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RESUME

La question de la nécessité du management de la qualité est devenue tres urgente de nos jours,
car la concurrence mondiale s'intensifie et les entreprises recherchent davantage d'outils de
compétitivité afin de survivre et s’épanouir. L’entreprise TAYAL, S.P.A s’est engagé a mettre
en place un systéme de management de la qualité afin d’accroitre ses performances, fidéliser ses

clients et pérenniser ses produits.

L’objectif de I’étude est la contribution a la mise en place du systeme de management de la
qualité selon les exigences de la norme 1SO 9001 : 2015 au sein de I’entreprise TAYAL, S.P.A.
La problématique est donc la suivante : Quelle démarche a suivre pour mettre en place un

systeme de management de la qualité au sein de I’entreprise TAYAL, S.P.A ?

Pour répondre a la problématique, nous avons opté pour une méthodologie basée sur le cycle
PDCA qui consiste a faire un diagnostic de I’état actuel de ’entreprise par rapport aux exigences

de la norme ISO 9001 :2015, et par la suite la planification et réalisation du plan d’action.

Notre recherche s’inscrit dans un cadre épistémologique constructiviste et dans un paradigme
inductif qui nous nous a permis d’atteindre notre objectif de recherche et répondre a notre

problématique.

La méthodologie suivie devrait permettre a corriger les écarts constatés par rapport aux
exigences de la norme en question, mettre en place un systeme de management de la qualité
efficace, ainsi assurer la certification de I’entreprise a la norme ISO 9001 : 2015 dans les plus

brefs délais.

Mots clés : Qualité — Systeme de management de la qualité (SMQ) - ISO 9001 :2015 -

Certification

ABSTRCT
The question of the necessity of quality management has become very urgent nowadays, as the
global competition is intensifying and companies are looking for more competitive tools in order

to survive and flourish. The company TAYAL, S.P.A. is committed to implement a quality



management system to increase its performance, customer loyalty and sustainability of its

products.

he objective of the study is the contribution to the implementation of the quality management
system according to the requirements of 1SO 9001: 2015 within the company TAYAL, S.P.A.
The problem is therefore the following: What approach to follow to implement a quality

management system within the company TAYAL, S.P.A?

To answer the problem, we have opted for a methodology based on the PDCA cycle which
consists in making a diagnosis of the current state of the company in relation to the requirements

of the ISO 9001:2015 standard, and then planning and implementing the action plan.

Our research is part of a constructivist epistemological framework and in an inductive paradigm

that allowed us to achieve our research objective and answer our problematic.

The methodology followed should allow us to correct the deviations noted in relation to the
requirements of the standard, to put in place an effective quality management system, and to
ensure the certification of the company to the 1SO 9001: 2015 standard as soon as possible.

Keywords: Quality - Quality Management System (QMS) - 1SO 9001 :2015 -
certification.
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INTRODUCTION



Les marchés nationaux et internationaux ont connu, au cours des derniéres années, une véritable
révolution qui a provoqué d'énormes bouleversements dans nos fagons traditionnelles de gérer.
Avec la mondialisation de I'économie et, en particulier, lI'accord d’association avec 1’union
européenne et I'accord de libre-échange interafricain qui est entré en vigueur officiellement, en
ce début 2021, conformément aux engagements pris par les états ayant signé et ratifié le texte
de la zone de libre-échange continentale africaine (Zlecaf). Le marché algérien est beaucoup
plus accessible aux produits et services provenant de tous les coins du monde. C'est alors que la
compétition sur les marchés étrangers constitue, pour nos entreprises, une menace omnipresente.
Dans ce nouveau contexte, un seul mot d'ordre permettra a nos organisations de survivre et de

progresser dans I'avenir, c'est le défi de la qualité.

1 L’intérét du théme

Depuis plusieurs années, notre pays a été marqué par I’amorce de réformes qui avaient pour
objectif de rompre avec les pratiques du systéme rentier en essayant de sortir I’entreprise
algérienne, de sa crise de performance et de la mettre au niveau exigé par les nouvelles données
économiques internationale. Parmi les exigences de ce nouvel contexte mondial, il y a I’élément

qualité presque totalement absent des valeurs de nos entreprises durant pres de quatre décennies.

La situation économique ayant changé, nous assistons, depuis quelques années, a une prise de
conscience de certains managers algériens qui ont compris que la qualité est I’un des facteurs

qui conditionne la survie de leur entreprise.

Aujourd'hui, il n‘est plus possible d'atteindre le niveau de qualité requis sans utiliser un systeme
de management efficace qui puisse établir et déployer une politique d’amélioration de la
satisfaction de ses clients et la mettre en ceuvre dans la démarche qualité pour atteindre les

objectifs que I'entreprise s'est fixeés.

Le systtme de management de la qualité a été souvent le premier a étre formalisé dans les
entreprises, des les années 1990, a partir du modele de la norme ISO 9001. Cette mise en ceuvre
correspond a une volonté de la direction d’assurer la satisfaction des clients a tous les coups, au
choix de ne plus subir la qualité mais de la construire a chaque étape de vie du produit
(conception-production-livraison) et au sein de chaque processus clé de 1’entreprise (GILLET-
GOINARD, 2006, p.17).



2 La problématique

Dans le monde d'aujourd'hui, la demande de produits et de services de haute qualité de la part
des clients est en hausse. Ainsi, le plus grand defi auquel sont confrontées les organisations est
de satisfaire ou de dépasser les exigences des clients. L'autre objectif de la fourniture de produits
et de services de haute qualité est de conserver les clients actuels, car la fidélisation de la

clientele est un autre défi majeur auquel sont confrontées les organisations du monde entier.

Il est donc nécessaire de mettre en place un systéeme de management qui garantisse aux clients
les niveaux de qualité souhaités pour les produits et les services, grace a une planification et une
gestion efficace. De nombreuses industries a travers le monde ont adopté différentes pratiques

pour garantir une meilleure satisfaction du client et obtenir un avantage concurrentiel.

L’entreprise TAYAL, S.P.A | L'Algérienne des Industries Textiles a donc décidé de s’engager
dans une démarche de mise en place d’un syst¢éme de management de la qualité selon les
exigences du référentiel réputé ISO 9001: 2015, a cet effet, nous avons choisi le sujet intitulé «
Contribution a la Mise en place du systéeme de management de la qualité selon les exigences de

la Norme ISO 9001 Version 2015 », avec la question centrale suivante :

Quelle est la démarche a suivre pour mettre en place le systeme de management de la
qualité au sein de ’entreprise TAYAL, S.P.A ?

De cette problématique découle les questions suivantes :

e Quelle est I'état des lieux actuels de I'entreprise TAYAL, S. P. A par rapport aux exigences
de la norme ISO 9001 version 2015 ?
e Quels sont les processus Impliqués et quels sont les risques et opportunités liés au

processus ?

3 La méthodologie

L’objectif principal de ce projet est de réaliser un diagnostic général afin d'avoir une

compréhension claire de [I'état d'avancement de TAYAL, S.P.A dans la démarche



d’implémentation du systéme de management de la qualité conformément a la norme
internationale 1ISO 9001 versions 2015 et par suite, un plan d'action sera élaboré et revue pour
corriger les écarts constates en suivant une approche épistémologique constructiviste et dans un
paradigme inductif qui nous permettent d’atteindre notre objectif de recherche et répondre a

notre problématique.

En raison de ses nombreux avantages et efficacité éprouvee, le PDCA a été la méthode choisie
pour mettre en place le SMQ ISO 9001 :2015 de I’entreprise TAYAL, S.P.A. Une étape
préliminaire a été considérée essentiel avant d’initier le cycle PDCA pour assurer le succes de
cette démarche. Cette premiére étape consiste en comprendre trés bien le contenu de la norme
ISO 9001 :2015 et d’autres documentations internes de TAYAL

4 Terrain de recherche

Notre terrain de recherche concerne le périmetre de certification 1ISO 9001: 2015, englobant
toute les unités et les activités existantes au sein de 1’ Algérienne des Industries Textiles TAYAL,
S.P.A. Sise a la zone industrielle de Sidi Khettab, Relizane et qui est une joint-venture établie
en Algérie depuis Novembre 2013. Fondée par les entreprises Groupe C&H, E.P.E TEXALG,
et MADAR Holding, avec INTERTAY, une entreprise du groupe turc spécialisé dans le textile

TAY GROUP (fils denim et non denim ; tissus denim et non denim, prét a porter).

5 Intérét de la recherche

Notre mission au sein de 1’entreprise TAYAL, S.P.A est de suivre la démarche de la mise en
place du systeme de management de la qualité conformément a la norme ISO 9001: 2015 en

vue de I’obtention d’une certification dans un avenir proche.
Dans ce cadre, plusieurs taches seront a remplir pendant la durée du stage :

e Réalisation d’un diagnostic complet pour évaluer I’état d’avancement de la mise en place
du systeme de management de la qualité au sein de I’entreprise afin d’identifier les écarts
et d’engager les actions d’amélioration ;

e Identifier les processus nécessaires a la mise en ceuvre du systéme de management de la

qualité ;



e Spécifier la documentation nécessaire pour soutenir la mise en ceuvre des processus du

systéeme de management de la qualité ;

e Proposer des outils pour mettre en ceuvre le systéme de management de la qualité.

6 L’annonce du plan

Nous présenterons en premiere partie les grands enjeux du probléme. Le premier
chapitre proposera une revue de la littérature pertinente sur le sujet et un cadre conceptuel. Les
méthodes utilisées dans 1’étude seront décrites dans le deuxiéme chapitre, et enfin les résultats
seront présentés et discutés en troisieme chapitre. Pour finir, nous exposerons les conclusions
principales et identifierons a la fois les limites de 1’é¢tude ainsi que des pistes d’amélioration.

Lors d’une réunion avec le RMQ, le délai du projet de certification I’ISO 9001 :2015
devait avoir une durée de 12 mois, néanmoins, la durée de notre stage n’est que de 4 mois, ce
qui nous a obligé de d’exécuter juste les deux premiéres phases méthode PDCA a savoir :

1) Etape préliminaire (étape 0) : Etudier la norme 1SO 9001 : 2015 et les documents
internes de I’entreprise

2) Plan (étape 1) : Diagnostic (état des lieux) et planification des actions correctives

3) Do (étape2) : Réaliser ce qui a été prévu



CHAPITRE | : CADRE THEORIQUE



1 Management de la qualité et performance de I’entreprise

1.1 Le concept de la qualité

La qualité est I'une des cing mesures d'or adoptées pour évaluer la performance : les autres sont
le codt global, le cycle de temps global, la performance de livraison et la sécurité (Cane, 2011).
La notion de qualité remonte loin dans I’histoire de I’humanité. Les égyptiens, les grecs ou les
romains, avaient le souci et essayaient de la mettre en application dans leurs grands travaux. Au
plan étymologique, la qualité a pour origine la racine latine qualitas qui signifie : Maniére d'étre,
nature d'une chose. Le mot latin qualitas lui-méme dérive de qualis, qui exprime la mise en
relation a un étre ou une chose qu’il détermine : quel, de quelle sorte, de quelle nature.
Cependant, 1’'usage fréquent du terme qualité reste relativement récent ; plus précisément, apres
la seconde guerre mondiale (39-45). La qualité est utilisée pour qualifier un travail (un travail
de qualité), une marchandise (rapport qualité/prix) ou un produit (produit de qualité. (Bakouche
S, 2012).

La qualité n'est pas seulement associée a des produits physiques, mais elle est liée a tout ce qui
va de la conduite d'une Porsche a I'obtention d'une coupe de cheveux ou d'un prét hypothécaire
(Joseph Juran, 2005), a défini la qualité de maniere plus complete comme étant "l'aptitude a
I'emploi”, car la qualité dépend toujours de I'utilisateur ou du client final et du lieu d'application
(S.Mendes, 2013).

1.2 Introduction au management de la qualité

Le management de la qualité assure la cohérence d'une institution, d'un produit ou d'un service.
Elle comprend les quatre principales composantes : la planification de la qualité, le contrdle de
la qualité, I'assurance de la qualité et I'amélioration de la qualité (Keane P, el.al, 2010). Il
convient de souligner que la gestion de la qualité se concentre non seulement sur la qualité des
produits et services, mais aussi sur les méthodes pour y parvenir, il utilise également I'assurance

qualité et le contrdle des processus pour atteindre une qualité plus cohérente.



Une perspective plus apparente sur l'efficacité et I'influence du projet peut également servir de
base a des améliorations internes concernant le temps, le co(t et la qualité, et a des améliorations

externes concernant la satisfaction de l'utilisateur. (Sundqvist et.al, 2014).

Actuellement, le management de la qualité est intégré dans un certain nombre de projet
d'amélioration, tels que le management de la qualité totale, Six Sigma, le LEAN production ;
ces projets d'amélioration de la qualité aident les entreprises a obtenir des avantages significatifs,
notamment une réduction des codts, une mise sur le marché plus rapide et une meilleure

expérience client (Power, 2010).

Le management de la qualité doit étre donc un espace de dialogue et de négociation au sein
duquel des acteurs « humains » comme des gestionnaires, des chercheurs ou des industriels et
des « non humains » comme la réglementation, la sécurité ou des dispositifs techniques peuvent
s’harmoniser (Arnaud Muret, 2003, p275).

1.3 Construire un systeme de management de la qualité

La mise en place du systéeme de management de la qualité est une décision stratégique de
I'organisation. Les besoins, les objectifs, les produits, les processus utilisés, la structure et la
taille de I'organisation, tous influencent la planification du systéme de gestion de la qualité.
L'objectif des normes internationales n'est pas d'avoir une structure uniforme ou une
documentation symétrique, mais plutot de répondre aux exigences de la norme afin de satisfaire

aux exigences du produit (Petra Dorr, 2010).

Lorsque l'organisation commence a mettre en ceuvre le systéme de gestion de la qualité dans ses
activités, elle doit avoir une raison de le faire. Cette raison doit venir de la direction générale et
ne doit pas étre "parce que les concurrents le font ou parce que nous voulons avoir une
certification de qualité". L'objectif doit &tre plus concret : "nous voulons améliorer la satisfaction
et la fidélité de nos clients ou assurer la compétitivité de notre entreprise a l'avenir”. L'objectif
n'a pas besoin d'étre détaillé a ce stade, mais lorsque la mise en ceuvre progresse, il devient plus

détaillé. (Lecklin, 2006.)

Selon Purwanto (2019), l'objectif d'un systeme de management de la qualité (SMQ) est de

convaincre les consommateurs que les produits fabriqués par I'entreprise sont capables de



répondre aux exigences des acheteurs. Selon I'Organisation internationale de normalisation
(ISO), un systeme de management de la qualité est un moyen pour une entreprise de contréler
les activités connexes (directement ou indirectement) afin d'obtenir les résultats souhaités. Selon
Santoso (2019), les entreprises qui pilotent un systéme de management de la qualité ont tendance
a montrer les caractéristiques d'une philosophie selon laquelle la prévention est meilleure que la
détection, la correction et, par conséquent, la communication cohérente dans le processus et
entre la production, les fournisseurs et les acheteurs, la maintenance des documents soigneux et

le contr6le critique efficacement, la sensibilisation a la qualité de tous les employés.

L'effet du SMQ se traduit par des avantages immédiats sous la forme d'un contrdle des risques
et des colts dans l'organisation. Ces avantages peuvent avoir un impact sur la fidélité du client,
la répétition de l'activité, les recommandations, I'augmentation des revenus, la part de marche,
les codts et le temps de performance, les avantages concurrentiels, la motivation du personnel,
la confiance des parties prenantes, en plus de la capacité a fournir une valeur supplémentaire a
I'organisation (ISO 9004, 2018).

Le systéme de management de la qualité peut également avoir de nombreux objectifs différents
dans I'organisation. Ces objectifs varient dans chaque organisation en fonction de sa taille ou de

son domaine d'activité.

En outre, le SMQ, une fois mis en ceuvre, pourrait produire une organisation plus rentable ou
rendre ses employés plus compétents, il peut aussi étre un instrument de soutien a la gestion.
Ainsi, I'organisation ne dépendrait pas seulement des connaissances des personnes, mais aussi

des documents. (Roope, 2015).

1.4 La structure documentaire du SMQ

Il n'existe pas une structure documentaire qui doit étre suivi. La documentation peut étre réalisée
sous n'importe quelle forme tant qu'elle convient a l'utilisation de I'organisation. Olli Lecklin a
créé différents niveaux de documentation du SMQ, présentés dans la figure 1 (Lecklin, 2006).
Le niveau supérieur concerne le pilotage d'une organisation, le niveau suivant concerne la
coopération et le deuxiéme niveau le plus bas concerne les opérations d'une organisation. Tous

les niveaux précédents sont basés sur le niveau du matériel de référence, qui consiste en des
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reglements, des normes et des lois pour l'industrie dans laquelle I'organisation opére (Lecklin,
2006).

La documentation de haut niveau est destinée a la direction genérale pour piloter I'organisation.
Ce niveau contient les principes, les valeurs, la vision, la mission et la politique de qualité de
I'organisation. Tous ces eéléments doivent se trouver dans le manuel qualité de I'organisme
(Lecklin, 2006). Le niveau suivant concerne les coopérations et la structure de I'organisme. La
partie importante pour le systeme de gestion de la qualité a ce niveau est la description des
processus, l'organigramme, les équipes et le réseau. Le niveau coopératif donne une vision

claire, en général, de I'organisation. (Lecklin, 2006.)

Apres le niveau de coopération, il y a le niveau d'opération. Le niveau opérationnel contient les
instructions de travail et tout ce qui est lié aux taches quotidiennes. Les descriptions doivent
étre détaillées, de maniére a ce que tout le monde puisse effectuer la procédure (Lecklin, 2006).
Il n'y a pas de nombre correct de niveaux de documentation, mais certaines petites entreprises
peuvent avoir, par exemple, deux niveaux. Le systeme de gestion de la qualité a quatre niveaux
est applicable aux grandes organisations. Si la société posséde de nombreuses filiales ou uniteés,
le systeme de gestion de la qualité peut étre construit pour chaque filiale ou unité

individuellement afin de maintenir la gérabilité. (Lecklin, 2006).



