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Résumé :

Ce mémoire s’inscrit dans une réflexion sur 1’amélioration de la performance des projets urbains
en Algérie a travers I’intégration d’un Systéme de Management de la Qualité conforme a la norme
ISO 9001:2015. A partir d’une étude de cas portant sur le Centre National d'Etudes et de
Recherches appliquées en Urbanisme (CNERU) et le projet de la Ville Nouvelle de Sidi Abdallah
(VNSA), il examine comment le SMQ peut contribuer a une meilleure structuration des processus,
a I'amelioration de la qualité des livrables, a I’optimisation des ressources et a I’implication des

parties prenantes.

Mobilisant une méthodologie qualitative, la recherche met en évidence que le SMQ constitue un
levier pertinent pour renforcer la gouvernance et la performance des projets urbains. Toutefois,
son efficacité demeure conditionnée par le niveau d’appropriation organisationnelle, la

coordination interinstitutionnelle et I’adaptation au contexte local.

Cette étude propose, enfin, des recommandations opérationnelles en vue de consolider la démarche
qualité dans les pratiques de gestion urbaine en Algérie.

Mots-clés : Systeme de Management de la Qualité (SMQ), Projet urbain, Performance



Abstract:

This dissertation contributes to the ongoing reflection on improving the performance of urban
development projects in Algeria through the integration of a Quality Management System (QMS)
compliant with the 1ISO 9001:2015 standard. Based on a case study of the National Center for
Applied Studies and Research in Urban Planning (CNERU) and the New Town of Sidi Abdallah
(VNSA) project, it explores how QMS can support better process structuring, enhanced deliverable

quality, optimized resource management, and increased stakeholder engagement.

Using a qualitative methodology, the research highlights that QMS serves as a relevant tool for
strengthening governance and project performance. However, its effectiveness largely depends on

organizational integration, inter-institutional coordination, and adaptation to the local context.

Finally, the study provides operational recommendations to reinforce the quality approach within

urban project management practices in Algeria

Key words: Quality Management System (QMS), Urban Project, Performance



D oadla

83 gad) s Al led) JMA (e i ) (84 paal) Al a jliie o)l Cppaad A Sal) U] (e Canall 138 & 2
Ol and) (8 Al & padl g bl ,all i gl Sl Alla il 3 NS a5 1SO 9001:2015. Jeal Ui 5 (SMQ)
83 5al) and aUad Aaaliss (a0 Jalad ) Jeall 138 Caagy ¢ (WNSA) ) 2o (g suaall Al g 5 14 s (CNERU)

il Gl 580 535035 00y el pasil 2 55 eciba i) 835 cllend) A (a3

e obiial ool Cppent g AaS gall 3y i) Allad 31af a5 sl yanai Al () i) < yedal 5 e 3 dpngia e Al all e
u:&ﬂ\éx:'éjds]\_usu.xh:\s]\ww\d}m}‘mw\d;\ﬁﬂ@u\dm&}}ia@ﬁm@u\)3::M:U..aal\
sl Bl a

@)M\)Muhjwkgﬁdjﬂ\ :L:JEACLAJJ =L d;iu.aw\ &Lﬁhmﬂ\waswm‘ C)Ss:i cel_l;.“ ‘EJ
) (84 puzaall

1Y) ¢l ae £ 5 e B sall 3 la) i ¢ Agalibal) cilalst)



REMERCIMENT

Au nom de mon Créateur, Celui qui facilite mes affaires et protege mes actions, a Lui la louange
et la gratitude, du début a la fin. « EL HAMDOULI’LLAH ».

Tout d’abord, je tiens a exprimer ma reconnaissance la plus sincére a Dr. BELIMANE Wissam,
pour son soutien indéfectible, ses conseils avisés et sa bienveillance tout au long de ce parcours.
Sa capacité a m’accompagner et a guider mes réflexions avec discernement a été une source
constante de motivation et d’inspiration. Merci infiniment pour tout,

Madame !

