.01

02 Prooéflure Fie revue des exigences et ventes de SQ7.2.2.01
produits finis

03 |Procédure de remplacement de produits finis $Q7.2.3.01
Procédure de gestion des stocks et livraison des

04 produits finis $Q 7.5.5.01

05 |[Procédure de gestion des dépdts et antennes $Q7.5.5.02

Sour ce : ENIEM/DG/DQE/Systéme qualite.




Annexe 08 : Politique qualité de ’TENIEM

AAAAR ENTREPRISE NATIONAL INDUSTRIE . TROMENAGER

ENIEM

POLITIQUE QUALITE

L'entiére satisfaction durable du client constitue pour notre entreprise, l'objectif
essentiel.

Face aux enjeux économiques, I'ENIEM a mis en ceuvre et a développé un systéme
de management de la qualité conforme au référentiel international ISO 9001/2008.

Cette politique qualité basée sur I'amélioration continue des processus se manifeste
par la volonté de la Direction Générale a :

- Comprendre les besoins présents et futurs de nos clients et y répondre
efficacement en mettant a ‘leur disposition des produits et services
- Deévelopper la culture de l'entreprise et le professionnalisme de notre

personnel.
-« Ameéliorer en continue l'efficacité du systéme de management de la qualité.

ENGAGEMENTS DE LA DIRECTION :

Pour mettre en ceuvre sa politique, la Direction Générale de 'ENIEM s'engage a :
- Se conformer gux exigences légales et réglementaires en vigueur.
« Appliquer et respecter les dispositions et procédures établies.
« Fournir les ressources nécessaires a I'atteinte des objectifs.
« Mener des revues de direction.

NOS OBJECTIFS QUALITE SONT :

Accroitre la satisfaction des clients
Diversifier les produits

Ameéliorer les compétences du personnel
Réduire les rebuts

Augmenter la valeur de la production
Améliorer le chiffre d'affaire.

Source: ENIEM/DG/DQE/Systéme qualité.



Annexe 09 : Certificat du SMQ de ’ENIEM

Sour ce : ENIEM/DG/DQE/Systéme qualité.
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