11

Figure 1 — Les niveaux de documentation du SMQ selon Lecklin

Principes
Valeurs, Vision, Mission DIRECTION
Structures
Qrganisation, Processus, COOPERATION
Equipes, Réseau
Outils, Modeles, Instructions,
Logiciels OPERATION

Source (Lecklin, 2006, p34)

2 La norme internationale 1SO 9001: 2015

2.1 Présentation de la norme

Asbari (2020) a déclaré que la série ISO 9000 est un systéme pour manager la qualité avant tout,
un systeme global visant a optimiser I'efficacité de la qualité d'un organisme ou d'une entreprise,
en créant un cadre pour I'amélioration continue". La série ISO 9000 comprend plusieurs normes,
a savoir ISO 9001, ISO 9004 et ISO 19011. Depuis sa premiére publication en 1987, cette norme
a subi quatre modifications. Toutes les normes 1SO sont régulierement examinées et révisées
afin de garantir que les exigences qu'elles contiennent restent adaptées aux conditions du
marché. La derniére version de I'ISO actuellement en vigueur est I''SO 9001 : 2015, qui
remplace la version précédente, a savoir I'lSO 9001 : 2008. Cette révision vise a rendre la norme
ISO 9001 : 2015 applicable a tous les types d'entreprises. Les changements observés dans la
norme I1SO 9001 : 2015 par rapport a la version précédente sont que la structure est ajustée a la

structure de I'annexe SL, a savoir la structure de haut niveau (HSL) qui est la référence de base
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pour toutes les structures de systéme. Le management de la qualité émis par I'ISO, ce qui facilite
I'utilisation d'autres systémes de management par les entreprises. (Voir la figure 2).

Ce format harmonise doit permettre d'assurer une plus grande cohérence entre les futures normes
et celles qui seront révisées, d'en simplifier I'utilisation intégrée et d'en faciliter la lecture et la
compréhension par les utilisateurs. Cette structure laisse la souplesse suffisante pour intégrer les
propres exigences techniques de chaque domaine de management au regard de leurs spécificités
(M.Bazinet et al., 2015, p21)

Figure 2 — Représentation des dix chapitres de la structure commune des normes de systeme
de management, selon 1’approche PDCA.

1. Domaine d'application
2. Références normatives
3. Termes et définitions

4. Contexte de
'organisation
S. Leadership
6. Planification

) 7. Support ,
10. Amellorahondh -
9. Evaluation dcﬁg%ahsauon “

performances des activités

opérationnelles
— J

Source (M. Bazinet et al., 2015, p21)

En outre, les articles contenus dans la norme 1SO 9001 : 2015 mettent I'accent sur la réflexion
fondée sur le risque. Les entreprises sont censées étre en mesure de comprendre la réflexion
fondée sur le risque de maniére plus détaillée et de la concrétiser dans la mise en ceuvre et
I'amélioration des systemes de management de la qualité et des processus d’entreprise. Le
systeme de management de la qualité 1ISO 9001 : 2015 met l'accent sur I'implication du

leadership, 'orientation des risques et des opportunités de I'entreprise de maniére structurée,
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I'utilisation d'un langage, d'une structure et de termes communs et simples, la simplification pour
les organisations qui utilisent plusieurs systemes de management, I'orientation de la gestion de
la chaine d'approvisionnement de maniere plus efficace, la facilité d'utilisation pour les

entreprises de services et les entreprises basées sur la connaissance.

Le contenu de la norme I1SO 9001 reste largement non spécifique. Bien que la norme définisse
ce qui doit étre mis en ceuvre au final, elle ne définit pas en détail la maniére dont les processus
et les étapes de travail doivent étre concus en detail. Aucun outil, instrument ou méthode de
mise en ceuvre n'est spécifié, seules les exigences de sortie sont définies. Par conséquent, la
norme laisse la conception détaillée du processus, c'est-a-dire le choix des moyens, a

I'organisation (M. Bazinet et al., 2015).

Selon Jonsson et Berglund (2016), la norme 1SO 9001 :2015 est considérée comme un document
important contenant pres de 30 pages qui peut étre obtenu auprés de I'association nationale de
normalisation de chaque pays. La norme I1ISO 9001 :2015 est directement auditée par rapport
aux objectifs d'évaluation d'un tiers. Comme indiqué par I'Organisation internationale de

normalisation (2015), les grandes lignes de la norme ISO 9001 :2015 sont les suivantes :
» Chapitre 1: Domaine d’application

I’ISO 9001:2015, 1a norme propose des exigences pour le management de la qualité, elle est
destinée aux organismes devant démontrer leur aptitude a fournir des produits et services
conformes aux exigences (exigences des clients mais aussi légales et réglementaires) et a

accroitre la satisfaction client.
» Chapitre 2 : Références normatives

Contient la liste des normes, datées, nécessaires pour la mise en application de la norme
concernée. Ainsi, I’ISO 9001 :2015 fait référence a ’'ISO 9000 :2015 pour les principes et le

vocabulaire employés dans la norme.
» Chapitre 3: Termes et définitions
Une liste de définitions utiles pour comprendre et appliquer la norme.

On y retrouve les termes de base communs (ex: organisme, direction, performance, action

corrective...) et d’autres propres a la discipline considérée
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» Chapitre 4 : Contexte de 1’organisme

L’idée est de prendre de la hauteur, de regarder le contexte pour définir le périmetre du systeme
de management. Pour ce faire I’organisme prend en compte ses propres enjeux, ainsi que les

exigences des parties intéressées. (Voir la figure 3)

Figure 3 - Contexte de 1’organisme

Parties
intéressées

Systéme de
management

Organisme

Source (https://www.qualitiso.com/hls-high-level-structure/ Consulté le 04/08/2021 a 11h02)

» Chapitre 5: Leadership et engagement

Ce chapitre met en avant le role de la direction, il est d’ailleurs intitulé “Responsabilité de la
direction” le DIS de I’'ISO 14001, le FDIS (contrairement au DIS) de I'ISO 9001 :2015
conserves le terme Leadership.

La direction définit la politique, assure la disponibilité des ressources et de maniere générale
promeut le systéme de management et s’assure de sa bonne mise en ceuvre.

» Chapitre 6: Planification

En plus de la planification des objectifs, I’organisme planifie les actions mise en place pour
réduire les risques et saisir les opportunités.

» Chapitre 7: Support

Comme vu dans le chapitre 5, les ressources sont multiples. Dans le cas des ressources humaines
les compétences doivent étre définies et prouvées. Le chapitre insiste sur la sensibilisation du
personnel, qui doit se sentir impliqué. La notion d’information documentée permet a

I’organisme de gérer ses connaissances


https://www.qualitiso.com/hls-high-level-structure/
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» Chapitre 8: Réalisation des activités operationnelles

Le chapitre 8 est tres succinct dans la HLS et beaucoup plus détaillé dans les normes, c’est la
ou I’on retrouve les nombreuses exigences sur la “réalisation des activités opérationnelles” de

I’organisme (c’est d’ailleurs le titre de I’article 8 dans les normes).
> Chapitre 9: Evaluation des performances

L’organisme définit les activités de surveillance, de mesure, d’analyse et d’évaluation (quoi,

quand, comment).
» Chapitre 10: Amélioration
L’organisme s’inscrit dans une dynamique d’amélioration continue.

En cas de non-conformité, I’organisme doit la maitriser, la corriger et faire face aux
conséquences. Si les causes de la non-conformité peuvent se reproduire 1’organisme devra
mener une action corrective pour les éliminer, avec un impact potentiel sur le systéme de

management. (\Voir la figure 4)
Figure 4 — Processus d’amélioration continue

Action corrective

Non conformité

Organisme

Amélioration
continue

Source (https://www.qualitiso.com/hls-high-level-structure/ Consulté le 04/08/2021

4 11h02)
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2.2 Les caractéristiques clés de la norme 1SO 9001: 2015

e Focus sur ’amélioration

L’AFNOR (2014, p. 1) souligne que les changements de la version 2015 de I’ISO 9001 visent
a I’amélioration des démarches qualité des entreprises. Ces changements s’inscrivent au regard
d’un double objectif affiché. Premiérement, il s’agit d’améliorer « la maitrise de leurs activités
en interne, pour tendre vers la performance opérationnelle ». Deuxiémement, il s’agit
d’améliorer « leur capital-confiance aupres de leurs parties intéressées, notamment leurs clients

et fournisseurs ».
e Approche processus

M.Bazinet et al (2015, p5) disent que depuis sa révision majeure en 2000, I'ISO 9001 a suivi
I'approche du management de la qualité orienté processus, qui a été adoptée non seulement par
la révision de 2000, mais aussi par la révision de 2006. Processus, qui a non seulement été
adoptée lors de la révision de 2008, mais a également été renforcée dans la version.2008, mais
a également été renforcée dans sa version actuelle. Pour la certification 1SO, une compréhension
fondamentale de la structure organisationnelle basée sur les processus est donc plus nécessaire
gue jamais. Par le biais de cette approche, I'orientation processus exige et promeut un examen
plus approfondi des processus opérationnels et des responsabilités. L'organisation est rendue
plus compréhensible et facilite ainsi la clarté et I'intelligibilité des structures de processus. Des
structures de processus. Les employés reconnaissent leur place au sein des processus qui les
concernent ainsi que dans I'ensemble de la chaine de valeur. Il est important, pour le succes de
I'approche orientée vers les processus et donc aussi pour la réussite de I'audit de certification
qu'une boucle de contréle interne soit établie entre les exigences du client (input) et la
satisfaction du client (output) (Bazinet et al, 2015).

e L’approche par les risques

La section 6.1 de la norme ISO 9001 :2015 exige une réflexion et des actions fondées sur le
risque au sein de l'organisme. L’ organisation. L'objectif est de traiter de maniére structurée les

risques opérationnels, en particulier ceux qui ont une influence directe ou indirecte sur la
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performance de I'organisme de I'organisme. Il s'agit notamment des risques liés aux processus,
des risques liés aux relations avec les clients et les fournisseurs, les dépendances vis-a-vis des
employeés, les risques de défaillance des machines, les risques de planification, etc (M.Bazinet
etal., 2015).

En tant qu'élément important du systéme de gestion de la qualité, I'action basée sur les risques
est une tache de gestion et doit étre ancrée dans I'ensemble de I'organisation de gestion et doit
étre ancrée dans toute I'organisation. Cependant, la norme ne fournit que des informations
limitées sur le type et la portée de I'orientation attendue vers le risque. En tout état de cause, la
direction doit s'assurer qu'un processus de risque est établi et que le concept de risque est ancré
dans tous les processus, de sorte qu'un processus structuré d'identification, d'évaluation et de

maitrise des dangers soit mis en place.

2.3 Principes de management de la qualité 1SO 9001 :2015

Les normes I1SO sont des normes établies au niveau international et ont pour but de faciliter
I'amélioration continue des performances organisationnelles. La norme 1SO 9001 :2015 reposes

sur sept principes qui sont acceptées dans le monde entier). Ces étapes sont les suivantes :

(1) Orientation client : le principal objectif du management de la qualité est de répondre
aux exigences des clients et de s'efforcer de dépasser leurs attentes. Le succes continu
est atteint lorsque I'organisation attire et maintient la confiance des clients., et des autres
parties prenantes. Chaque aspect de l'interaction avec le client offre une opportunité de
créer plus de valeur pour les clients. La compréhension des besoins actuels et futurs du
client contribue au succes continu de l'organisation. Principes de la norme 1SO 9001,
identifier les clients directs et indirects, comprendre les besoins et les attentes actuels et
futurs de chaque client, relier les objectifs de I'organisation aux besoins et aux attentes
des clients, communiquer les besoins et les attentes des clients dans I'ensemble de
I'organisation, planifier, concevoir, développer, produire, fournir et soutenir des produits
et des services pour répondre aux besoins et aux attentes des clients, mesurer et surveiller
la satisfaction des clients et prendre les mesures appropriées, déterminer et répondre aux

besoins et aux attentes des parties prenantes concernées, qui peuvent affecter la
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satisfaction des clients, gérer les relations avec les clients pour atteindre un succes
continu (Noviantoro et al, 2020) .

(2) Leadership : Les dirigeants a tous les niveaux établissent une unité de buts et de
direction et créent des conditions qui font que chacun s'engage a atteindre les objectifs
de qualité de l'organisation. La création de ces objectifs communs, et I’engagement de
la direction permet a I'organisme d'aligner les stratégies, les politiques, les processus et
les ressources pour atteindre ses objectifs. Principes de la norme ISO 9001 Actions qui
peuvent étre prises pour améliorer le leadership : Communiquer la mission, la vision, la
stratégie, les politiques et les processus dans l'ensemble de I'organisme, Créer et
maintenir des valeurs partagées, I'équité et des modéles de comportement éthique a tous
les niveaux de l'organisme, Mettre en ceuvre une culture de confiance et d'intégrité,
Encourager I'engagement global envers la qualité, S'assurer que tous les dirigeants a tous
les niveaux peuvent étre de bons exemples, Fournir des ressources, une formation et une
autorité afin que chacun puisse agir de maniére responsable, Inspirer, encourager et
reconnaitre les contributions des membres de I'organisme (Noviantoro et al, 2020) .

(3) Implication du personnel : Les organisations doivent s'assurer que chacun est
compétent, habilité et impliqué dans la fourniture des valeurs organisationnelles. Des
personnes compétentes, habilitées et impliquées dans toute I'organisation augmenteront
la capacité de I'organisation a créer de la valeur. Pour gérer une organisation de maniere
efficace et efficiente, tout le monde, tout le monde doit étre impliqué et respecté en tant
qu'individu. La reconnaissance, la responsabilisation et I'amélioration des compétences
et des connaissances facilitent I'implication des personnes dans la réalisation des
objectifs de l'organisation. Les mesures qui peuvent étre prises pour accroitre
I'engagement des personnes : Encourager la compréhension de l'importance des
contributions individuelles, Promouvoir la collaboration dans I'ensemble de
I'organisation, Faciliter les discussions ouvertes et le partage des connaissances et des
experiences, Donner aux gens les moyens de déterminer les obstacles a la performance
et de ne pas avoir peur de prendre des initiatives, Reconnaitre et récompenser les
contributions, lI'apprentissage et I'amélioration individuelle, Appliquer I'auto-évaluation

de la performance par rapport aux objectifs individuels, Mener des enquétes de
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satisfaction individuelle, communiquer les résultats et prendre les mesures appropriées
(Noviantoro et al, 2020)

(4) Approche processus : Des résultats cohérents et prévisibles peuvent étre obtenus de
maniere plus efficace et efficiente lorsque les activités sont comprises et gérées comme
un processus interdépendant qui fonctionne comme un systeme intégré. Le systeme de
management de la qualité est constitué de processus interdépendants. Comprendre
comment un résultat est produit par ce systeme, y compris tous les processus, les
ressources, les contréles et les interactions, permet d'optimiser les performances de
I'organisation qui peuvent étre prises pour améliorer I'approche processus, Déterminer
les objectifs du systeme et les processus nécessaires pour atteindre ces objectifs, Exercer
l'autorité, la responsabilité et I'obligation de rendre compte de la gestion des processus,
Comprendre les capacités de I'organisation et déterminer les limites des ressources avant
de prendre des mesures, Déterminer les dépendances entre les processus et analyser les
effets des modifications apportées a un processus sur I'ensemble du systeme, Gérer les
processus et les relations entre les processus en tant que systéme afin d'atteindre les
objectifs de qualité de l'organisation de maniere efficace et efficiente, Assurer la
disponibilité des informations nécessaires a I'exécution et a I'amélioration du processus,
ainsi qu'au suivi, a l'analyse et a I'évaluation des performances globales du systeme,
Gérer les risques qui peuvent affecter les résultats du processus et les résultats globaux
du systeme de management de la qualité, Gérer les risques qui peuvent affecter les
résultats du systéme de management de la qualité (Noviantoro et al, 2020).

(5) Amélioration : une organisation performante met constamment I'accent sur
I'amélioration. Les améliorations sont importantes pour les organisations afin de
maintenir les niveaux de performance actuels, de répondre a I'évolution des conditions
internes et externes, et de créer de nouvelles opportunités. Les actions qui peuvent étre
prises pour accroitre I'amélioration, Encourager la fixation d'objectifs d'amelioration a
tous les niveaux de l'organisation, Eduquer et former les personnes a tous les niveaux
sur la fagon d'appliquer les outils et les méthodologies de base pour atteindre les objectifs
d'amélioration, Assurer la compétence des RH pour mener a bien les projets
d'amélioration, Développer des processus pour mettre en ceuvre des projets

d'amélioration dans toute I'organisation, Suivre, examiner et auditer la planification, la



20

mise en ceuvre, l'achévement et les résultats des projets d'amélioration, Intégrer les
considérations d'amélioration dans le développement de produits, services et processus
nouveaux ou modifiés, Reconnaitre et récompenser les améliorations (Noviantoro et al,
2020).

(6) Prise de décision fondée sur des preuves : Les décisions fondées sur l'analyse et
I'évaluation des données et des informations ont plus de chances d'atteindre les résultats
souhaités. La prise de décision peut étre un processus complexe et comporte toujours
une part d'incertitude. Ce processus implique parfois différents types et sources de
données, ainsi que des interprétations de ces données, qui peuvent étre subjectives. Il
faut comprendre la relation de cause a effet et le potentiel d'effets indésirables. Les faits,
les preuves et I'analyse des données augmentent I'objectivité et la confiance dans la prise
de décision. Principes de I'ISO 9001 Actions qui peuvent étre prises pour améliorer la
prise de décision basée sur des preuves, Déterminer, mesurer et surveiller les indicateurs
clés de la performance de I'organisation, Fournir les données nécessaires aux personnes
concernées, S'assurer que les données et les informations sont suffisamment précises,
fiables et shres, Analyser et évaluer les données et les informations avec des méthodes
appropriées, S'assurer de la compétence des RH pour analyser et évaluer les données si
nécessaire, Prendre des décisions et des actions basées sur des preuves équilibrées avec
I'expérience et I'intuition (Noviantoro et al, 2020).

(7) Management des relations avec les parties intéressées : Afin d'obtenir un succes
durable, l'organisation gére ses relations avec les parties prenantes, telles que les
fournisseurs. Les parties prenantes influencent les performances de I'organisation. La
gestion des relations avec les parties prenantes permet d'optimiser leur influence sur la
performance organisationnelle. La gestion des relations avec les fournisseurs et les
réseaux de partenaires présente souvent un intérét particulier. Actions qui peuvent étre
prises pour ameliorer la gestion des relations, Déterminer les parties prenantes
pertinentes (fournisseurs, partenaires, clients, investisseurs, employés ou communautés)
et leurs relations avec I'organisation, Définir et prioriser les relations avec les parties
prenantes qui doivent étre gérées, Créer des relations qui équilibrent les avantages a
court terme et a long terme, Collecter et partager les informations, les compétences et

les ressources avec les parties prenantes pertinentes, Mesurer la performance et fournir
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un retour d'information sur la performance aux parties prenantes si nécessaire pour
améliorer les initiatives d'amélioration, Mener des activités de développement et
d'amélioration en collaboration avec les fournisseurs, partenaires et autres parties
prenantes, Encourager et récompenser les améliorations et les réalisations des

fournisseurs et partenaires (Noviantoro et al, 2020).