Je remercie également Monsieur Bouimout Raouf, mon tuteur au CNERU, pour son
accompagnement précieux et son expertise. Son soutien m’a permis de mener a bien ce projet.

Je tiens & exprimer ma gratitude envers I'ensemble du corps professoral de I'Ecole Nationale
Supérieure de Management pour leur enseignement exceptionnel, ainsi qu'a I'équipe de CNERU
pour I'expérience professionnelle enrichissante gu'ils m'ont offerte durant mon stage.

Je n’oublie pas ma famille, véritable source de force et de soutien. Un merci infini a mes
parents, MON PERE, qui m’a transmis son soutien sans compter, et MA MERE, celle qui est le
ceeur de notre famille, la source d'amour et de soutien, qui a toujours cru en moi et qui m’a
encouragée a poursuivre mes réves. Grace a eux, ce projet a pu prendre forme.

A mes seeurs MERIEM et OUMAIMA, merci pour vos rires, votre soutien constant et vos
encouragements. Vous étes mes alliées précieuses. A mes fréres SAMY et ANIS, merci pour
votre présence réconfortante. A ma belle-seeur INES, & mon neveu DJAD, qui a été un rayon de
soleil, merci pour ton sourire. Et bien sdr, 8 ma GRAND-MERE, pour ses priéres sincéres. A
toute ma GRANDE FAMILLE, merci !

Je tiens également a remercier ma meilleure amie MALAK pour son amitié fidele, son
encouragement et son soutien. A mon chat MINETTE, qui a toujours été la pour moi, apportant
une touche de tendresse dans mes journees.

Un grand merci a mes amis a [’école et a la cité universitaire (Manar, Nassiba, Dahbia, Nour,
Roufaida, Sara, Dhouha, Asma, Esraa, Nariman, yousra) pour vos encouragements, vos
partages et vos sourires. Vous avez rendu cette expérience encore plus enrichissante et

mémorable.

Enfin, un merci chaleureux a toutes les personnes qui, de prés ou de loin, ont facilité cette
expérience et m’ont apporté leur aide, que ce soit par un mot de soutien, un conseil ou une
action concrete. Vous avez tous contribué a faire de ce parcours une expérience inoubliable.

A tous, merci du fond du coeur !

-Ouarda.



Liste d'abréviations

ISO : International Organization for Standardization

AFNOR : Association Frangaise de Normalisation

AFITEP : Association Francaise de Management de Projet

PMI : Project Management Institute

PMBOK : Project Management Body of Knowledge

SMQ : Systeme de Management de la Qualité

SMSI : Systeme de Management de la Sécurité de I'Information

CNERU : Centre National d'Etudes et de Recherches appliquées en Urbanisme
VNSA : la Ville Nouvelle de Sidi Abdellah

RMQ : Responsable Management Qualité

CP : Chef de Projet

ARCHI : Architecte (participant a I’entretien)

KPI : Key Performance Indicator (Indicateur Clé de Performance)

PV : Procés-Verbal

CBTP : Colt Budgété du Travail Prévu

CBTE : Codt Budgété du Travail Effectué

CRTE : Colt Réel du Travail Effectué

I-DT-0002 : Instruction — Dossier Technique (référence de codification interne)
HQE : Haute Qualité Environnementale

ODD : objectifs de développement durable

AADL : Agence Nationale de I’Amélioration et du Développement du Logement
SIG : Systéme d’Information Géographique

NVivo : Logiciel d’analyse qualitative (NVivo 15 dans ce cas)



Liste des tableaux

Table 1 : Les Indicateurs De Performance Du Projet Urbain ..o 45
Table 2 : Les enjeux de [’entrepriSe ...t 62

Table 3 : Les principales problématiques identifiées lors de la réalisatinons initial du projet de la