Figure 5 - Les révision apportée aux principes de management de la qualité

| Version 2008 | Principes de management de la qualité Version 2015

vV V

Orientation client Orientation client
Leadership Leadership
Implication du personnel Implication du personnel

Approche processus Approche processus

Management par approche systéme

Amélioration continue Amelioration

Approche factuelle pour la prise de décision Prise de decision fondee sur des preuves

Relations mutuellement bénéfiques avec Management des relations avec les parties
les fournisseurs intéressées

Source ( https://conseilghse.com/ Consulté le 03/07/2021 & 19h16)

2.4 Impact du SMQ 1SO 9001 sur la performance et compétitivité des entreprises

La relation entre le management de la qualité et la compétitivité a été analysée pour la premiere
fois d'un point de vue académique et empirique dans les années 1990, avec des conclusions
mitigées. Alors que certaines études ont trouvé une relation positive entre ces variables (Powell
1995 ; Easton et Jarrell 1998 ; Fotopoulos et Psomas 2010 ).

Des études menées sur les motivations des entreprises a se faire certifier ont toutes été conduites
a des niveaux nationaux LEE et PALMER en Nouvelle-Zélande (LEE & PALMER, 1999) ;


https://conseilqhse.com/
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BEATTIE et SOHAL en Australie (BEATIE & SOHAL, 1999) ; ISMAIL et HASHMI en
Irlande (ISMAIL & HASHMI, 1999). Les résultats de ces recherches révélent que la trés grande
majorité des entreprises percoivent essentiellement la certification comme un signal crédible

d’une mise en ceuvre effective de pratiques de management de la qualité.

La plupart des études ont conclu que la norme 1ISO 9001 a des effets bénéfiques sur la
compétitivité et la performance des entreprises. Néanmoins, un petit nombre d'études n'ont pas

fait état d'effets positifs, du moins pas dans tous les cas et circonstances (Boiral & Amara, 2009).

Aux Etats-Unis, I’étude de CORBETT et Al soulignent un effet positif de la certification sur la
commercialisation. Mais cet effet est assez peu marqué et dépend du secteur industriel. L’effet
est positif dans le secteur des équipements informatiques, des équipements électroniques, alors
qu’il est inexistant dans le secteur de I’industrie chimique (CORBETT, MONTES-SANCHO,
& KRISCH, 2005).

En outre, Tari et al. (2012) ont examiné 82 études sur les avantages de I'adhésion a la norme
ISO 9001. lIs ont conclu que les effets positifs cités le plus souvent concernent les aspects
internes impliquant I'exécution opérationnelle et la gestion des ressources humaines, et les

aspects externes liés aux clients.

Concernant les recherches sur le management de la qualité dans les entreprises algériennes et
les difficultés rencontrées dans ce domaine. Une étude de TCHAM Kamel a abouti a la
conclusion que les pratiques du management de la qualité dans certaines entreprises algériennes
ne sont pas encore bien comprises et donc non maitrisées (TCHAM, 2010). En 2014, la
recherche de A. ARAB confirme que la démarche qualité, suivant le référentiel 1ISO 9001,
pourrait conduire a I’amélioration des compétences des employés de 1’entreprise publique
ENIEM, Depuis la certification, la direction des ressources humaines de cette entreprise
consacre beaucoup de moyens pour le développement des compétences de 1’entreprise et arrive
a atteindre les objectifs qualités, notamment en ce qui concerne la réduction des codts de la non
qualité (ARAB, 2014). En 2017, Y. AYOUDJ arrive a la conclusion que la qualité dans le
management des ressources humaine doit étre synonyme de respect de la personne, d’écoute, de
partenariat, dans un climat de confiance et d’authenticité. La direction de 1’entreprise va donner

I’exemple dans les pratiques quotidiennes pour motiver les travailleurs et les inciter a adopter
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les bonnes valeurs. La qualité doit tenir compte de toutes les parties prenantes et elle doit

s’inscrire dans la durée et viser le long terme (AYOUDJ, 2017).

En 2017, Mme BELGHACHE analyse les effets de la certification selon la norme iso 9001 sur
les pratiques de gestion des ressources humaines dans 39 entreprises algériennes certifiées. Elle
affirme que la mise en ceuvre de la norme ISO 9001, a permis a I’ensemble du personnel de
bénéficier de formations (car le SMQ exige la mise en place des programmes de formation).
Elle a permis également aux entreprises de faire un suivi des plans de formation et d’évaluer les
connaissances et les compétences de leurs employés apres la formation, ce qui est indispensable
pour améliorer les programmes de formation. Ce résultat s’inscrit dans le respect de la norme
ISO 9001 qui exige 1’évaluation des actions de formation entreprises. Dans cette recherche,
I’auteur a étudié aussi I’impact de la certification sur une autre activité de la fonction GRH qui
est la communication interne, les résultats obtenus ont montré qu’au niveau des moyens de
communication, la certification ISO 9001 n’a pas permis d’aller vers de nouveaux moyens de
communication, qui auraient pu créer une dynamique positive au sein des entreprises ; mais elle
a développé des moyens de communication ascendante, ce qui a permis a ces entreprises de
renforcer les liens avec leur personnel (BELGHACHE, 2017).organisationnelles. Ces avantages

ont été étudiés par Sampiao, 2008 et répertoriés dans le tableau (1).

Tableau 1 - Améliorations offertes par le SMQ 1SO 9001 (Sampiao, 2008)

Améliorations internes Amélioration externes

Acces a de nouveaux marchés Amélioration de la productivité
Amélioration de I'image de I'entreprise Le taux de défectuosité des produits diminue
La certification 1SO 9000 comme outil de | Amélioration de la sensibilisation a la
marketing qualité

Amélioration des relations avec les clients | Définition du personnel responsabilités et
Satisfaction des clients obligations

Amélioration de la communication avec Amélioration des délais de livraison

les clients Amélioration de I'organisation interne

Les non-conformités diminuent

Les réclamations des clients diminuent
Amélioration de la qualité des produits
Amélioration de l'avantage concurrentiel
Motivation du personnel

Source (International Journal of Production Research, 2015)




24

2.5 Les facteurs clés de succés de la mise en place d’un SMQ ISO 9001 :

Pour I’ingénieur frangais (Claude Pinet) : « il y a dix clés pour réussir sa certification 1ISO 9001

:2015 », ces facteurs clés sont les suivants :
Clé n° 1 - Une volonté affirmeée de la direction générale

(Pinet, 2015) affirme que cette premiére clé ouvre la porte principale qui donne acces a un projet
qualité¢ quel qu’il soit. Que ce projet concerne une certification compléte ou simplement un
ensemble d’actions d’amélioration. Pinet déclare que la direction générale (DG) est le
commanditaire, le maitre d’ouvrage du projet qualité et certification. (Pinet, 2015, p75) C’est
elle qui commande, qui paye, qui vérifie ce qui a été fourni (les livrables). Elle constitue le
principal bénéficiaire du retour sur investissement du projet, Sa volonté va s’exprimer dans
I’expression de ses besoins et dans la finalité attendue du projet. Sa responsabilité reste entiére
tout le long du projet, méme si elle délégue 1’opérationnel au chef de projet qualité/certification

désigné, qui est son représentant (Pinet, 2015).

L’engagement de la direction constitue la premiére exigence que les experts internationaux,

rédacteurs du texte normatif, ont décidé de placer en exergue (Pinet, 2015).

Clé n° 2 — Les processus d’un projet qualité maitrisé

(Pinet, 2015) déclare que cette deuxieme clé ouvre la porte du chemin a suivre pour atteindre
I’objectif visé par le projet.

La maitrise du projet qualité est assurée par le recours a ’expérience. La capitalisation des

expériences antérieures est décrite dans la formalisation des processus.

Un projet qualité visant I’obtention du certificat, comme n’importe quel projet d’ailleurs, ne se
décide pas sur « un coup de téte ». Il doit étre prépare et planifié. Un projet prend du temps et
consomme des ressources, il en résulte un co(t. Un projet certification comporte un certain

nombre de travaux incontournables qui constituent un processus (Pinet, 2015).
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Figure 6 - Les étapes du processus projet de certification

b

Etape1 :l Etape 2 '::- Etape3 ) Etape 4 | Etapes '::- Etape6 || Etape7 |
Y l l«r r'.. l |"..
Initialisation  Planification  Conception Mise en place Audit Audit Suivi
du SMQ du SMQ ablanc e certification

Source (Pinet, 2015, p71)

Clé n° 3 — Des acteurs motiveés

Cette troisieme clé ouvre la porte de la dimension humaine du projet de certification. Elle
concerne non seulement les acteurs directement concernés par le projet mais aussi, a terme, toute
personne de I’entreprise. En effet, chacun dans son domaine de compétence participe a la
réalisation des produits ou services fournis par 1’entreprise, donc, contribue a 1’obtention de la
qualité de ce ou ces produits/services. La richesse d’une entreprise, c’est aussi celle des hommes
qui y travaillent. D’ou I’importance de leur formation initiale comme du maintien de leurs

capacités opérationnelles grace a la formation continue (Pinet, 2015).
Clé n° 4 — Bien cibler le périmetre

Cette quatrieme clé ouvre la porte du champ d’application de I’entreprise concernée par la
certification. En fait, face a la problématique de la certification, I’entreprise peut choisir de
I’appliquer a la totalité de son organisation ou bien seulement a une partie de son organisation,
plus ou moins importante. De cette stratégie découle le périmetre du projet certification bien
stir. Mais ce choix doit correspondre a la stratégie de I’entreprise en termes de commercial, de

développement, de structure et de management (Pinet, 2015).

(Pinet, 2015) affirme que le périmétre complet de I’entreprise est a priori le plus intéressant pour
mener le projet de certification. Il garantit au client de I’organisme ou au prospect que le
fournisseur, titulaire du certificat, a fait preuve d’une implication compléte par rapport aux
exigences de la norme internationale. L’ensemble des activités du fournisseur est bien maitrisé
et sous assurance qualité controlée. La confiance accordée par le client envers son fournisseur

peut &tre maximum.
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Clé n° 5 — Une bonne intégration du SMQ dans ’entreprise

Cette cinquieme clé ouvre la porte des retours sur investissement d’un projet certification. En
effet, malgré tous les avantages de différentiation commerciale que peut procurer le certificat,
le plus grand bénéfice obtenu est constitué par les retombées internes d’un tel projet.
L’entreprise doit en profiter pour remettre en question un certain nombre de points : son
organisation, ses méthodes, ses pratiques, ses moyens, ses outils, ses mesures... tous les

parametres qui contribuent a I’amélioration (Pinet, 2015).

Clé n° 6 — La formation du personnel

Cette sixieme clé ouvre la porte de la dimension humaine et sociétale, non seulement du projet,
mais aussi de la pérennité du systéme de management de la qualité. Donc de I’avenir de
I’entreprise. En effet, il est capital que chacun des acteurs concernés s’approprie le systéme de
management de la qualité, le fasse vivre et évoluer. Pour réaliser cet objectif, chaque personne
de I’entreprise est concernée et y contribue. Ce n’est pas 1’affaire exclusive de la direction
générale, du responsable qualité, du management. C’est I’affaire de tous. Les efforts de
formation du personnel vont porter en premier lieu sur le projet de certification, puis, en
deuxieme lieu, étre déployés dans tous les domaines et étre completement intégrés a la vie de

I’entreprise (Pinet, 2015).
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Figure 7 — Le processus formation
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Source (Pinet, 2015, p110)

Clé n° 7 — Des revues de direction efficaces

Cette septieme clé ouvre la porte du contrdle (et donc du pilotage) du systéme de management
de la qualité par la direction de ’entreprise. L exigence de revue de direction ne doit pas étre
considérée comme une contrainte documentaire tatillonne a laquelle il faut se soumettre de
mauvaise grace. Bien au contraire, la direction de ’entreprise doit la mettre a profit comme un
outil de progres. Des revues de direction bien comprises, bien gérées et bien utilisées sont un

puissant moteur d’amélioration (Pinet, 2015).
Clé n° 8 — Des audits internes qui fonctionnent bien

Cette huitiéme clé ouvre la porte des méthodes d’évaluation du systeme de management de la
qualité. En effet, avoir un SMQ bien construit, trés complet et bien documenté est une condition

nécessaire mais pas suffisante pour la réussite de la certification. 1l faut apporter la preuve, tout
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d’abord, que le SMQ est en place et utilisé de facon opérationnelle et, qu’ensuite, il continue a

fonctionner sans déviation et s’améliore de maniére permanente (Pinet, 2015).

En fait, I’audit qualité doit étre débarrassé de la connotation « punitive » attachée a la notion
d’audit. Trop souvent, le terme audit évoque 1’idée que les choses vont mal et que son objectif
est de trouver le coupable qui, ensuite, sera puni. A I’opposé de 1’audit sanction, 1’audit qualité
est un outil de suivi qui va permettre a I’entreprise de maintenir dans la bonne direction son
systeme de management de la qualité et 1’utilisation qui en est faite. C’est un outil de pilotage

de la qualité et un outil d’amélioration (Pinet, 2015).
Clé n° 9 — La volonté de tous pour les améliorations

Cette neuviéme clé ouvre la porte de la finalité de toute démarche qualité. La démarche
d’amélioration correspond a la recherche d’un micux faire ou d’un mieux-étre. Ce sentiment de
quéte d’un absolu parfait pourrait apparaitre comme une utopie. Comme dans la pratique d’un
exercice sportif professionnel de haut niveau, ce qui constitue la motivation de tout progres,
c’est la volonté de repousser les limites du possible et de décrocher un nouveau record (Pinet,
2015)

En fait, les améliorations décidées (actions correctives et actions de traitement du risque et
opportunités stipulées par la norme) vont produire des résultats avec des degrés divers d’effet.
Au pire, une action entreprise peut s’avérer sans effet, ou avec un effet obtenu a I’opposé de
celui attendu. Il importe donc de vérifier I’efficacité réelle de chacune des actions déclenchées
et, au vu du résultat, entreprendre ou non une nouvelle action, et ainsi de suite. A cela, s’ajoute
le fait que le systeme de management de la qualité étant en perpétuelle évolution, il faut en
permanence mesurer et corriger les effets. C’est un cercle vertueux, donc 1I’amélioration est

qualifiée de continue (Pinet, 2015).
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Figure 8 — La roue d’amélioration continue de Deming

Systeme
de management
de la qualité

Source (https://www.piloter.org Consulté le 01/07/2021 a 08h12)

Clé n° 10 — Des choix pertinents de mesure

(Pinet, 2015) déclare que cette dixiéme clé ouvre la porte de sortie des appréciations subjectives.
Les améliorations, comme les régressions d’ailleurs, doivent pouvoir se mesurer et se quantifier.
Sinon les acteurs du projet ne pourront pas apprécier la concrétisation des efforts accomplis. En

I’absence d’informations chiffrées sur la réalisation des objectifs fixés :

» Si la cible est manquée, il n’y a pas d’incitation a progresser ;

» Si la cible est atteinte ou dépassée, I’impression de satisfaction est inexistante.

Dans les deux cas, il en résultera une perte de motivation pour les acteurs du projet d’entreprise.

2.6 Obstacles a la mise en ceuvre de I'ISO 9001

(Al-Najjar et al, 2011) ont conclu que les obstacles les plus importants a la mise en ceuvre de la

norme ISO 9001 sont les suivants :

L’engagement faible de la direction
Résistance des employés.

Difficulté de réaliser des audits internes.
Absence de conseils consultatifs.

Les exigences de I'lSO 9001 sont irréalistes.

V V. V V V VY

Mangque de ressources financiéres.


https://www.piloter.org/

» Manque de ressources humaines.
» Formation insuffisante des employeés.

» Connaissance insuffisante des programmes de qualité

30
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3 Cadre conceptuel

Au cours de cette section, nous allons identifier et distinguer les différents termes et notions de
I’étude, a travers des définitions aux concepts clés de la recherche tel que la démarche qualité,
ses outils et les notions liées aux risque et opportunites en essayant de simplifier et clarifier le
contexte de notre travail, et afin d’éviter tout ambiguité durant la lecture de ce mémoire. Nous
exposerons aussi les outils que nous allons mettre en pratique par la suite pour réaliser notre

étude de cas.

Comme nous le savons tous, la qualité est un facteur clé de la réussite d'une entreprise. En effet,
la satisfaction client et la consolidation des performances nécessitent un management de la
qualité au service de I'ensemble des processus de I'entreprise. Mise en place du systeme de
management de la qualité (SMQ), selon la norme internationale 1ISO 9001, contribue a améliorer
I'efficacité de gestion de l'entreprise. En effet, cette norme représente la référence
incontournable des entreprises pour adopter des méthodes de management de la qualité et

évoluer vers I'amélioration continue des performances.

Selon Olivier BOIRAL, Le systeme de management de la qualité est souvent mis en place selon
la norme 1SO 9001 qui reste le référentiel normatif le plus utilisé dans le monde entier, et dont
I’intérét n’est plus a démontrer (BOIRAL, 2002).

En Algérie, le Management de la qualité est un facteur nouveau dans les entreprises (BAHMED,
2006) et le nombre d’entreprises ayant installé des systémes de management de la qualité ne

cesse de croitre chaque année (IANOR, 2015).

L’industrie du textile algérien a subi un coup dur a partir de la fin des années quatre-vingt,
I’Algérie a perdu plus de 65 % de ses entreprises dans cette filiere (LAMIRI, 2019, p. 3). La
démarche qualité est alors indispensable pour s'ouvrir sur le monde, exporter et faire face a la

concurrence internationale.

3.1 Définition et clarification de la démarche Qualité

La démarche qualité est tout dispositif qui place au centre de sa préoccupation, la satisfaction
client par rapport aux produits et services fournis, favorisant ainsi la pérennité et le

développement de I’entreprise (Bellaiche, 2016, p29).
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Une autre caractéristique de cette démarche est I’implication individuelle et collective des

collaborateurs, dans le but d'améliorer la satisfaction des clients.
Cette démarche se traduira en plusieurs points :

e Un projet d'entreprise véritablement participatif qui doit étre soutenu par la direction et
impliquer tous les collaborateurs.
e Des outils stratégiques congus pour atteindre les objectifs fixés par la direction

e Laclé pour améliorer la qualité interne et externe de I'entreprise

S’engager dans une démarche qualité est générateur de gains concrets dans ses relations aux

clients et aux partenaires :

e Elle permet de satisfaire ses « clients », renforce la relation de confiance, fidélise la «
clientéle », attirer de nouveaux « clients » ...

e Elle renforce la crédibilité de sa structure sur son territoire, I’amélioration de la qualité est
visible pour la « clientéle », la concurrence, les autorités de contréle, les financeurs, pour
les services d’aide et de maintien a domicile.

e Un levier indispensable pour pérenniser sa structure accroitre son activité face a la
concurrence et satisfaire les exigences croissantes des « clients » et de la réglementation.

¢ Une maitrise optimale des processus de I’entreprise

e La stabilité a court terme, et a plus long terme, 1’agilité et la réactivité

3.2 L’approche processus

Le concept de processus a été traité par plusieurs auteurs. Un processus peut étre défini selon
Tempony comme 1’ensemble des activités, prenant en compte un certain nombre d’entrées pour
créer un certain nombre de sorties a valeur ajoutée pour le client (Tempony, 2005). Un processus
souligne également comment des activités sont effectuées dans 1’organisation (Davenport,
1993). On appelle approche processus, 1’identification de tous les processus et de leurs
interactions. Elle structure I’ensemble du systeme de management de la qualité, définissant

ainsi I’organisation de maniére intégrée et complete.

L’approche processus est une approche transversale car elle vise a étudier les différents aspects

de I’activité peu importe leur niveau dans 1’organisation de I’entreprise. Elle permet donc de
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dépasser I’organigramme de I’entreprise, afin de mettre en lumiére les interactions entre

collaborateurs. L’ISO 9001 n’impose pas directement 1’approche processus mais elle encourage

fortement I’adoption de cette méthode. Il est particuliérement important de 1’utiliser dans le

cadre de I’amélioration de I’efficacité du systéme de management par la qualité (SMQ). Les

exigences liées a cette approche processus sont regroupés dans le 84.4 de la norme 1SO 9001.

L’approche processus nécessite des informations documentées (84.4 de la norme I1SO 9001).

Principalement, la norme de référence 1SO 9001 exige quelques données :

De déterminer les processus nécessaires au Systeme de Management de la Qualité
Mais aussi leur application dans tout 1’organisme (1’application des processus) ;
Identifier pour tous processus du périmetre les ¢éléments entrants (données d’entrée) ;
De méme, en sortie : ses produits ou services (éléments / données de sortie) ;
Déterminer la séquence et les interactions de ces processus (approche systéme) ;
Déterminer les criteres et les méthodes pour assurer la maitrise des processus
(principalement des outils, procédures, modes opératoires, ...) ;

Maitriser les ressources et les informations nécessaires au bon fonctionnement des
processus ;

Surveiller, mesurer et analyser les processus ;

Mettre en ceuvre les actions nécessaires pour atteindre les objectifs et I’amélioration

continue.

Selon Noy¢ et Diaz I’application de 1’approche processus prend en compte les points suivants

(Noyé 2002, Diaz 2007) :

Identification des activités majeures et flux d’activités ;
Identification des processus de support, également appelés processus de soutien qui

recouvrent les ressources humaines, financieres, I'information, le savoir-faire ;

Identification de I'environnement du systeme concerne (clients, partenaires, fournisseurs)

Recherche des données d'entrée et de sortie de chaque processus ;
Déclinaison des processus en sous processus ;

Etablissement de listes des ressources nécessaires a la maitrise des processus ;
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e Etablissement des critéres d'évaluation de ces processus ;

Diaz rajoute qu’il n'existe pas des catalogues pré déterminés de processus. C'est a chaque
organisation de détecter ses propres processus en fonction de ses clients, de la nature de son

activité et de sa stratégie (Diaz, 2007).

3.3 L’Approche par les risques

Cette version de 2015 integre la notion de risque dans les exigences a prendre en compte dans
un systeme de management de la qualité. Sur la problématique du risque, le lecteur pourra se
reporter a I’ISO 31000 qui fournit des lignes directrices sur le management du risque. En
fonction du contexte de 1I’organisme, des spécificités peuvent s’avérer nécessaires. Par exemple,
pour des exigences (et éventuellement une certification) relatives a la sécurité de 1’information,
le lecteur pourra se reporter au texte de I’ISO/ CEI 27001. Tous les processus ne comportent
pas le méme niveau de risque. Certaines conséquences peuvent étre trés graves, voire fatales.
Une réflexion fondée sur le risque doit étre menée a partir des vulnérabilités détectées, pour
identifier les risques potentiels et leurs niveaux de gravité. Cette détermination des risques et
leur prise en compte doivent étre effectives dans le systeme de management de la qualité.
Toutefois, la nouvelle norme ne comporte pas d’exigence relative au management du risque ni
un processus documenté pour cette gestion du risque. En revanche, il est utile de rappeler les
principes suivants : pour les risques qui ne sont pas acceptables, il faut déterminer et mener des
actions en vue de les supprimer, ou tout au moins d’en réduire les effets jusqu’a un niveau
acceptable. Enfin, pour les risques résiduels, il faut les faire approuver par la direction de

I’organisme (Pinet, 2015).

3.4 Les apports de la version 2015 de la norme 1SO 9001

(Pinet,2015) déclare que cette cinquieme version constitue une révision technique de la version
précédente. Elle a intégré de nombreux retours d’expériences de mise en ceuvre des systémes
qualité qui lui apportent un niveau de maturité plus élabore. Ainsi, elle met en évidence les

points suivants :

e [ alignement sur une structure de document fondée sur dix paragraphes : architecture

commune pour toutes les normes de systémes de management ;
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e La confirmation que les livrables sont de type « produit » mais aussi de type « service » ;

e Laprise en compte du contexte global de I’organisme, a savoir interne mais aussi externe ;

e La compréhension des besoins et des attentes ne se limite pas aux seuls clients, elle est
étendue a toutes les parties intéressées ;

e Le renforcement de I’approche processus qui contribue a I’amélioration ;

e La détermination et la gestion des risques et opportunités qui se substituent aux actions

préventives ;

Le contrble de I’approvisionnement externe des produits et services, beaucoup plus large que la

simple procédure d’achat.

Figure 9 — Comparatif de la terminologie relative aux principes fondamentaux

IS0 9001 1S0 9001
R version 2000/2008 version 2015
Livrables Produits et services

Environnement Contexte de I'organisme

Client A récoute du client Orientation client
Direction Leadership Leadership
Personnel Implication du personnel Implication du personnel
Processus Approche processus Approche processus
Management Approche systéme
Risques Risques et actions préventives
Informations Documentation Information documentée

et enregistrements

Foumnisseurs Achats Controle de I'approvisionne-

ment externe des biens

et services
Progrés Amélioration continue Amélioration
Prise de décision fondée Prise de décision fondée

Sur des preuves Sur des preuves

Relations externes

Relations mutuellement béne-
fiques avec les foumisseurs

Management des relations
avec les parties intéressées

Source (Pinet, 2015, p22)
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METHODOLOGIQUE
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1 Positionnement méthodologique

Dans le domaine de la recherche académique comme dans tout autre science, le questionnement
épistémologique devient une étape incontournable et surtout dans les sciences de gestion. Car il

est défini selon Piaget (1976) comme I’étude de la constitution des connaissances valables.

Selon Avenier (2008), seuls les paradigmes constructivistes et positivistes sont couramment

acceptés dans les sciences de gestion.

Allant de ce constat, nous inscrivons notre recherche dans une posture épistémologique
constructiviste et dans un paradigme inductif qui nous permettent d’atteindre notre objectif de

recherche et répondre a notre problématique.

I1 ajoute qu’un paradigme épistémologique constructiviste prétend que la connaissance de la
réalité est une construction résultant de I'interaction entre I'observateur et la réalité et non le
reflet exact de cette vérité. Pour le bon déroulement de notre recherche nous avons opté pour la
recherche qualitative, qui est selon Taylor et Bogdan (1984), la recherche qui produit et analyse
des données descriptives, telles que les paroles écrites ou dites et le comportement observatoire

des personnes.

Néanmoins, comme ’entreprise ne dispose pas d’un systéme de management établi (au cours
d’¢élaboration) ; il était nécessaire d’effectuer une étape préliminaire pour assurer le succes de
cette démarche. Elle consiste en la compréhension des exigences de la norme ISO 9001 :2015

et la réalisation d’un état de lieux.

2 Collecte de données

Afin de pouvoir répondre a notre question de recherche, il est important de bien choisir les
techniques de recueil de données qui sont de nature qualitative.

Ces données sont issues principalement de nos investigations sur le terrain par le biais des
entretiens semi-dirigé avec les pilotes des processus. L’entretien est « une des méthodes
qualitatives les plus utilisees en sciences de gestion » (Morrow, 1993) ; il peut étre considéré

comme un dispositif de face-a-face ou un enquéteur a pour objectif de favoriser chez un enquété



38

la production d’un discours sur un théme défini dans le cadre d’une recherche » (BONNEVILLE

et al, 2007).

Alors notre theme de recherche nécessite des guides d’entretien afin de renseigner sur 1’état des
lieux des processus par rapport aux exigences de la norme ISO 9001 :2015 au niveau de

I’entreprise. (Voir I’annexe A).

Nos guides d’entretien sont composés de deux thémes essentiels et un troisieme qui differe

selon le profil et le poste de I’interviewé :

Théme | : Les connaissances sur le management de la qualité

Théme Il : La mise en ceuvre de la démarche qualité au sein de 1’organisation
Théme 11 : Différent

Tableau 2 — Les guides d’entretiens

N° | Position Formation de base Durée
1 | Chef de département Qualité Ingénieur QHSE 20 min
2 | Chef de répartement formation et | Licence sciences de gestion 20 min

développement

3 | Chef de production unité de confection | Ingénieur Génie industriel 25 min

4 | Pilote processus commercial Licence sciences commerciales | 15 min

Source (élaboré par nous-méme)

3 La recherche documentaire

La recherche documentaire permet de recenser la documentation sur une question a 1’étude et
de prévoir au maximum les informations utiles dans un domaine sur le sujet a traiter. C’est
surtout, I'ensemble des phases permettant de chercher, identifier et trouver des documents
relatifs a un sujet bien défini, c'est donc I'élaboration d'une stratégie de recherche requérant une

méthodologie efficace (Paul, 2015).
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Paul (2015), admet de préciser que la recherche documentaire est utile dans une recherche pour
I’élaboration de la problématique, cadre théorique et sa conceptualisation, pour la rédaction de

la revue de la littérature, comme pour la discussion des résultats

Notre recherche documentaire nous a permis de mettre la lumiere sur les travaux existants, de
découvrir un panorama des savoirs, et de synthétiser la littérature existante, A cet égard, nous
avons eu recours a des sources de données accessibles, gratuites et payantes, entre autres : la
bibliotheque de I’ENSM avec ses ouvrages, articles et theses, les catalogues informatisés, les
moteurs de recherche, ainsi d’autres source de documentation en ligne tels que le service :
FiMaktabai.com, et bien d’autres articles et support scientifique existant dans les bibliothéques
électroniques disponibles sur le web. Nous avons exploité également des documents internes a

I’entreprise pour le sujet de notre recherche.

4 Un outil d’autodiagnostic

L’autodiagnostic permet d’évaluer I’état actuel de I'entreprise par rapport aux exigences de la
norme 1SO 9001 version 2015. Cette phase aide aussi a identifier les écarts et les pistes
d'amélioration de la démarche qualité. L’autodiagnostic a été réalisé a l'aide d'une check liste
des exigences de la norme 1SO 9001 version 2015 proposée par I’accompagnateur et qui porte

la mention confidentielle.

5 L’organisme d’accueil

Nous avons effectué un stage de quatre mois (04) au sein d’une entreprise de textile, ce stage
correspond a une période temporaire de mise en situation en milieu professionnel, a la différence

d'un parcours exclusivement théorique et académique.

Nous avons acquis pendant cette période des compétences professionnelles qui mettent en
pratique ce que nous avons appris de notre formation. Ce stage est une réelle opportunité pour
nous, de pouvoir découvrir ce milieu et ainsi acquérir les réflexes et automatismes d'un

professionnel compétent, car ces compétences ne sont pas enseignées theoriquement.
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5.1 Présentation de I’entreprise TAYAL, S. P.A

L’Algérienne des Industries Textiles TAYAL, S.P.A est une joint-venture établie en Algérie
depuis Novembre 2013, fondée par les entreprises Groupe C&H, E.P.E TEXALG, et MADAR
Holding, avec INTERTAY, une entreprise du groupe turc spécialisé dans le textile TAY
GROUP.

Le projet s’étale sur une superficie de 2,500,000 m? pour sa premicre phase, dont une partie de
1,000,000 m? est deja réalisée et fonctionnelle, sur laguelle une superficie de plus de 330,000

m2 est couverte sous forme de 30 unités.

La particularité de TAY AL est dans le fait qu’elle soit parmi les rares complexes intégrés dans
le monde, allant du fil jusqu’au prét-a-porter en passant par toutes les étapes de transformations
de la fibre de coton, et consommant une quantité considérable estimée a 40,000 tonnes

annuellement, en pleine capacité.

Les partenaires fondateurs ont un cumul de plus de 40 ans d’expérience dans 1’industrie textile,
et plusieurs grandes marques comme clients nationaux et internationaux Le groupe TAY produit
plus de 25,000,000 de piéces de prét-a-porter dans ses usines en Turquie, en Egypte et en Serbie.
TAYAL a un potentiel de production de 30,000,000 piéces de prét-a-porter annuellement, par

lequel elle dépassera tout le groupe.

Le tableau ci-dessous présente les principales caractéristiques du contexte organisationnel sous

forme d’une fiche signalétique :



Tableau 3 - Fiche signalétique de I’entreprise TAYAL, SPA
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Nom de ’entreprise

TAYAL - L'Algérienne des Industries Textiles

Logo

\ flaya

['Algérienne des Industries Textiles

Siege social Zone Industrielle Sidi Khettab Section 22 Tlots,
Propriété 20, 48029

Directeur général Tartk EKERBICER

Secteur d’activité Textile

Date de création 2013

Statut juridique

Société par action S.P.A

Effectif

3213 (mai 2021)

Chiffre d’affaires

Confidentiel

Source (élaboré par nous-méme)

e Unités, usines et blocs

Tableau 4 — Répartition des blocs de TAYAL, S.P.A

Bloc 02 EntrepOt de coton

Bloc 03 et 04 Usines de filature

Bloc 05 Usine d’indigo et préparation de chaine
Bloc 06 Usine de bonneterie

Bloc 07 Unités de tri-génération

Bloc 08 et 09 Unités de tissage

Bloc 10 Cuisine et réfectoire

Bloc 11 Usine de teinture et finissage

Bloc 12 Unité d’épuration des eaux usées (En dehors de I’usine)
Bloc 21, 22 et 23 Usines de confection

Bloc 25 Logements

Bloc 26 Batiments administratifs

Bloc 27 Centre d’application confection
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Bloc 28

Centre de formation

Bloc 29

Vestiaires, sanitaires, infirmerie, mosquée

Source (élaboré par nous-méme)

5.2 Les produits de TAYAL, S.P.A

TAYAL est I'un des plus grands fabricants de textiles intégrés verticalement au monde.

Transformant la fibre de coton en fil, duquel elle construit le tissu denim, le tissu non denim, le

tissu chemise, le tricot, qui sont orientés ensuite vers ses unités de production de prét-a-porter.

Tableau 5 — Les produits de TAYAL, S.P.A

Le fil

Consommant chaque année plus de 40.000 tonnes de coton & pleine capacité, TAYAL
produit 36.000 tonnes de fil allant du plus fin de 10 Nm au plus gros de 135 NM en
utilisant plus de 100.000 fuseaux et pres de 3.000 rotors d’Open End.

TAYAL produit des fils a anneaux, cardés, peignés, compacts, a bouts ouverts et
torsadés, en utilisant du coton avec des compositions de polyesther, de viscose, de lin, et
de tencel, ce qui permet de faire des fils filés, des fils tournés, des fils doubles et des fils
teints.

Le tissu

En commencant par son fil de haute qualité,

TAYAL le transforme a la fois en tissu tissé et en tricot, avec une capacité annuelle de
55 millions de metres et 5.500 tonnes respectivement, fabriquant du denim, du
nondenim, de la gabardine, des chemises et des tissus a tricoter.

Base sur différents types de fils et utilisant un arsenal d’usinage de derniére technologie,
TAYAL produit une variété de tissus avec une large gamme de largeurs, poids, couleurs
et élasticité.

VETEMENTS

Avec une capacité de 30 millions d’articles de prét-a-porter par an, I’ Algérienne des
Industries Textiles a pour objectif de livrer plus de 12 millions d’articles vestimentaires
en denim et non denim, 12 millions d’articles en tricot et environ 6 millions d’articles de
chemises.

Source (élaboré par nous-méme)

Figure 10- Produits de TAYAL

Source (www.tayal.dz , consulté le 21/08/2021 a 20h39 )



http://www.tayal.dz/
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5.3 Effort de durabilité

TAYAL, S.P.A est une entreprise citoyenne et responsable qui a développé une vision
stratégique qui vise a contribuer dans les efforts du gouvernement algérien et 1I’organisation des

nations unies dans le cadre du développement durable.
» Energie

L’entreprise posséde un systéme de tri génération permet de produire localement et
simultanément de 1’énergie sous trois formes distinctes ; Electricité, Chaleur sous forme d’eau
chaude et/ou échappement chaud & Eau refrigérée. Les groupes a absorption (refroidisseur)
fournissent une alternative économique et environnementale a la réfrigération conventionnelle.
La combinaison d’un équipement de production d’énergie efficace et a faible émission, tout en
éliminant les agents réfrigérants nocifs habituels et en réduisant les émissions générales dans

I’atmosphere.

Cet investissement est pour but de garder la stabilité et durabilité de la haute qualité des produits,
et pour éviter les coupures d’électricité partagée, TAYAL s’est muni d’une unité comptant huit
(08) moteurs a gaz naturel générant 4.3 MW d’¢électricité chacune soit une capacité totale de

34,4 MW.

e Electricité : 34,4 MW
e Vapeurd’eau:24t/h

e Eau froide : 10 MW en énergie de refroidissement

Cette démarche responsable vise a générer « une énergie propre et d'un codt abordable » ce qui
représente un moyen de reconstruire mieux et d'atteindre le 7°™ objectif de développement
durable.
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Figure 11 - L’unité Tri-Gen de TAYAL

~ - - =

Source (Documents internes de i’entreprise)

> Traitement des eaux

Etant une entreprise responsable, TAYAL s’est dotée d’une station d’épuration des eaux USées,

située a I’extérieur de I’usine (bloc 12).

e Capacité de traitement : 10.000 m3/jour

e Meéthode de traitement : Chimique et/ou Biologique

Cette démarche vise & satisfaire le 6°™ objectif de développement durable qui est le « Eau propre

et assainissement »

Figure 12 — Station de traitement des eaux usées

Source (Documents internes de I’entreprise)
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> TAYAL ACADEMY - Centre de formation de TAYAL

TAYAL forme toutes ses nouvelles recrues en théorie et en pratique pour toutes les disciplines
avec une capacité de 150-200 personnes / mois. Le centre d’application comprend actuellement
415 personnes en formation pratique. TAYAL a pour objectif de contribuer au développement

professionnel et a I’évaluation du savoir-faire textile d’une nouvelle génération dans le pays.