VNS A ettt E bRt E Rt R Rt Rt R e Rt R e Rt e Rt Re bt e Rt et et renre s 72
Table 4 : Comparaison Entre Les Démarches Qualité Du Projet De La Ville Nouvelle De Sidi
Abdellah (VNSA) Et DU Projet UrDaIN ........c.ooiiiiiiiiiiinieee e 79
Table 5 : les différances clé entre la recherche qualitative et quantitative..............c..cccccoevveneen. 83
Table 6 : tableau descriptif du guide d'entretien............ccciveeiicie e 89
Table 7 : tableau récapitulatife des entretiens attribuer............cccocooceviiiieicccccce 91
Table 8 : résultats de couverture thématique des entretiens ..........ccoceovveveieieneneisie e 101

Table 9 : Etat de validation des hypoth@Ses INILIAIES .............covereieereeeeeieeeseees s 127



Figure1:
Figure 2 :
Figure 3 :
Figure 4 :
Figure 5 :
Figure 6 :
Figure 7 :
Figure 8 :
Figure 9 :

Figure 10 :
Figure 11 :
Figure 12 :
Figure 13:
Figure 14 :
Figure 15 :
Figure 16 :

Liste des figures

I'évolution de 1a QUATITE ...........cooiiii e 29
Le Triangle D'Or DU PrOJEL.......ccoiiiiieieiesesie e 40
Adoption Du Triangle D'or Dans Les Projets Urbains...........cccccoeevviveiienecie e, 42
Représentation des partiesS PrenNantes .........vcveieeieeieseese e seesre e esie e 43
La cartographie des processus du CNERU............cccooeiiiiiinininiicce e 60
Master Plan de la révision du projet urbain de 1a VNSA.........cccooeiiineiiiniienens 65
Situation géographique et couverture territoriale de la VNSA...........cccooveviiiieieenne 66
Les résultats du calcul des coefficients de corrélation ...........c.ccooevvveneiiiiiiinnnnns 104
Nuage des MOLS aXE 0L .......oiuiiiiieieierierie et 105
Nuage des MOLS AXE 02.......couiiiiieieieriesie et 106
Nuage des MOtS aXE 03 ........cviiieiieie et sre e 107
NUage deS MOLS AXE 04 .......ocveiieieeie et sre e ae s 109
Nuage des MOLS aXE 05 .......ocuiiiiieieieierie e 110
Nuage des MOLS AXE 06 .......ccueriiieieierieiie et 111
NUAQE dES MOLS AXE 07 ....cveeeiiieiie ettt sre e e 112