Tableau 6 — Quelques chiffres sur le centre de formation de TAYAL, S.P.A

1100 | M2 de zone de formation dans un batiment dédiée
05 | Salles de formation théorique pour I'initiation a I'industrie
02 | Salles de classe de dextérité pour le développement des compétences manuelles
01 | Salle de réunion d’une capacité de 20 personnes
10 | Formateurs internes pour les différentes pratiques textiles
04 | Spécialistes pour 1’¢laboration de programmes

04 | Instructeurs d’application pratique
01 | Responsable Développement & Formation
31 | Tuteurs pour Iinitiation et le transfert de compétences techniques
ODD | Education de qualité
Source (élaboré par nous-méme)

5.4 L’organigramme

L’organigramme est avant tout un outil de communication destin€ a faciliter la compréhension

des rapports et liens existants au sein de la société.

La société TAYAL, S.P.A 1’Algérienne des Industries Textiles consacre un savoir-faire
important de par son expérience, son capital humain hautement qualifié, son organisation et

encadrement.

L’organigramme ci-aprés nous permet d’avoir une vue d’ensemble sur la structure générale de

I’entreprise.
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Figure 13 — Organigramme de 1’entreprise TAYAL, S.P.A

Conseil d’Administration

Directeur Général

Directawr de Conindie de Geslon

Source (Documents internes de 1’entreprise)

5.5 Exports

Depuis sa premicre opération d’exportation de fils en juin 2018, TAY AL a exporté avec succes
une variété de ses produits vers différents pays dont la Belgique, 1’Egypte, la France, 1’Italie, le

Pérou, la Pologne, le Portugal, I’Espagne, la Tunisie et la Turquie.
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Figure 14 - Exportations de TAYAL 2018-2019
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Chapitre 111 : ANALYSES ET
DISCUSSION DES RESULTATS



Dans ce dernier chapitre nous allons présenter les composants du systéme de management de la

qualité que nous avons participé a établir dans le cadre de notre projet de fin d’étude.

Nous exposons d’abord le contexte du projet et les risques auxquels il est exposé, puis
I’autodiagnostic de la situation selon les exigences de la norme ISO 9001 :2015 ensuite nous
enchainons par 1’étude de contexte de I’entreprise relative au chapitre 4 du référentiel, la
politique qualité et les objectifs ciblés par le top management, 1’analyse des risques et
opportunité pour les processus de soutien HSE et RH et nous cléturons par la conception de

I’architecture documentaire.

1 Contexte général du projet

En se basant sur les nombreux avantages de la démarche qualité, la direction générale de
TAYAL a été convaincue que c’est plus pratique de s’investir dans la mise en place d’un
systéme de management de la qualité. Ce sera une manicre de d’optimiser les processus, ce qui
impliquera une amélioration des activités de I’entreprise et, principalement, dans la qualité de

son management et de ses produits et service.
Dans ce contexte, ce projet vise donc a :

Initialiser la mise en place d’un SMQ ISO 9001 :2015 ;
Promouvoir la sensibilisation du personnel pour I’importance de cette démarche ;
Etablir la politique et I’objectif de qualité du département ;

Concevoir un systeme documentaire efficace

YV V VYV V V

Concevoir un systéme de surveillance de la performance de 1’entreprise par le biais des

audits et des indicateurs pertinents

1.1 L’outil QQOQCP

Afin mener une analyse fine de la situation en réfléchissant de maniére constructive et pour faire
ressortir les causes principales du probleme, les raisons d'étre du projet, et définir les grandes
lignes d'un plan d'action nous avons opté pour la I’outil « QQOQCP » (Qui ? Quoi ? Ou ?
Quand ? Comment ? Pourquoi ?) est un moyen tres simple pour analyser aussi complétement

que possible un sujet donné ou remettre en cause une situation.:



Comment ?

Pourquoi ?

Tableau 7 — L’outil QQOQCP

Description
Description de la

problématique, de la tache,

de l’activité

Description des personnes

concernées, des parties

prenantes, des intervenants

Description des lieux

Description du moment, de la

durée, de la fréquence

Description des méthodes,
des modes opératoires, des

manieres

Description des raisons, des

causes, des objectifs

Questions a se poser
De quoi s’agit-il ?
Que s’est-il passé ?
Qu’observe-t-on ?
Qui est concerné ?
Qui a détecté le
probléme ?

Ou cela s’est-il
produit ? Ou cela se
passe-t-il ? Sur quel
poste ? Quelle
machine ?

Quel moment ?
Combien de fois par
cycle ? Depuis quand
?

De quelle maniére ?
Dans quelles
circonstances ?

Dans quel but ?
Quelle finalité ?

Source (élaboré par nous-méme)
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Cibles

Objet, actions,
procédés, phase,
opération, machine
Personnel, clients,
fournisseur...

Lieux, atelier, poste,
machines...

Mois, jour, heure,
durée, fréquence,
planning, délais...

Moyens,
fournitures,
procédures, mode
opératoire. ..

Action correctives,
préventives, former,
atteindre les
objectifs...
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Figure 15 — QQOQCP du projet

DOMNMEE DENTREE

Initialisation du projet par le top management

Lamise en place du svstéme de management de la qualité selon les
exigences de la norme IS0 9001 version de 2015

La direction genérale

Le personnel de I"entreprise TAYAL

Qui 7 Mous méme : SELMANI Med Charafeddine et BELATIDI Kamar eddine
Abdel basset

Lientreprise TAYAL S P A
Zone Industrielle Sidi Khettab Section 22 Ilots, Propriété 20, 48029

Du 02 Mai 20211 an 31 Aount 2021
Quand 7

En initiant une démarche de mise en place du SMQ
En réalisant un diagnostic de 1" état actnel

Comment 7  En corrigeant les écarts par rapport les exigences de la norme ISO
9001 -2015

Optimisation des processus

Am élioration des performances de | entreprise

it Obtention de la certification ISO 9001 version 2015

DOMNMEE D'ENTREE

Un svstéme de management de la qualité efficace conforme aux exigences de la norme 150
9001 version 2015

Source (élaboré par nous-méme)
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1.2 L’analyse des risques du projet

Afin de lancer le projet, nous avons étudié la situation des risques potentiels qui pourraient

entraver le fonctionnement du projet.
La méthode d’évaluation des risques est axée sur cinq phases précises :

1. Identifier les risques : Les risques font partie des informations essentielles qu'un chef
de projet doit connaitre sur son projet ; On distingue différents types de risques :
e Financiers : colt supérieur a I'estimation, manque de budget, etc.
e Humains: manque de compétences, absentéisme, démission au cours du
projet, conflits au sein de I'équipe, etc.
e Techniques : logiciel inadapté, pannes, matériel obsolete, etc.
e Organisationnels : changement dans la politique de I'entreprise, changements
économiques, etc.

2. Evaluer et hiérarchiser les risques : Une fois la liste de menaces potentielles établie,
analysez chacune d'elle afin d'estimer leurs impacts sur les délais, les codts et les
spécifications techniques du projet ; la criticité des menaces ce calcule comme suit :

GRAVITE X PROBABLILITE
Ensuit évaluation découle une hiérarchisation des risques.
3. Traiter les risques : Le traitement des risques peut se faire de trois fagons :
e Eliminer le risque
e Limiter les effets du risque
e Réviser le projet

4. Suivre et contréler les risques : Le suivi des risques doit se faire tout au long du projet.
Au fur et a mesure que le projet avance.

5. Capitaliser et documenter sur les risques : il est essentiel de capitaliser le savoir-

faire et I'expérience acquis lors du management des risques du projet.

Le résultat de I’évaluation des risques potentiel entravant le projet est comme suit :


https://www.planzone.fr/blog/quelles-informations-un-chef-de-projet-doit-avoir-sur-son-projet
https://fr.wikipedia.org/wiki/Capitalisation_des_connaissances
https://fr.wikipedia.org/wiki/Capitalisation_des_connaissances
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Tableau 8 : la cartographie des risques

- Si < 10 : Projet tres peu risqué et peut-étre maintenu sans cassement de téte

Si >10 et <36 : Projet devra étre maintenu avec des actions correctives et préventives pour chacun des
Risques en question

- Si > 36 : Projet trop risqué et devra étre abandonné

Source (élaboré par nous-méme)

Les risques potentiels sont listés dans le tableau suivant :

Tableau 9 : les risques potentiels

Code RISQUES PROBABILITE | GRAVITE | SCORE Solution interactif
Manque du temps pour Prioriser les actions
1 mettre en place des 4 3 12 Elaboré un rétroplanning et lui
actions respecter
Planifier des formations sur la norme
Incompréhension des iso 9001 :2015
2 : 3 9 27 . .
exigences de la norme Lecture collective de la norme iso
9001 :2015
Résistance au Sensibiliser du personnel sur leur
3 4 9 36 T :
changement contribution dans la mise en place
. . Expliquer de I’approche processus
Conf’I’|t et Filvergence Contacter le personnel impliqué dans
4 sur 1’établissement des 2 7 14 L r
les processus pour Vérifier la
processus X
pertinence
L. . Conceptualiser un system de
5 Non-sérieux au travail 1 8 8 motivation
5 La dégradation de la 2 8 16 Une évaluation permanente du travail

performance d’équipe
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Risque financier (COUtS 5 30 Chercher l’efﬁcacité et 1’.€fﬁCi€1’1C€
excessifs) dans toutes les actions mise en ceuvre
Refus de collaboration Sensibiliser le personnel et expliquer le
ou manque d’intérét du 5 45 bénéfice de la démarche pour les
personnel collaborateurs
Préférer des diagrammes et
Un system logigrammes plus tot que les textes
documentaire lourd et 6 42 longs
inefficace Privilégier un circuit de validation du
document simple

Source (élabore par nous-méme)

(12+27+36+14+8+16+30+45+42) /9 = 25.55

Le résultat de notre évaluation des risques est supérieur a 36 donc, le projet est donc

acceptable avec actions correctives réservées a chaque risque dont le P.1 est supérieur a 10.
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2 Diagnostic de I’existant

Apres avoir pris connaissance des activités de la firme et les produit et services fournis par
TAYAL, S.P.A et aprés I’examen des documents existants propres a 1’entreprise dans le cas
établissement SMQ et la compréhension des exigences de la norme, un autodiagnostic a été fait

a partir d’une grille d’autoévaluation basée sur la norme ISO 9001 :2015.

L’utilisation de cet outil a permis de mesurer le niveau de performance du TAYAL S.P.A par
rapport aux exigences du référentiel 1ISO. Avec ce méme outil, les écarts entre les exigences
requises par la norme et les conditions réelles du TAYAL ont été mis en évidence. Cet outil
nous a permis :

e D’évaluer la situation du SMQ et en identifier les axes possibles d'amélioration
e De donner la capacité de tracer les pratiques de la qualité ainsi que leurs progres.
e De visualiser directement les points forts et les points faibles des conformités des

exigences du systéme de management de la qualité

Une mise en place facile des plans d’action pour se rapprocher de la conformité par rapport a

nouvelle version de I’ISO 9001 :2015.

2.1 Chapitre 4 — contexte de ’organisme

Exigences relatives a :

« La compréhension de I'organisme et de son contexte
« La compréhension des besoins et attentes des parties intéressees
+ La détermination du domaine d’application du SMQ

« Systéme management qualité et ses processus
Analyse évaluation des constats :

 Points non conformes :

» Formaliser et surveiller les enjeux externes et internes

« Intégrer les enjeux externes et internes dans I'élaboration du SMQ

« Déterminer et surveiller les parties intéressées et leurs exigences dans le cadre du SMQ

« Définir et documenter le domaine d'application
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« ldentifier les processus nécessaires au fonctionnement du SMQ

« Déterminer les ressources nécessaires pour ces processus

« Déterminer les données d'entrées et de sorties des processus

« Déterminer les séquences et interactions des processus

« Déterminer les critéres et les méthodes pour assurer I'efficacité des processus

« Surveiller, analyser et évaluer les performances des processus

« Attribuer les responsabilités et autorités pour les processus

« Identifier les risques et opportunités liés aux processus

* Mettre en ceuvre des actions lorsque les processus ne produisent pas les résultats attendus

« Mettre a jour les documents nécessaires au fonctionnement des processus

Figure 16 —Chapitre 4 : Contexte de I’organisme

4.1 Compréhension
du contexte et des

enjeux
100%
B
B
0%
4.4 SMQ et ’ 5% - ) 4.2 Besoins et des
processus 0% &= o attentes des
associes N 0% _ . " parties intéressées

4.3 Systeme de
Management de la
Qualite (SMQ)

Source (élaboré par nous-méme)

e Le taux d’évaluation : Insuffisant

e Taux de conformité aux criteres d'exigence : 1%

2.2 Chapitre 5 - LEADERSHIP

Exigences relatives a :

e Leadership et engagement
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Politique

Roles, responsabilités et autorités

Points a améliorer :

Points

Assumer et démontrer la responsabilité et I'engagement de la direction dans I'efficacité
du SMQ

Assurer la disponibilité des ressources nécessaires au SMQ

Démontrer I'engagement de la direction a la satisfaction des clients

Définir, attribuer, documenter et communiquer les responsabilités et autorités des roles
pertinents a tous les niveaux

Attribuer la responsabilité et I'autorité pour rendre compte de la performance du SMQ

et des opportunités d'amélioration
non conformes :

Intégrer les exigences du SMQ aux processus de la société

Communiquer sur I'importance de disposer d'un SMQ efficace et de se conformer aux
exigences liées a ce systeme

S'assurer que le SMQ atteint les résultats attendus

Soutenir et orienter les personnes pour qu'elles contribuent a I’efficacité du SMQ
Etablir, mettre en ceuvre et documenter une politique et des objectifs qualité

Adapter la politique qualité a la finalité et au contexte de la société

Fournir un cadre pour établir les objectifs qualité

Intégrer dans la politique I'engagement a satisfaire aux exigences et a ameliorer en

permanence l'efficacité du SMQ

Communiquer la politique qualité au sein de la société et la mettre a disposition des parties

intéressées
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Figure 17 — Chapitre 5 : Leadership

5.1
Responsabilite
et engagement
de la direction

A00%,

a0%

5-3 \ .. - .
- i LTd
Réles. respons . 50% 5.2 Politique
abilités et qualite
autorités

Source (Source (élaboré par nous-méme)

e Le taux d’évaluation : Insuffisant

e Taux de conformité aux critéres d'exigence : 36%

2.3 Chapitre 6 — Planification
Exigences relatives a :

e La planification des actions face aux risques et opportunités

e La planification des objectifs qualité

e La planification des modifications

Points non conformes :

e Déterminer et documenter les risques et opportunités liés au SMQ
Intégrer et documenter les risques et opportunités dans la planification du SMQ

Mettre en ceuvre, documenter et évaluer l'efficacité des actions face aux risques et

opportunités
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e Etablir des objectifs qualité en adequation avec la politique qualité et adaptés a la finalité

de la société
e Documenter, surveiller, mettre & jour et communiquer les objectifs qualité
e Déefinir et documenter la planification pour I'atteinte des objectifs qualité

o Définir les dispositions de planification en cas de modification du SMQ

Fugue 18 — Chapitre 6 : Planification

6.1 Prise en
compte des
risques et
opportunites
A005%,
0%

B0 %

6.2 Objectifs
gualite et
planification pour
les atteindre

6.3 Planification
des mﬂdificariﬂns ........................................................................
du SMQ

Source (élaboré par nous-méme)

e Le taux d’évaluation : Insuffisant

e Taux de conformité aux critéres d'exigence : 0%

2.4 Chapitre 7 — Support

Exigences relatives aux :

e Ressources humaines

e [nfrastructure




60

e Environnement pour la mise en ceuvre des processus
e Ressources pour la surveillance et la mesure

e Connaissances organisationnelles

e Compétences / Sensibilisation / Communication

¢ Informations documentées
Points non conformes :

e Identifier tous les instruments de mesures a étalonner nécessaires pour assurer des
résultats de surveillance et de mesure fiables des produits/ services

e Déterminer les compétences nécessaires du personnel dont le travail ayant une incidence
sur les performances du SMQ

e Satisfaire les besoins en formation du personnel dont le travail a une incidence sur le
SMQ

e Sensibiliser le personnel a la politique et aux objectifs qualité

e Sensibiliser le personnel sur la pertinence et I'importance de leurs activités et leur
contribution dans I'efficacité du SMQ

e Sensibiliser le personnel sur les conséquences potentielles du non-respect des exigences
du SMQ

e Identifier les besoins de communication interne et externe (plan de communication)

e Conserver les preuves de mise en ceuvre de la communication

e Elaborer les informations documentées exigées par les normes ISO et nécessaires pour

e Assurer l'efficacité du SMQ.