Nuage des mots Axe COMPIEMENTAITE...........cccveiveiieiieie e 113



Table des matiéres

RESUIME ...ttt s b st b st b et b e b e bbb e b et e b b e bt et e bt et e st st e st st e st ebens |
REMERCIMENT ...ttt ettt et b et b et e s b e e a e e bt s ae et e sbe et e st e eatenbesbeentenbeenteneas v
LiSte d'ADIEVIATIONS. ......c.oiiiiiieirtce bbbt \
LISTE S TADIBAUX ...ttt ettt b e et VI
LISTE ES FIQUIES ...ttt b bbbttt e b e bbbt ns e et e st ebeebenbe b e Vil
INTRODUCTION GENERALE .....ooooteeeceeeetee ettt esas st ssssessssassas s snssnansnes Xl
(0 o =y L A= 1 17 LSS 1
Objectif et problématique de ['G1UAE................oceoeeeeeieiiiiieieeseee ettt 2
HYPOLhESES A8 FECNEITNE ...ttt bttt 3
1Y L2 (g ToTo [o] [o] o[- OO OO OO OO SOOI 4
Pertinence de ['GHUAE ...........ccuueeeeeeeeeeeee ettt et e e et e st e e s te e e e e e bt e e e be e e aae e s teeeraeenaraenn 5
ANNONCE QU PIAN ..ottt sttt e et s te et et e e st e besbe e st e sbeesaesbesteessessesasessesseensesseeseans 5
CHAPITRE | : CADRE THEORIQ ...ttt sttt s st s 1
SeCtion 1 : REVUE A8 HEEFALUIE.........c.ciirieicieeet ettt 7
1. Syntheses des tUAES ANTETTEUIS :......ccecieieiieieieeiereee ettt et ettt e st s b e ae s e e esaeseeseesesressees 8
2. ANAIYSE BT CIITIQUE & coviteeeieie ettt ettt ettt ettt et e s te e et e e e e s tesbeeabesteebaenbesbeessebesssestesseensessesseans 17
3. Positionnement de 1a Présente BLUAE .......cc.ecveeciieiieieieceeecte et e ettt s beeaesreereens 26
Section 2 : Cadre CONCEPTUEL .......ocueeiieeeeeecteeee ettt ettt e s te e be s beeabesbesra e besbeenaesreesnens 26
1. Lemanagement de [a qQUAIITE ©........cooioiiiiicieeceeee ettt 27
1.1 DEfINItion de 1a QUANITE & .....c.ocuieieeeeeee e 27
1.2 L'volution de la qUANITE :.......ceeieieeeceee ettt et ettt s reeanens 28
1.3 Lemanagement de 1a QUAIITE :.........ocoruerieieieieeeeee e 29
1.4 Lesystéme de management de la qUalité :..........ccoiviieeieieieeeeceee e 30
1.5  Les principes du management de la qualité : ............ccooevieieieieicccc e 30
1.6 Lesconcepts li8Sala qualite :.......ccoooiiiieieieece e 31
2. Le management des Projets UrDains © ... 33
2.1 DAFINILION AU PrOJEL & ettt st b et e e e e seesesseeneneens 33
2.2 Lemanagement deS PrOJELS : .ioiiiieceeieeerie ettt e te sttt e re et e e e este bt esteera et sreentenreennas 34
P B =N o o] 1= AU o= U] TSRS 35
2.4  Laqualité des projetS UrDains © ......cccioicieicee e 35
25  Laperformance des projets UrbaiNs & ........cccoecievirieseneniereeeee e see et enees 36