Points a améliorer :

o ldentifier et assurer la disponibilité des ressources nécessaires au SMQ

o ldentifier et entretenir les infrastructures et services supports nécessaires a I'obtention de
la conformité des produits/services

e Gérer et surveiller I'environnement de travail nécessaire pour obtenir la conformité du
produit (conditions physiques, environnementales, ergonomiques...... )

e ldentifier et gérer les connaissances organisationnelles (Documents techniques,

normes...)
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e Evaluer/mesurer l'efficacité des actions entreprises dans le domaine de la gestion des
compétences, sensibilisation, formation par des indicateurs

e Conserver les documents décrivant les compétences du personnel (formation initiale et
professionnelle, savoir-faire, expérience)

o Définir et appliquer les dispositions de gestion des informations documentées (création,
disponibilité, identification, protection, rédaction, vérification, approbation, diffusion,

acces, conservation...... )

Figure 19 — Chapitre 7 : Support

7.1 Gestion des

ressources
100% -

7.5 Informations
documentees

7.2 Gestion des
compétences

7.4 Communication 7.3 Sensibilisation

Source (élaboré par nous-méme))

e Le taux d’évaluation : Informel
e Taux de conformité aux criteres d'exigence : 39 %
2.5 Chapitre 8 — Réalisation des activités opérationnelles

Exigences relatives a :

e La planification et maitrise opérationnelle
e Exigences relatives aux produits et services

e La conception et développement des produits et services
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e Lamaitrise des processus des prestataires externes

e L'acquisition des biens et services

e Lamaitrise de la production et de la prestation de services
o La libération des produits et services

e Lamaitrise des produits et services non conformes
Points non conformes :

e Communication avec les clients sur les retours d'informations et les réclamations

e Identifier les exigences client ainsi que les exigences légales et réglementaires

e Etablir et documenter les criteres pour I'évaluation, la sélection, la surveillance et la
réévaluation des prestataires externes

o Définir les dispositions pour préserver la propriété du client

o Réaliser et documenter les revues des exigences relatives au produit/ service

¢ Planifier la conception et le développement du produit/ service

e Identifier les activités de revue et de validation de la conception et le développement du
produit/ service

o Gérer les interfaces entre les personnes impliquées en conception et développement
(responsabilités et autorités)

e ldentifier les besoins en ressources internes/externes pour la conception et
développement

o Identifier les éléments d'entrées concernant les exigences relatives au produit/ service et
conserver les enregistrements

e Mettre en ceuvre les activités de vérification et de validation pour s'assurer que les
produits ou services satisfont aux exigences prévues

e Conserver les informations documentées relatives au bon fonctionnement du processus
de conception et développement

o Vérifier et valider les modifications de conception et de développement du produit ou
service et conserver les informations sur ces modifications

e Mettre en ceuvre les dispositions de libération des produits et services et conserver les

informations documentées



63

e Identifier et maitriser les éléments de sortie des processus/ produits/ services qui ne sont
pas conforme

e Mettre en ceuvre des actions pour traiter ces non-conformités (correction, isolement,
information au client, dérogation.......)

e Conserver les informations documentées concernant les non-conformités et les actions

menées
Points a améliorer :

e Planifier et mettre en ceuvre les activités de production et de prestation de service dans
des conditions maitrisées

o Planifier et développer les processus nécessaires a la réalisation du produit/service

e Planifier les ressources nécessaires a la réalisation du produit/service

e Intégrer les exigences relatives aux produits/ services dans la planification et la
réalisation des produits

e Définir les critéres d'acceptation des produits/ services

¢ Planifier les modifications prévues

e Analyser les modifications non prévues et mettre en ccuvre des actions pour limiter tout
effet négatif

e Conserver les informations documentées pour démontrer la conformité des produits et
services aux exigences applicables

o Identifier les moyens pour Vérifier que le produit/ service fournit répond aux exigences

o Vérifier la conformité des produits et services fournis par les prestataires externes

o Définir les modalités de communication des exigences aux prestataires



Figure 20 — Chapitre 8 : Réalisation des activités opérationnelles

64

2.1 Planification
gt mafitrise
opérationnelles

8.7 Maitrise des - 8.2
&léments de L B0 e Détermination
sortie de < R - . des exigences
processus, des - . ' - - relatives aux
produits et.. | : ‘produits et...

, 8.3 Conception
_ at
- developpement

3.6 Liberation
des produits et

services de produits et
services
N — ; B.4 Maitrise des
8.5 Production et < produits et
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Source (élaboré par nous-méme)

Le taux d’évaluation : Informel

Taux de conformité aux critéres d'exigence : 37 %

2.6 Chapitre 9 — Evaluation des performances

Exigences relatives a :

Surveillance, mesure, analyse et évaluation
Mesure de la satisfaction client

Analyse des données

Audit interne

Revue de direction

Points non conformes :

Définir et mettre en ceuvre les activités de surveillance
Analyser et évaluer les résultats de cette surveillance

Conserver les informations documentées concernant les résultats de surveillance
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Planifier et définir les méthodes de surveillance de la satisfaction des clients

Planifier les audits internes

Former et évaluer les auditeurs internes

Communiquer les résultats des audits a la direction

Mettre en ceuvre les plans d'actions suite aux audits

Conserver les informations documentées concernant la mise en ceuvre du programme
d'audit et des résultats d'audit

Planifier et réaliser les revues de direction et conserver les preuves

Suivi des actions décidées suite aux revues de direction

Figure 21 — Chapitre 9 : Evaluation des performances

2.1

Surveillance, me
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9.3 Revuse de

9.2 Audit |
direction 2 dudit Interns

Source (élabore par nous-méme)

Le taux d’évaluation : Insuffisant

Taux de conformité aux critéres d'exigence : 0 %
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2.7 Chapitre 10 — Amélioration

Exigences relatives a :

e Non conformités et actions correctives

e Amélioration continue
Points non conformes :

o Définir les dispositions de gestion des non-conformité/réclamations clients

Analyser et évaluer les non-conformités/ réclamations clients

Mettre en ceuvre les actions correctives et conserver les preuves

Evaluer I'efficacité des actions correctives

Mettre a jour les risques et opportunités

Assurer I'amélioration continue de I'efficacité du SMQ.

Figure 22 — Chapitre 10 : Amélioration
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10.3 Amélioration e L conformite et
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correctives

Source (élaboré par nous-méme)

e Le taux d’évaluation : Insuffisant

e Taux de conformité aux criteres d'exigence : 0 %
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2.8 Constat final

e Lors de ce diagnostic il a été constaté :

e Une volonté d’adopter une démarche de management qualité selon la norme ISO 9001
version 2015 et la certification selon ce référentiel ressentie a tous les niveaux.

e Ladirection générale de la société est consciente de la nécessité de la démarche adoptée
ayant en finalité une organisation efficace.

e Un encadrement soucieux de la réussite du projet de mise en place du SMQ.

e Une volonté d’uniformiser les pratiques managériales au niveau de TAYAL SPA.

e Le niveau de conformité aux exigences de la nouvelle norme est de 16% informel

Figure 23 - Taux de conformité aux exigences de la norme 1SO 9001 :2015

Art. 4 Contexte de
I'organisme Insuffisant

Art. 10 Amélioration Art. 5 Responsabilité de la
Insuffisant ' direction Insuffisant

Art. 8 Planification du
systéeme de management
de la qualité Insuffisant

Art. 9 Evaluation des
performances Insuffisant

Art. 8 Réalisation des
activités opeérationnelles Art. 7 Supportinformel
Informel

Source (élaboré par nous-méme)
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3 Planification des actions

Cette démarche permet de véritablement contrdler ce qui est a faire et comment c'est fait. Le
plan d’action permettra a I’entreprise TAY AL, SPA de corriger les écarts constatés du systeme
de management de la qualité par rapport aux exigences de la norme 1SO 9001 version 2015. Le

plan d’action est une planification de toutes les actions nécessaires pour obtenir un résultat

souhaité sous forme de diagramme de GANTT (Ce diagramme figure dans 1’annexe B)

Tableau 10 — Plan d’action partiel d’installation du SMQ ISO 9001 v 2015

Contexte de I’organisme

Chapitre Action Livrable
Faire une analyse des enjeux Tableau d'analyse des
externes et internes enjeux internes et externes
Faire une analyse pour identifier les
parties intéressees. _ Tableau d'analyse des
Identifier les exigences des parties TP
PSR ) parties intéressées
intéressées identifiées (besoins et
attentes).
Identifier le domaine d'application o
du SMQ. Manuel qualite
Elaborer et diffuser la cartographie :
. Cartographie des processus
des processus aux Pilotes processus
) Désigner et communiquer les réles Décision de nomination
Chapitre 4 et responsabilités liés aux processus | des Pilotes processus

Elaborer les fiches d'identification
des processus

Fiches d'identification des
processus

Déterminer les interactions entre les
processus

Tableau des interactions

Elaborer les informations
documentées nécessaires pour le
fonctionnement des processus

Liste des information
documentées applicables

Déterminer les risques et
opportunités liés aux processus

Cartographie des risques et
opportunités

Déterminer les objectifs et les
indicateurs de performance

Liste des objectifs
Tableaux de bord

Communiquer et sensibiliser a la
politique qualité

Politique Qualité

les organigrammes

Chapitre 5 Support(s) de
Leadership Cor_n'muniquef gt sensibiliser a la communicgtipr) _
politique qualité PV de sensibilisation
(Mail)
. . Organigramme
Elaborer, valider et communiquer Support(s) de

communication
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Etablir, valider et communiquer les
fiches de poste

Fiches de poste
Support(s) de
communication

Chapitre 6
Planification

Elaborer et diffuser le plan d'action
face aux risques et opportunités

Cartographie des risques et
opportunités

Elaborer et diffuser le plan d'action
pour l'atteinte des objectifs

Plan d'action pour l'atteinte
des objectifs

Source (élabore par nous-méme)
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4 Compréhension de I'organisme et de son contexte

Les performances d'une organisation sont influencées par diverses forces, dont certaines sont
internes et d'autres externes. Celui qui peut identifier les facteurs qui influencent I'élaboration
de stratégies pour atteindre les objectifs peut réussir a élaborer des stratégies, les mettre en ceuvre
et réussir dans toutes les situations. En introduisant cette clause, I'lSO aide une organisation a
devenir robuste, et a ne pas se contenter de prospérer pendant la période d'expansion et de lutter

pendant la récession.

4.1 Analyse des enjeux internes et externe de TAYAL, SPA

Cet article insiste sur le fait que I'organisation doit déterminer les questions externes et internes
qui sont pertinentes pour son objectif et son orientation stratégique. Elle signifie que nous
devons disposer de données et d'informations, qui sont documentées, de la situation du marché
dans différents segments pour différents produits, les nouveaux produits et technologies
émergents qui peuvent affecter notre facon de travailler, les tendances de la mode, les
changements politiques qui se produisent et qui peuvent affecter notre travail, les changements
dans les politiques du gouvernement, les changements dans la pensée des gens, ce qui entraine
des changements dans leurs exigences, et préparer de temps en temps des stratégies permettant

d'atteindre les buts donnés comme nos objectifs (Purushothaman,2015).

Tous les problémes liés a I'environnement interne (forces, faiblesses) sont principalement axés
sur les avantages de TAYAL SPA, leurs sources possibles d'insatisfaction, et les défaillances

les plus courantes dans la mise en ceuvre de ses activités.

Quant a l'environnement extérieur (opportunités, menaces), les enjeux sont principalement
centrés sur la position de TAYAL SPA dans la concurrence, les opportunités et I'impact des

évolutions technologiques.

Les enjeux internes et externes de I’entreprise TAY AL SPA sont présentés dans les tableaux ci-

dessous :
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Tableau 11 — Matrice des enjeux internes (Forces et faiblesses)

Forces Actions pour les consolider

e Nouvel investissement dans un pole | e Assurer l'entretien de [l'outils de
d'industrie  textile intégré avec des| production;
equipements de production de haute | e Solliciter l'assistance  technique en
technologie ; permanence ;

e Partenaire étranger leader dans le textile ;
e Partenariat avec un grand groupe étatique ;
e Personnel jeune et dynamique ;

e Parfaite connaissance du marché ;

e Position de leader sur le marché ;

e Bonne connaissance de la réglementation ;
e Relation client efficace ;

e Trés bonne qualité des produits ;

e Conformité des produits achetés ;

Centre de formation et d'apprentissage.

e Maintenir une bonne relation durable ;

o Développer les compétences et gérer les
carrieres ;

¢ Analyse permanente du marché ;

e Maintenir la position de leader ;

o Assurer la veille réglementaire ;

o Respecter les exigences clients ;

e Maintenir la conformité des produits ;

e Assurer la bonne expression des besoins ;

e Maintenir les programmes de formation.

Faiblesses

Actions pour les réduire

e Manque de personnel ayant I'expérience
dans le textile ;

e Communication difficile due a la diversité
linguistique ;

e Lenteur dans le traitement des demandes
d’achats ;

e Manque d’optimisation des colts ;

e Dépendance d’un seul partenaire bancaire ;

e Difficultés d’acces au marché bancaire pour
financement de 1’exploitation ;

e Manque de maitrise des interactions entre
les processus ;

e Manque de maitrise des activités sous-
traitées, ayant une incidence sur la
performance du SMQ (Restauration,
transport, sécurité) ;

e Manque de connaissances des pilotes

processus quant a la démarche de
certification et des exigences 1SO
applicables ;

e Taux de Turn-over élevé (encadrement).

e Maintenir les programmes de formation et
assurer le transfert du savoir-faire dans le
cadre du partenariat ;

e Prévoir des cours en langues étrangéres ;

¢ Revoir les procédures d'achats ;

o Maitriser les colts des produits et services ;

e Travailler sur la diversification des
partenaires bancaires ;

e Diversifier les solutions de financement de
I’exploitation par des sources internes et
externes ;

o Mettre en place I'approche processus ;

e Etablir un programme d’audit et de suivi
des prestataires externes ;

e Renforcer et consolider les connaissances
des pilotes processus avec des formations et
recyclage en interne et externe en ISO
9001 ;

Analyser les causes et élaborer un plan de

rétention du personnel.

Source (élabore par nous-méme)
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Tableau 12 — Matrice des enjeux externes (Opportunités et menaces)

Opportunités

Actions pour les saisir

e Expertise turque dans le domaine du
textile ;

e Forte demande des produits textiles sur le
marché ;

e Nouvelle technologie de production ;

e Investissement dans la culture du coton ;

e Régions peuplées non prospectées (gros
potentiel de vente) ;

e Emergence de plusieurs grandes surfaces
de ventes (Malls, etc...) ;

e Développement du commerce en ligne des
produits textiles ;

e Grand potentiel de développement du
projet.

e Assurer le transfert du savoir-faire ;

e Développer les nouvelles gammes des
produits ;

e Assurer la veille technologique ;

e Etudier les possibilités de partenariats avec
les agriculteurs ;

e Implanter des distributeurs officiels a 1’est,
I’ouest et le centre du pays ;

e Voir la possibilité¢ de passer a la vente
directe aux grandes surfaces ;

e Créer une plateforme d’exposition et vente
des produits Tayal ;

e Créer des richesses entrepreneuriales et
contribuer au développement durable au
niveau local.

Menaces Actions pour y faire face
e Implantation dans une zone industrielle non | e Ouvrir des bureaux de liaisons ;
développée ; e Développer les relations avec les

e Lenteur administrative ;

e Changements brusques de la
réglementation et publication tardive ;

e Créances des clients ;

e Rupture des produits (matiéres premieres)
sur le marché ;

e Instabilité politico-économique ;

e Rareté et baisse du niveau de liquidité des
banques ;

[ ]

e Pandémie sanitaire (COVID19) ;

e Forte concurrence dans le domaine du
textile a I’international ;

e Entraves et restrictions administratives a
I’export.

administrations ;

o Assurer la veille réglementaire et s'adapter
aux changements ;

e Assurer le recouvrement des créances ;

e Assurer les prévisions par une bonne
planification ;

e Maintenir une vigilance permanente ;

o Améliorer la performance financiére de la
société et dépondre moins des solutions de
financement externes ;

e Appliquer les regles de sécurité sanitaire
(OMS) ;

o Certifier les produits TAYAL (Oeko-Tex,
BCI, GRS, RCS, etc...) ;

o Identifier et exploiter toutes nouvelles
mesures incitatives (financiéres, bancaires,
fiscales, douanieres, commerciales)
décidées par 1’état.

Source (élaboré par nous-méme)
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4.2 Compréhension des besoins et des attentes des parties intéressées

(Purushothaman,2015) affirme que I'accent passe progressivement de la "satisfaction du client"
a la satisfaction équilibrée de toutes les parties intéressées. Dans le livre "Winning Strategies”,
publié en 2009, le concept de parties prenantes visibles et invisibles est présenté, qui peut aider
a comprendre les réles des parties prenantes et a décider des mesures a prendre pour assurer la
sécurité et la satisfaction de toutes les parties prenantes. Les clients sont considérés comme les
parties prenantes les plus importantes puisqu'ils achétent nos produits et services et paient pour
ceux-ci. S'ils n'achétent pas, tout ce qui est investi et produit sera gaspillé. Tous les systemes de
gestion de la qualité sont axés sur la compréhension et la satisfaction des exigences des clients.
IIs insistent sur le fait que toutes les activités doivent étre axées sur le client et que chaque
membre de I'organisation doit s'efforcer de répondre a ses besoins. L’organisation doit travailler

pour répondre aux besoins du client (Purushothaman,2015).

Les parties intéressees de TAYAL SPA et leurs besoins sont présentés dans les tableaux ci-

dessous :
Tableau 13 — Tableau des PP et leurs besoins, TAYAL, S.P.A
Parties Intéressées Besoins et Attentes Pertinence
= Valider la stratégie de I'entreprise
s = Evaluer et suivre le plan de développement stratégique
d'administration = Traiter les rapports de gestion
. , : 9
= Analyser les bilans financiers
= Maintenir les performances
= Etudier les opportunités d'investissement
= Elaborer et déployer la stratégie de I'entreprise
= Fixer les objectifs de la société
Direction Générale " Déployer la stratégie
= Déployer une politique commerciale performante 9

= Minimiser les créances
= Minimiser les charges

= Préserver le capital humain
= Assurer un cadre de travail agréable

= Formation continue
Personnel

= Perception de la rémunération
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= Communication interne 9
= Evolution de la carriére professionnelle
= Promotion et motivation
= Respect des exigences
il = Satisfaction
= Traitement des réclamations Anticipation des besoins 9
futurs
= Relation durable
= Fidélisation
= Homologation des produits
Prestataires = Respect des engagements contractuels
externes = Fidélisation de la relation 9

= Perception des paiements dans les délais

Concurrents 9
= Concurrence loyale

Banques -
q =  Solvabilité 6
= Application de la réglementation
Assurances . N .
= Avoir un patrimoine a assurer contre les risques 6

= Solvabilité

= Minimiser les sinistres
(g?\ILR/gI'}iE;et::Itli(;osn = Application de la réglementation 9
de travail,
médecine de
travail,
administration
fiscale, DW. )

Source (élaboré par nous-méme)

4.3 Détermination du domaine d’application du SMQ

L'organisme doit déterminer les limites et I'applicabilité du le systéme de management de la
qualité pour établir son champ d'application en comprenant les forces internes et externes qui

influent sur la mise en ceuvre du systéme de management de la qualité

Le domaine d’application du systeme de management de la qualité de TAY AL SPA est présenté

dans le tableau suivant :
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Tableau 14 — Domaine d’application du SMQ de TAYAL, SPA

Objet Délimiter le champ d’application de notre systéme de management

de la qualité

Champ Notre systeme de management de la qualité s’applique a tous les

d’application produits, services et activités proposes par TAYAL SPA,

Activités Production et commercialisation des produits textiles

Produits Le fils denim et non denim
Le tissu denim et non denim
VVétements (prét a porter)

Source (élaboré par nous-méme)
4.4 Systeme de management de la qualité et ses processus

L’organisme doit établir, mettre en ceuvre, tenir a jour et améliorer en continue le systeme de
management de la qualité, y compris les processus nécessaires et leurs interactions, en accord

avec leurs exigences de la norme (I’article 4.4 de la norme ISO 9001 :2015).