2.6 Ladémarche du proJet UrbDain @ .....ccccceieieieeeire ettt neens 37



2.7  Le processus du Projet Urbain & ........cceceeieiieieie ettt eanes 38

2.8  Letriangle d'or U PrOJEL i ittt et era b sre et e reenaas 40
2.9  Les parties prenantes du projet Urbain & ..........cocooiviiiiiiiininnereeeeeeee e 42
2.10 Les indicateurs de performance du projet urbain :........ccccoooeeirininininenceeeeeneeeene 44
Le SMQ dans 1eS ProjJets UrDaiNS & ......ccvcviiiieierieieee sttt ettt et steeste e et e reeaesreesnesreernens 46
3.1  Mise en ceuvre de SMQ dans les projets urbains :...........ccccooceeviniiiinininneeeeen 46
3.2 Les bonnes pratiques de qualité dans les projets urbains :.........cccccocevevereniereereevesiesesennens 48
3.3 Impact du SMQ de la qualité sur la performance des projets urbains :.........cccccceevvrernennn. 50
3.4 Les défis et limites de SMQ dans le monde des projets urbains :.........ccccocecveeirererenenenenn 52
CHAPITRE Il : CADRE METHODOLOGIQUE ET CONTEXTUELE.........coosieveeeeeveeeveeeeeeeanns 48
Section 1 : Contexte OrganiSAtIONNE] .........cocveiiiiiecececeecece ettt ettt e e tesbeeaesreenaens 54
Le Centre National D'études & De Recherches Appliquées En Urbanisme CNERU : .............. 54
1.1  Présentation de Pentreprise :..........ccccooiriiiiiiiiinieieiieeeies et 54
111 CFBALION = .ottt b ettt b et ettt etk e et st be et nenteneas 54
1.1.2 IVIISSIONS .ttt ettt b et b e b e b e ebes 55
1.2  Organigramme de PentreprisSe :.........cccocceviiiiiiiiiiiiiieeneee e 57
1.3 Les objectifs de I’entreprise et leur politique qualité : ................cocoeriiiniiiiniiinieeeee 57
1.3.1 Les objectifs de PentrePrise . ..........coocviiviiiiiiiiiiiieeieeniee ettt et sreesbeeesanee s 57
1.3.2 POITIQUE QUAIITE & ..ottt ettt ettt ere e besaeesae s beenbesteereens 58
1.4  Les processus clé de PentrePrise @ ..........coccooiiiiiiiiiiiiiiiiniete et 59
1.5  Les acteurs clé de PentrePrise @ ..........occoiiiiiiiiiiiiiiieeeeeee et 61
1.6 Les enjeux de PentrePriSe : .......ooceiiiiiiiiiiiiiiiieeeiee ettt ettt e st e s site e sbe e sbaeesabee s 61
Cas d'étude : La Ville Nouvelle De Sidi Abdallah VINSA ........ccoiiniiicee e 63
2.1 Présentation de Cas d'ELUTE ©........cocirieirieiric ettt 66
2.1.1 SItUALION GEOGIaPNIGUE : ..oveeieiiieieieee ettt sttt se s esesbeseens 66
2.1.2 (O] o] L1011 15 (38 0] 0] 13 AR 67
2.1.3 Tl ool g =T aTorcl o [V o] o] L] ARSI 68
N B 1T Vo o1 oo (U] Y [ TSRS 69
2.3 LaVNSA planification VS FEAlIte :.........ccoieiriiiiesereseeeee et 71
2.3.1 Problématiques et défisS reNCONTIES : ......c.oovviieeeecee e 71
2.3.2 Benchmark avec des projets SIMilaires ©........oovecveeeveeiicieseceeese e 76
Section 2 : Cadre MEthOAOIOGIQUE .......eeviivieeieie ettt st e ea e aesreeaesreennens 82

APProche de 1a FECREICNE & ... et seeeneens 83



2. Méthodes et outils de COIECTE ES HONNEES 7 ...oooeeeeeeeeeeeeee ettt ettt e e ee e e e eeareesseraeeeseenes 85

2.1 L'analyse dOCUMENTAIIE & ....ccuecveieeeeeieceeeerteee ettt sttt re et e e e st e s be e e st e eaaenbesreenaesreennas 86
2.2 | DR 1T g (1) | PSP 87
P B I 11 =] 1 1< o SRR 88
3. TraitemMent deS GONNEES :.....oc.iiiieieieiee ettt sttt ettt be st sttt et et e e e seesesbeseenean 92
3.1 L'aNalyse de CONTENU & ..o.eociiiicece ettt et e b e s beeaeebesreentesreennas 92
3.2 L'outil de traitement des QONNEES : ....c.cveieieieeeesesere ettt s s s 92
CHAPITRE 11 : RESULTATS ET DISCUSSION .....ctiiiieieiicestestesteeeeeeeve st sse s nas 54
Section 01 : Présentation des FESUITALS ..........cooveirieiriiiiice et 97
1. Résultats de ’observation directe (grille LRS) :........ccccooiiiiiiiiiieee e 98
2. Résultats de I’analyse dOCUMENTAIIe :.............ccocuiiiiiiiiiiiiiiieie et 99
3. Résultats de I'analyse des entretiens (logiciel NVIVO15) :......cccoeiiverininirennireeneereeseeneene 101
3.1 Couverture thEMAatiQUE 0ES @XES : ..ceevirieuirieririeiirieiirieiesie sttt sae st ae et sbe s 101
3.2 ANAIYSE STATISTIGUE ...ttt ettt b ettt b e b e ee 104
3.3 Analyse de contenu des entretiens a travers les nuages des mots (approche par Axe) :...104
Section 02 : DiSCUSSION S FESUITALS..........ceeiriririerieieieeeeee sttt st e se e ssesaeseens 115
1. Synthése et discussion des résultats OBLENUS & .........cooiviiiiiericicceeeee e 115
1.1  Niveau d’application du Systéme de Management de la Qualité (SMQ) dans le projet
UFDAIN BLUTIE ...ttt ettt 115
1.2 Points forts et bonnes pratiques ODSEIVEES : ........ccocivierierieieieieeeeee e 116
1.3 Lacunes et insuffisances relevées dans la mise en ceuvre du SMQ :........cccoevivvevieencieennns 116
2. Contributions du SMQ a I'amélioration de la performance des projets urbains : ................... 116
2.1  Renforcement de la structuration des processus et de la conformité réglementaire : apport
du SMQ & la qualité des IVEADIES ........cceierieeieeeeee ettt es 117
2.2  Optimisation de la gestion des ressources, des délais et des imprévus : contribution du
SMQ a la performance globale du Projet ..o e 117
2.3 Structuration du dialogue avec les parties prenantes : role du SMQ dans ’amélioration de
la qualité percue et de la satiSfaction deS USAQEIS .........cceeiererieriereeieieeeeete et 118
2.4 Transférabilité et adaptation contextuelle du SMQ : enseignements tirés du cas de la Ville
Nouvelle de Sidi ADAAIIAN ..........coooiii e 119
Section 03 : Propositions d'un référentiel de la qualité urbaing...........cccovevveieiiesescceeeeeeecens 120
1.  Vers un cadre standardisé pour ’implantation et ’amélioration du SMQ dans les projets
urbains a Péchelle Nationale..................c.oooiiiiiiiiiii e e e 120
1.1 ODbjJectifs du rEfEreNtiel i........cocveieieeeeeee e nas 121