La cartographie des processus

L’approche de processus permet visualiser de facon claire I’organisation et ’interaction entre
leurs différents métiers et est un puissant outil de communication interne et externe. En plus, la
cartographie de processus permet une meilleure compréhension du fonctionnement des activités
par le personnel et facilite leur pilotage par les respectives responsables. Cette représentation

graphique, est une étape essentielle pour le succes de cette démarche qualité.

Les processus €élémentaires de I’entreprise TAYAL SPA ont été identifiés et divisé en trois de
catégorie de processus a savoir : processus management, réalisation et support. Par la suite une
cartographie des processus était élaborée. L’équipe SMQ a décidé au cours de 1’¢élaboration de
la cartographie de ne faire apparaitre que les processus liés aux objectifs qualité, par
consequence le processus HSE par exemple est exclu de la cartographie.
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Figure 23— La cartographie des processus de I’entreprise TAYAL, SPA
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Source (documents internes de 1’entreprise)

Fiche de processus

Ensuite, une fiche de processus sera établie pour chacun des processus de systeme, a travers des

réunions avec chaque pilote de processus.

La fiche de processus est le document de base qui regroupe les renseignements nécessaires pour
avoir une connaissance du périmetre de ce processus, des éléments qui déclenchent la mise en
route du processus, les éléments de sortie et leur niveau de performance attendu. Il est
accompagné de ses outils de pilotage. C'est un peu comme une piéce d'identité dont nous

sommes tous munis. Une fiche d’identité du processus HSE sera présenter dans la I’annexe C.
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5 Leadership

L’engagement et I’implication de la Direction sont dans cette révision plus que jamais
primordiaux. Les pilotes et le top management doivent ainsi étre impliqués et autonomes sur la
démarche. La démarche qualité doit étre adaptée a la finalité de I’organisme et aux exigences

clients

5.1 La politique et les objectives qualite de TAYAL

La politique qualité est un document stratégique qu’explicite les intentions et objectives d’un
organisme par rapport a la qualité. L’¢élaboration de la politique la qualité, conjointement avec
la direction TAYAL, SPA, a été une des premieres actions a étre réalisée dans ce projet (voir
I’annexe D). Cette politique est utilisée comme référence pour 1’établissement d’un SMQ basée
sur ’ISO 9001, La politique et les objectifs de qualité sont établis pour le SMQ et sont

compatibles avec I'orientation stratégique de I'entreprise.

Une fois approuve par le directeur général et le conseil administration, la politique qualité était

communiquée et accessible pour étre comprise et appliquée par I’ensemble des collaborateurs.

Cette politique s’articule autour les axes suivants :

e Axe 1: Satisfaire et fidéliser les clients et les parties intéressées pertinentes

e Axe 2: Développer les compétences de notre personnel

e Axe 3: Maitriser et améliorer en continu les performances de nos processus

e Axe 4 : Respecter les exigences légales et réglementaires

e Axe 5: Mettre a disposition les moyens humains et matériels pour garantir un produit

conforme
La réalisation de ces axes stratégiques est déclinée en objectifs mesurables :

e Lamise en ceuvre du Systeme Management de la Qualité et son amélioration permanente
e L’¢coute et la satisfaction des exigences et des attentes des parties prenantes

e [’amélioration des processus de métier en termes de qualité, colt et délai

e Le respect des exigences légales et réglementaires applicables a notre activité

e Laformation et la sensibilisation du personnel aux exigences qualité
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5.2 Roles, responsabilités et fiches de poste

La nature de I'étre humain est que, & moins qu'un objectif ne lui soit donné et qu'il soit
responsabilisé, il n‘avancera pas pour I'atteindre, & moins qu'il ne soit un fou qui s'inspire, se
guide et se contrdle lui-méme, et qui explore le monde. Une personne normale qui travaille dans
une organisation pour gagner son pain quotidien ne peut pas étre censée d'avancer par elle-
méme. Il est essentiel d'assigner les responsabilités, de donner des pouvoirs et de clarifier les
objectifs a atteindre. Ce travail doit étre effectué par la direction et non par un consultant externe

ou par des ou un employeé junior (Purushothama, 2015).

Les personnes désignées par la direction pour exécuter les taches sont censées s'assurer que les
activités qu'elles réalisent sont conformes aux exigences des systémes de management de la
qualité et que les processus fournissent les résultats escomptés. Chacun est chargé de rendre

compte de ses activités a son chef respectif et enfin a la direction générale.
Dans notre cas, nous n’avons pas eu la possibilité d’établir des fiches de postes, car I’entreprise

TAYAL, SPA posséde déja des fiches de postes de travail existant dans I’entreprise qui ont été
élaboré par les services des ressources humaines en collaboration avec les pilotes processus et
passé par I’approbation du premier responsable de la firme ce qui a nécessité 1’organisation de
plusieurs réunions pour leurs mises a jour. Mais malgré ¢a nous avons établis un modele de
fiche de poste plus détaillé et plus pertinent qui a été communiqué au RMQ et sera revue

prochainement. La fiche de post proposer figure dans (I’annexe E)
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6 Analyse des risques et opportunités

Le contexte, le Systéeme de Management de I’entreprise, les attentes et résultats escomptés sont

remontés dans 1’approche des risques.

De cette analyse ressortent tous les effets indésirables (risques) et les points d’amélioration
continue (opportunités). La gestion des risques, avec une approche préventive, devient donc un

élément fondamental de la norme.
L’entreprise TAY AL SPA procéde sa propre cotation d’évaluation des risques et opportunités :

Fréquence Tableau 15 : Cotation des risques

A

A 4

Gravité

Risque a suivre B Risque négligeable -

Source : (documents internes de 1’entreprise)

Risque significatif -


https://www.pyx4.com/blog/gestion-risques-evaluez-maturite-de-demarche/
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Tableau 16 : cotation e des opportunités

Effort

v

Bénéfices

Fort . Moyenne [j Faible .

Source : (documents internes de I’entreprise)

Nous avons eu I’opportunité de contribuer dans 1’évaluation des risques et opportunités de

quelque processus (Annexe F)
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7. Rédaction du systeme documentaire

L’établissement d’un SMQ ISO 9001 passe par la mise en ceuvre des informations
documentée, un des réquisits le plus important de cette norme. A 1’aide de I’information
documentée, il est possible communiquer et démontrer la conformité des processus, produits et
services.

L’¢laboration d’une procédure de maitrise des informations documentées est indispensable
pour unifier les regles de la rédaction, le format des documents et pour faciliter les diffusions
de ces derniers.

Le Chef de Département Management Qualité est responsable de la rédaction et la mise a jour
de la cette procédure et tous les Pilotes processus doivent se conformer et s’assurer que leur
documentation est maitrisée suivant cette procédure dont on a eu I’opportunité de participer a
sa rédaction. Les regles de la rédaction permettent :

. La création : identification, description, format et support ;

. La disponibilité et la préservation des informations documentées ;
. La distribution, 1’acces, la lisibilité, la récupération et 1’utilisation ;
. La conservation et 1’élimination ;

. La maitrise des modifications ;

. La maitrise des documents d’origine externe.

7.1. Regles de rédaction

Les informations documentées relatives au SMQ sont rédigées par les personnes ayant a les
appliquer ou les faire appliquer. Le contenu doit étre simple et claire autant que possible afin
d’en faciliter I’application.

7.2. Format des documents

Le format des informations documentées (procédures, modes opératoires...), est défini en sept
points :

. Titre du document : C’est le sujet du document, il doit €tre précis de fagon a indiquer
I’objet de I’information documentée.

. Obijet : Décrit le ou les objectifs a atteindre des informations documentées.

. Domaine d’application : Définit les limites d’application des informations
documentées (Ou et quand).
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. Documents de référence : répertorie les normes internationales, la réglementation et les
documents internes qui régissent les informations documentées.

. Définitions et abréviations : identifie précisément les termes spécifiques utilisés dans
les informations documentées ainsi que les abréviations employées.

. Responsabilités : définit les responsabilités en matiere d'application des informations
documentées relatifs au systeme management qualité, ainsi qu'a leur mise a jour.

. Contenu : peut-étre un texte, un texte accompagné d’un logigramme, ou un
logigramme uniquement

. Enregistrements : définit la liste des documents sur lesquels on enregistre les résultats
de I’application de la procédure.

7.3. ldentification des documents

Les documents du Systeme de Management Qualité sont identifiés en page de garde comme
suit :

Cartouche supérieur :

. Le logo et le nom de I’entreprise

. Le titre du document

. Le code du document (Référence).

. Le numéro de version

. La date de création du document

. La pagination

. La codification des informations documentées est faite selon le modele suivant :
ABR_PR_N°

ABR : définissent la référence du processus (En deux ou trois lettres)
PR : désigne le type de document en deux lettres (Procédure, mode opératoire, instruction...)
N° : Désigne le numéro d’ordre chronologique du document relatif au processus.

La liste et les abréviations utilisées pour decrire les différents processus et sous processus sont
reprises dans le document (MQ_EN_06 Liste des processus et sous processus et leurs
abreviations)

La liste des processus et sous processus n’est pas exhaustive, elle peut étre modifiée suivant
les besoins du SMQ et I’évolution de I’entreprise, une abréviation est alors attribuée et le
processus est rajouté.
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La liste et les abréviations utilisées pour décrire les différents processus et sous processus sont
reprises dans le document (MQ_EN_06 Liste des processus et sous processus et leurs
abréviations)

La liste des processus et sous processus n’est pas exhaustive, elle peut étre modifiée suivant
les besoins du SMQ et 1’évolution de I’entreprise, une abréviation est alors attribuée et le
processus est rajouté.

Le type de document du systéme de Management Qualité sont catégorisés comme suit :

Tableau 17 — les documents SMQ et leurs abréviations

PS Processus | EN Enregistrement IS Instruction de PS Processus
travail
PR Procédure | MO Mode MQ Manuel qualité PR Procédure
opératoire

Source (élaboré par nous-méme)

Le cartouche moyen comporte les informations sur I’évolution du document :

. N° de révision

. Nombre de pages révisées

. Obijet de la révision

. Date (création/modification).

Le cartouche inférieur comporte les informations suivantes :

. Le nom et la fonction du rédacteur, la date et signature
. Le nom et la fonction du (des) vérificateur(s), la date et signature
. Le nom et la fonction de I’approbateur, la date et signature.

7.4. Veérification et approbation

La vérification des documents du SMQ est effectuée par le Département Management Qualité
en collaboration avec le pilote du processus, ils vérifient ensemble, 1’adéquation et la
cohérence du document au regard des exigences applicables et des dispositions préétablies par
I’entreprise relatives au Systeme de Management Qualité.

Le document est présenté au DG pour approbation, cette derniére consiste a examiner
I’adéquation des dispositions envisagées dans le document a atteindre les objectifs visés. Une
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fois que le document est approuvé, le DG appose la date et sa signature, le document en
question est aussitot mis en application, exception faite pour certains documents (SOP, modes
opératoires, instructions technique...etc) ou I’approbation du DG n’est pas exigée et peut étre
assurée par le Pilote processus.

Les originaux des informations documentées sont conserves dans un classeur au niveau du
Département Management qualité, toute reproduction est strictement interdite sans
I’autorisation préalable du Département Management Qualité et/ou du Directeur Général.

Les documents d’origine externe sont réceptionnés et enregistrés au niveau du service
concerné, puis transmis au Département Management Qualité en indiquant leurs destinations,
ce dernier assure leur maitrise conformément a cette présente procédure.

7.5. Diffusion

Les documents du SMQ sont diffusés suivant le document (Liste de diffusion MQ_EN_02)
comme suit :

Diffusion contrdlée :
Est assurée par le Département Management Qualité selon la liste de diffusion des documents.

Les destinataires recoivent une copie du document en vigueur et sont tenus de restituer les
versions périmeées.

La copie du document remis doit porter la mention « Diffusion contrélée ».

Toute duplication du document par son destinataire est considérée comme étant a usage non
opérationnel avec engagement de son entiere responsabilité.

Diffusion non controlée :

Le Département Management Qualité peut étre amené a remettre un document qualité a un
tiers (clients ou parties intéressées) a titre documentaire ou contractuel, tout document qualité
remis a un tiers doit porter la mention « Diffusion non contrdlée ».

7.6. Modification

Toute demande interne de modification dans le contenu d’une information documentée doit
étre examinée dans les plus brefs délais par le Département Management Qualité pour avis.

La décision prise est communiquée au demandeur, qui est associé de plein droit a la rédaction
d’un nouveau projet de document par le service concerné. Le projet est a nouveau soumis a la
procédure de vérification et d’approbation, comme décrit ci-dessus.

Toute modification d’une information documentée entraine une évolution du numéro de la
révision du document (indice) ainsi que la mise a jour du cartouche supérieur, de la page de



garde (Nouvelles dates et signatures de rédaction, de vérification et d’approbation) ainsi que
les éléments de mise a jour (dates, nature des modifications et numéros de révision) indiques
sur le cartouche moyen de la page de garde, le logigramme de création/modification d’un
document figure dans ’annexe G.
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Notre contribution a la mise en place du systeme de management de la qualité
conformément a la norme ISO 9001 :2015 au sein de I’entreprise TAY AL, S.P.A nous a permis
de travailler d’une fagon autonome, avec la flexibilit¢ de proposer nos propres méthodes de
travail, d’exercer un role de leader en sensibilisant les collaborateurs a cette démarche, cela est
fait gréce a nos acquis lors de notre cursus universitaire a ENSM.

Ce projet de fin d’étude avait deux objectifs de départ. Le premier était de comprendre
les étapes de la mise en place un systeme de management de la qualité inspiré de la norme I1SO
9001 :2015, et le deuxiéme était d’accompagner le RMQ et son équipe a connaitre les lacunes
et les non-conformités vis-a-vis la norme en question. Dans ’espoir de consolider les deux
objectifs de ce projet, nous avons opté pour une approche epistémologique constructiviste qui
part de I’idée que la connaissance de la réalité est une construction résultant de l'interaction entre
I'observateur et la réalité et non le reflet exact de cette vérité. Cette posture épistémologique
nous a permis de répondre a la problématique suivante : Quelle démarche a suivre pour
mettre en place un syst¢tme de management de la qualité au sein de ’entreprise TAYAL,
S.P.A? En se basant sur le cycle PDCA et en commengcant par un diagnostic de 1’état actuel
des activités principales de TAYAL, SPA qui a été effectué soigneusement par le biais d’une
grille d’évaluation proposé par un accompagnateur pour identifier les écarts du systéme en cours
d’établissement par rapport aux exigences de la norme ISO 9001 :2015, suite a cela un plan
d’actions a été planifié pour satisfaire les exigences des chapitres 4, 5 et 6 du référentiel.

Les enjeux internes et externes de I’entreprise ont été identifié ainsi que les parties
prenantes pertinentes de ’entreprise TAYAL, S.P.A. Une fiche d’identité a été établie et
approuvée par le directeur général pour chaque processus de I’entreprise. Une cartographie des
risques et opportunités a été réalisée pour identifier, évaluer et traiter les risques pouvant
impacter les processus de 1’entreprise.

La rédaction du systeme documentaire durant le stage pratique était une étape essentielle
de la mise en place du SMQ, pour cela nous avons contribué a la rédaction de la procédure de
maitrise des informations documentés qui va étre approuvé par le premier responsable de
I’entreprise prochainement. Il est a noter qu’il faut éviter une lourdeur documentaire afin de
permettre une bonne maitrise du systeme management de la qualité.

Ce projet de certification vient habituellement accompagné d’une collection des
difficultés, mais il est également caractérisé par une richesse extraordinaire tant au niveau
professionnel qu’au niveau personnel. Premie¢rement, une des difficultés rencontrées concerne
la gestion de personnel dans un milieu syndiqué, c-a-dire, la gestion d’une équipe qui vit une
phase de changement, voire une transition vers la standardisation. Qui dit changement, dit
résistance au changement. Ainsi, cette transition a été accompagnée avec une forte resistance
aux changements. Donc, pour faire face a ce défi, il fallait résoudre beaucoup de conflits,
motiver 1’équipe, répondre aux questions, solliciter I’intérét des participants et convaincre
I’équipe de s’impliquer davantage

En dépit des progres constatés, la conformité du SMQ de I’entreprise TAY AL, SPA par rapport
aux exigences de la norme 1SO 9001 :2015 nécessite les améliorations suivantes afin de réduire
considérablement tous les écarts constatés :
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La réussite du projet reposera sur :

Un respect du planning

Une définition claire des taches

Un suivi régulier du déroulement du projet.

Une coordination claire et efficace avec les membres du projet

La mise en place du SMQ conformément a la norme 1SO 9001 version 2015 passe
impérativement par ’engagement total de la direction générale :

Le renforcement de 1’engagement de la direction quant a I’efficacit¢ du SMQ
L’implication de I’ensemble du personnel a tous les niveaux est primordiale pour
I’amélioration de I’efficacité du SMQ.

L’amélioration de la communication interne

Il faudra déterminer les enjeux externes et internes liés au contexte socioéconomique,
politique, technologique et l1égale, dans lequel se situe la sociéte.

La version ISO 9001 :2015 renforce I'évaluation de la performance dans un SMQ, cela
requiert la mise en ceuvre d'objectifs de performance. Ces objectifs devront étre en phase
avec les résultats attendus par les clients et les principales parties intéressées pertinentes.
I1 est important de programmer des audits périodiques internes et externes afin d’évaluer
la conformité de la performance de votre société et les pistes potentielles de progres.



89

La bibliographique

1) GILLET-GOINARD, Florence. (2006). Béatir un systeme intégré Qualité/. Sécurité/
Environnement. Paris. Groupe Eyrolles

2) Muret, Arnaud. (2003). La qualité en recherche : la construction d’une norme
francaise. Humanities and Social Sciences. Paris. Ecole Nationale Supérieure des
Mines, 275

3) Nissan, D., Bazinet, M., & Reilhac, J. (2015). Au coeur de I’ISO 9001 : 2015 : Une
passerelle vers I’excellence. (AFNOR) (French Edition). AFNOR.