1.2 Structure et coNteNU AU FEFEIENTIEL & .. ... e et e e e e e eeeeeean 121



IR T o= ] o 1= Tod (V=] A 010 =T USRS R 122
CONCLUSION GENERALE



INTRODUCTION GENERALE



INTRODUCTION GENERALE

Les villes contemporaines sont au cceur de mutations profondes et rapides. Elles doivent faire face
a des défis complexes tels que la croissance démographique, le changement climatique, les
inégalités territoriales et la pression croissante sur les ressources naturelles et infrastructurelles
(UN-Habitat., 2022). Dans ce contexte, les projets urbains jouent un role fondamental dans la
transformation des territoires. Ils visent non seulement a structurer 1’espace, mais aussi a répondre

aux aspirations citoyennes en matic¢re de qualité de vie, de durabilité et d’inclusivité.

Cependant, ces projets sont aujourd’hui confrontés a une complexité croissante, liée a la
multiplicité des acteurs impliqués, a la transversalité des enjeux (environnementaux, sociaux,
¢conomiques), ainsi qu’a l’incertitude des contextes d’intervention. Dés lors, la notion de
performance des projets urbains s’impose comme une exigence centrale. Celle-ci dépasse les
seules considérations techniques ou financiéres, pour englober des criteres de gouvernance,

d’efficience, de transparence et de satisfaction des parties prenantes (Lévy, 2017).
Contexte de |’étude

Dans un environnement urbain marqué par la compétition entre territoires et la rareté des
ressources, les projets urbains doivent désormais s’inscrire dans des logiques de qualité, de
pilotage structuré et d’amélioration continue. C’est dans ce cadre que le SMQ, basé notamment

sur la norme 1SO 9001:2015, trouve une pertinence accrue.

Issu du monde industriel, ce dispositif est aujourd’hui largement transposé dans les institutions
publiques, ou il contribue a renforcer la rigueur, la clarté et la fiabilité des processus liés a la

production de projets complexes (Bouquin, 2008).

Le SMQ repose sur des principes éprouvés tels que I’approche processus, 1’orientation client, la
gestion des risques et le leadership (Juran, Juran's Quality Handbook, 1998). Appliqué aux projets
urbains, il permet de mieux structurer les actions, de réduire les incertitudes, et de garantir des

résultats conformes aux exigences des usagers et des décideurs publics (Sampaio, 2009).