4) BOIRAL, O. (2002). ISO 9000, de I'impératif commercial au rite de passage
organisationnel. Xie

5) Pinet, C. (2015). 10 clés pour réussir sa certification 1ISO 9001 : 2015 (AFNOR)
(French Edition). AFNOR.

6) Abdellatif KHEMAKHEM (1976). La Dynamique du contr6le de gestion, ERREUR
PERIMES Dunod, p119.

7) Purushothama, B. (2015). Implementing 1ISO 9001 :2015. New Delhi.Woodhead
Publishing India Pvt. Ltd.

8) DAHLAB, A. (2017). Le Systeme de management de la Qualité Comme démarche
d’amélioration des performances des Entreprises Algériennes : Cas ENAP. <bu) jo dlas
219-202 paxaiall clilhall b Al Clay s,

9) S. Mendes, M.A. ,(2013). Process and Member Services Department, GS1 Brazil -
Brazilian Association Automation, Sdo Paulo, Brazil. Quality Management in ART
Clinics: A Practical Guide, DOI 10.1007/978-1-4419-7139-5 2, © Springer Science
Business Media New York 2013.

10) Keane, P., Sertyesilisik, B., Ross, A, (2010). "Variations and Change Orders On
Construction Projects’, Journal Of Legal Affairs And Dispute Resolution In
Engineering And Construction.

11) Bakouche, Saddek. (2012). Introduction a la qualité [PDF]. https://www.ensh.dz » files »
INTRODUCTION A QUALITE

12) Sundgvist, E., Backlund, F., And Chronéer, D., (2014). What Is Project Efficiency and
Effectiveness? Procedia - Social and Behavioral Sciences, 119, 278-287.

13) Power, J.D and Associates Reports, (2010). Internet Service Provider (ISP) Residential
Customer Satisfaction Study.

14) Petra Dorr, (2010). Establishing Quality Management Systems. Head of Management
Services and Networking Swissmedic, Swiss Agency for Therapeutic Products
petra.doerr@swissmedic.ch December 2010, Singapore.

15) Lecklin, O. (2006). Laatu Yrityksen Menestystekijand, 5th edn., Helsinki: Talentum
Media Oy ja Olli Lecklin.

16) Did Quality Management System ISO 9001 Version 2015 Influence Business
Performance ? Evidence from Indonesian Hospitals. (2020). Sys Rev Pharm, 499-507.



90

17) Roope Seppald, (2015). Implementing a Quality Management System for an
Engineering and Services Compan . Helsinki Metropolia University of Applied
Sciences. Bachelor of Engineering Industrial Management Thesis 23 March 2015.

18) Asbari, M. Wijayanti, L. Hyun, C.C, Purwanto, A, Santoso, P.B. (2020). How to Build
Innovation Capability in the RAC Industry to Face Industrial Revolution 4.0?
International Journal of Psychosocial Rehabilitation. 24(6). 2008-2027. DOI.
10.37200/1JPR/V2416/PR260192

19) Easton, G.S. and Jarrell, S.L. (1998). The effects of total quality management on
corporate performance: An empirical investigation. The Journal of Business, 71(2),
253-307.

20) Powell, T. (1995). Total quality management as competitive advantage: A review and
empirical study. Strategic Management Journal, 16(1), 15-37.

21) Fotopoulos, C.V. and Psomas, E.L. (2010). The structural relationships between TQM
factors
and organizational performance. The TQM Journal, 22(5), 539-552.

22) LEE, K., & PALMER, E. (1999). An empirical examination of ISO 9000-registred
companies in New Zealand. Total Quality Management, VVol. 10; N°6 , pp. 887-899.

23) BEATIE, K., & SOHAL, A. (1999). Imlimenting 1SO 9000: a study of its benefits
among Australians organisations. Total Quality Management, VVol.10; n°1, pp. 95-106.

24) ISMAIL, M., & HASHMI, M. (1999). The state of quality management in the Irish
manufacturing industry. Total Quality Management; Vol. 10; N°6 , pp. 853-862.

25) conférence de I'association internationale de management stratégique 5-7 juin ESCP-
EAP. Paris.

26) CORBETT, C. J.,, MONTES-SANCHO, M. J., & KRISCH, D. A. (2005). The
Financial impact of 1ISO 9000 Certification in the US: An Empirical Analysis.
Management Science, Vol. 51, n° 7, pp. 1046-1059.

27) TCHAM, K. (2010). Le management de la qualité et son role dans I'amélioration des
pratiques des entreprises économiques algériennes. Communication dans le colloque
international de management de la qualité totale et développement de la performance
de I’entreprise.

28) ARAB, A. (2014). Impact de la certification ISO 9001 sur I’amélioration des
compétences des employés, cas de I’entreprise nationale des industries
d’¢lectroménager (ENIEM) . Revue Algerian Business Performance, Université Kasdi
Merbah, Ouargla, NO6 .

29) AYOUD)J, Y. (2017). La mise en place de la qualité au sein du processus gestion des
ressources humaines cas : de la norme ISO 9001. Revue nouvelle économie, N° :17-
Vol 02.

30) BELGHACHE, S. (2017, janvier). BELGHACHE S. (Janvier 2017), « les effets de la
certification selon la norme iso 9001 sur les pratiques de gestion des ressources
humaines dans les entreprises algériennes. Revue DIRASSAT — N° 28.

31) BAHMED, L. (2006). Contribution aux approches d'intégration des concepts Qualité,
Sécurite et Environnement dans la conception des produits en Algérie. These de



91

Doctorat d’Etat en Hygiéne et Sécurité Industrielle- Option : Gestion des risques,
Institut d’Hygiene et Sécurité Industrielle, Université Hadj Lakhdar de Batna, Algérie.

32) ANDY Neely (2008). Business Performance Measurement, Cambridge University
Press.

33) Morrow, P. (1993) The Theory and Measurement of Work Commitment. JAI Press,
Greenwich.

34) BONNEVILLE et al, (2007). Introduction aux méthodes de recherche en
communication, Cheneliére éducation

35) Sekkal, M. (2020). Contribution a la mise en place de la norme ISO 9001 : 2015 au
sein de I’entreprise EPE EMB SPA. ENSM.

36) LAMIRI, A. (2019). Intelligence économique : les retards s'accumules. Journal El
Watan économie, 3.

37) https://qualite.ooreka.fr/, Consulté le 28/06/2021 a 14h32

38) https://qualite.ooreka.fr/comprendre/certification, Consulté le 28/06/2021 a 18h25

39) https://www.piloter.org , Consulté le 01/07/2021 a 08h12

40) https://conseilghse.com/ , Consulté le 03/07/2021 a 19h16

41) https://www.qualitiso.com/hls-high-level-structure, Consulté le 04/08/2021 & 11h02

42) www.tayal.dz , consulté le 21/08/2021 a 20h39


https://qualite.ooreka.fr/
https://qualite.ooreka.fr/comprendre/certification
https://www.piloter.org/
https://conseilqhse.com/
https://www.qualitiso.com/hls-high-level-structure
http://www.tayal.dz/

Annexes



ANNEXE A -

Guides d’entretien



94

Guide d’entretien semi directif n° XXX
Sujet : la mise en place du systeme de management de la qualité au sein de TAYAL, SPA
Objectif :
Date : jj/mm/2021
Heure début : h :mn
Direction/ service :

Interviewer : SELMANI Med Charafeddine - concerné :

Non de Pinterviewé Position Formation de base

Phase | : Présentation de I’interviewer, de la recherche et de I’interviewé.

Cette partie du guide d’entretien permet aux deux interlocuteurs de se présenter, ainsi que
d’introduire 1’objectif de cet entretien et celui de la recherche.

e Présentation de I’interviewer :
e Présentation de la recherche :
e Présentation de I’interviewé :

Phase Il : les questions

C’est la partie qui représente I’ensemble des questions comprises dans des thématiques et de
facon détaillée et compréhensive durant la session d’interview.

e Que pensez-vous du management de la qualité ?
e Quels sont les principes du management de la qualité ?

e Connaissez-vous les outils utilisés dans le management de la qualité ?



Quelle est I'importance de la qualité dans votre service/département

A partir de votre compréhension de la démarche qualité. Quelle sera votre valeur

ajoutée ?

Theme 111 du Chef de département Qualité

Quels sont les axes d'une animation qualité dans un organisme ?

Theme 111 du Chef de département formation et développement

Est-ce que les taches des collaborateurs de TAY AL sont clairement déefinies ?



e Les connaissances organisationnelles des salariés sur le fonctionnement de leur

processus sont-elles exploitées ?

Theme 111 du Pilote de processus commercial

e Les objectifs commerciaux de I'équipe sont-ils définis ?

Theme 111 du Chef de production unité de confection

1. Comment pouvez-vous savoir si vous avez atteint la qualité souhaitée ?
2. Pensez-vous que la mise en place du SMQ permettra d’améliorer la performance de

votre processus ?

4. Est-ce que vous avez pu identifier la documentation nécessaire pour la bonne marche

du processus ?
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Diagramme de Gantt



2021
I I | I [ | | I I | I I I | I I |
Wieek 19 ek 20  Week 21 ek 22  Week 23  Wieek 24 ek 25  Wieek 26 ek 27  Week 28  Vieek 20 ek 30  Week 31  Week32  Week 33  Veek 34 ek 35 ek 36
221 Sa21 621 SZ321 Saa21 6621 1321 a2 aney T2l T2 THa21 12521 a2t a8zt szt a2 22321
&
512121 A

Name Begin date End date
CONTEXTE DE L'ORGANISME
@ Tableau d'analyse des enjeux internes et externes 5/17/21 6/1/21
© Tableau d'analyse des parties interessées 5/17/21 6/1/21
@ Manuel qualité 5/17/21 6/1/21
© Cartographie des processus 5/17/21 6/1/21
© Décision de nomination des Pilotes processus 6/2/21 6/3/21
© Tableau des interractions 6/2/21 8/31/21
@ Fiches processus 6/6/21 7/6/21
© Cartographie des risques et opportunités 7/7/21 8/31/21
@ Liste des information documentées applicables 7/7/21 8/31/21
= e LEADERSHIP 5/2/21 7/19/21
@ Présentation Processus DG (exigences applicables) 5/2/21 5/5/21
© Politique Qualité 5/6/21 5716721
@ Organigramme 5/17/21 7/1/21
© Fiches de poste 7/4/21 7/19/21
= @ PLANIFICATION 7/7/21 8/31/21
© Plan d'action pour I'atteinte des objectifs 7/7/21 8/5/21
@ Tableaux de bord 8/8/21 8/31/21
= e SUPPORT 5/17/21 8/31/21
@ Liste des moyens humains 5/17/21 8/31/21
©  Fichier de suivi d'étalonnage des ESM 7715721 7/22/21
@ Liste des connaissances organisationnelles 7/15/21 8/15/21
© Fiches de compétences 7/15/21 8/12/21
@ Plan de formation 8/15/21 8/31/21
@ Plan de sensibilisaticn SMQ 5/17/21 5/24/21
@ Plan de communication 5725721 5/31/21
© Listes des informations documentées applicables 7/1/21 8/31/21
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. PROCESSUS DE SUPPORT
114dy HSE PS5 001
-"Td}" PROCESSUS HSE

Indics de révision Mature de la révizion Ltz L te T
Créarion du documens
Rédacteur Vérification Approbation
Nom MESSAOUDI Equed = EKEREICER Tarik
Fonction Chef de départesment Crozlits  Diirecteur pémaral
Date

FICHE : IDENTIFICATION DE PROCESSUS

Finalité du processus : Amsywer un environaesmant de travail adaguat on tenmes d'hygiéne séourite
BTt cscampk mar @ grecesms, redaslze s Et-m'i.- :

i processm, mison e du pEooss s

Champ d”application - Toutes Loz umits: da emtraprizse TAYAL P&

Filote :
Raporash ke de etk e 2 da Il.'ﬁ" Lmj_{“j’[_.‘El‘il’AI'-I_ﬁ_

"'amé lremmtian do proc oo is

Indicatenrs : - Bioyvesne d"sccidents par miois
IgEaetet, da per e, de fenctkonn et .. - Tar: des anomalies traités %4
- Tarz de conscommation spaTEatique %o
- Laguarntité des déchets produites
Femmoarces ef mwyens -
Humains -

- i Teckmiciens, 2 c cialisk

- EPRI/EPC
- ESM
= > 3
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PROCESSTUS DE STUPPOET
@ iaya[ - - S HSE_PS_001

~ Activites
_ beree
siemlatioes

Imrestigation
TTnitez

~ Venude
Tites.
Tates

Weille reglemsntaire
Thnitez

Mﬂ!mm- e

profection cvil
mguﬂ&h-ﬁ:ﬂ:hn L'attribwtion de 1" antorite s
HSE - Sensibili=aticn
La reception de la zslle de comtrale

Flanificstion des formations de perfectionnement
- Insteurstion d'une culture HSE  Flanificstion des programme: de sepsibilization
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PROCESSUS DE STUPPORT
@ |aya[ - S HSE_PS_001

i mldlmare e s s
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Ftaya POLITIQUE QUALITE

Dans un environnement fortement concurrentiel et un marché ouvert et global, UAlgérienne des Industries Textiles TAYAL S.P.A, poursuit ses objectifs de
satisfaction des attentes et exigences de ses clients et des parties intéressées pertinentes. Pour réaliser son ambition dBtre un acteur majeur dans son
domaine d'activité, TAYAL S.P.A Sinscrit dans une démarche d'amélioration continue de son systéme de management de la qualité selon la norme IS0 9007:2015.

@ AXES PRINCIPAUX 8  ENGAGEMENT (@] OBJECTIFS

: Notre politigue qualité s'articule L'lgérienne des Industries Textiles, La réalisation de ces axes sirabégiques :
1 autour des axes suivants : TAYAL S.PA sengage &: est déclinée en objectifs mesurables: 1
1
Satisfaire et fideliser les clients et les Metire 3 disposition les moyens nécessaires ha mi&e ep guyre du Systéme Management
‘!‘ parties interessees pertinentes a la mise en euvre de sa polibque e la Oualite et son amelioration pefmanente
Développer les compétences de notre ) S'assurer du déploiement de ses objectifset = L'écoute et la satisfaction des exigences et
@ pe rsnnlrlllljal » ; '.'eifler E leur at?e?nte I = hes attentes des parties pre nantés
'-:! Fl:#glrsr:; :{IE nfsnglﬁlirnl;:[p?gc gl;tji;lu les ﬁ' gtall.!ils{girﬁ ges exigences applicables internes '1 3 It'emealsm ng&ﬂg l?ﬁa’s &;Eﬁﬁs eshtllie métier en
5o Flpsﬂ:ar:ter les exigences légales et Améliorer en continu son systéme de ) Le respect des exigences égaleset
=" reglementaires management de la qualite reglementaires applicables a notre activite
a Metiye 3 disposition les moyens humains et S'assurer que tous ses employés ont compris La formation et la sensibilisatiop de notre
materiels pour garantir un produit conforme lewrs responsabilites personnel aux exigences qualite

L'ensemble des employés de TAYAL sont invités & sfinvestir o
pleinement dans cette démarche et d’adhérer aux principes et Le Directeur General

objectifs du systéme de management de la qualité.
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RE&farence

4 I-:-!'}' Fiche de poste —

IDENTIFICATION DU POSTE

Nom/ Prenom -
Fesponssble Higrarchique :
Lizizonz Foncticnnallas -

LEESLATION ET FEGLEMENTATION EN VIGUELE

-Loin® 20-11 du 21 Axtil 1990 relative sux relations de travail et zes differentes modifications
-Raglement intérienr de TAYAL, SP&
-Contrat dea rawail

COMPETENCES REEQUISES

AISSIONS DU POSTE
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Cartographie des risques et opportunites



Analyse du risque
~ |z |z |3
2 u 2 _|Zs
Risques Impact Y g : = -,E E Actions @ mettre en place Responsable Evaluation
5 z to| "%
< =4 u=T | 2 &
g | g g
Mangue des EPI . Planification des achats Achat
Les opérations Sui
. . ivr
d !"te_""f"l‘t'"':' Sfr':'_“t 2 2 4 = Elaboration d'un plan de )
trés difficiles a réaliser besoin annuel Mr. Locif GUENANA
Manque d'effectif Incapacité de couvrir Suivr Recrutement des nouveaux DRH
entiérement de 1 3 3 . inspecteurs (prévention /
I'entreprise hygiéne) Mr. Locif GUENANA
Pas assez de diversité  |La difficulté de faire face Planification des exercices de
d’exercice aux différents accidents 5 ' 5 simulation avec diverse Mr. Locif GUENANA
dans I'entreprise scénarios en collaboration avec
la protection civil
Implication du L'accroissement des L’engagement de la direction Mr. Tarik EKERBICER
personnel accidents & causes
COMIMUNEs L'attribution de Pautorité aux )
Mr. Tarik EKERBICER
2 3 6 HSE
Sensibilisation Mr. Locif GUENANA
Manque des Fausses alarmes / La réception de la salle de
documentations du | I'accroissement des 3 1 1 SUiVE | onerdle Mr. Tarik EKERBICER
systéme de détection | heures de travail perdu €
Analyse de 'opportunité
Y lu
£ | &=
i E E
glé|vd |52
Opportunités Impact SlE | w§ .g = Action 3 mettre en place Responsable Evaluation
S| Y 58 |®2
w U 'S a =8
@ ] g0
= i
Promotion de la Maitrise du processus Planification des formations de
formation HSE au HSE [ Gestion efficace perfectionnement )
\ . .. 2 3 B Mr, Locif GUENANA
sein de Fentreprise | des operations dans
I'entreprise
Instauration d'une | La baisse du taux Planification des programmes )
o . 3 1 3 e Mr, Locif GUENANA
culture HSE d'accidents de travail de sensibilisation
Diversification des | Maitrise du processus Le partage ' expérience,
COMpEtences — HSE transfert du savoir )
.. 3 3 6 Mr, Locif GUENANA
equipes
multidisciplinaires
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document
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Qui ? Quoi ? Comment ? Commentaires
Besoin de support
PB/RS/ SMO (EXF'"ESS'C'” de besum) d'informations
documentées
Demandeur/ Demande de création ou Enregistrernent
sMQ mise & jour d'un document MO_EN_03
Réflexion par rapport
PP/ SMQ Fertinence au domaine
? Abandon d'application
PP . . L
Ra_edadﬂon ou mise & )
jour du document .
Correction
smaf "
MQHSE/DRH . on
QHSE/ Validation Revue sur la forme
? Revue sur le fond
Mise en forme finale
Noin
DG Approbation
?
Document applicable.
¢ Oui Mise a jour liste des
5O documents et liste de

( Archivage et diffusion du

diffusion si besain,