En Algérie, les projets urbains connaissent régulierement des défaillances : retards dans la
réalisation, dépassements budgétaires, écarts entre les objectifs planifiés et les résultats obtenus,

faible intégration des besoins citoyens etc. Ces constats appellent a une évolution des outils utilisés
1
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pour concevoir, suivre et concrétiser les projets. Le recours a une démarche qualité constitue une
réponse prometteuse, a condition de I’adapter aux réalités institutionnelles, organisationnelles et

sociopolitiques nationales (Guemache, 2019).

Dans cette perspective, le Centre National d’Etudes et de Recherches appliquées en Urbanisme
(CNERU) a entrepris une démarche qualité basé sur la norme ISO 9001:2015. L’objectif est de
diffuser une culture qualité dans ses missions techniques, notamment dans la production d’études
et d’expertises liées aux projets structurants. Le projet de la Ville Nouvelle de Sidi Abdallah
VNSA, emblématique des ambitions nationales en matiere d’aménagement du territoire, constitue
un terrain d’analyse pertinent pour évaluer I’impact d’un SMQ sur la performance d’un projet

urbain a grande échelle.
Objectif et problématique de [’étude

Ce mémoire s’inscrit dans une réflexion plus large sur la capacité des outils de qualité a améliorer
la réalisation et la réussite des projets urbains publics. 1l vise a évaluer, a travers une étude de cas
appliquée, la contribution du SMQ a I'amélioration de la performance d'un projet urbain structurant

en Algérie, en s’appuyant sur les pratiques développées au sein du CNERU.
La question principale est la suivante :

Comment la mise en ceuvre d’un syst¢éme de management de la qualité contribue-t-elle a

I’amélioration de la performance des projets urbains ?
Cette problematique générale est déclinée en plusieurs sous-questions :

e Comment le SMQ contribue-t-il a I’amélioration de la qualité des livrables et a la conformité
réglementaire dans les projets urbains ?

e Quels sont les effets du SMQ sur la performance globale des projets urbains, notamment en
matiere de delais, de colts et de mobilisation des ressources ?

e Comment les parties prenantes — internes et externes — participent-elles a la mise en ceuvre du

SMQ et a la satisfaction des usagers ?
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Comment 1’expérience d'application du SMQ dans le projet de Sidi Abdallah éclaire-t-elle les
conditions de réussite, les limites de son application, et son potentiel de réplication dans

d’autres projets urbains en Algérie ?

Hypothéses de recherche

Dans le cadre de cette étude, quatre hypothéses principales sont formulées afin de structurer

I’analyse et d’évaluer de maniére rigoureuse I’impact du SMQ sur la performance des projets

urbains :

Hypothése 1 : L’intégration d’un Systéme de Management de la Qualité (SMQ) dans les projets
urbains permettrait une meilleure structuration des processus et un encadrement plus rigoureux
des activités, ce qui contribuerait a une amélioration percue de la qualité des livrables et a une
conformité accrue aux exigences réglementaires.

Hypothése 2 : La mise en ceuvre d’un SMQ dans les projets urbains favoriserait une gestion
plus cohérente des ressources, une anticipation plus efficace des imprévus, et un meilleur
respect des délais et des budgets, ce qui pourrait améliorer la performance globale percue des
projets.

Hypothése 3 : L’approche participative encouragée par le SMQ permettrait un dialogue plus
structuré entre les parties prenantes, renforcant ainsi la prise en compte des besoins des usagers
et contribuant a une perception plus positive de la qualité des services rendus.

Hypothése 4 : L’étude du projet de Sidi Abdallah permettrait de mettre en évidence les facteurs
contextuels, organisationnels et humains qui facilitent ou freinent I’application du SMQ dans
les projets urbains, tout en offrant des éléments de réflexion sur sa transférabilité a d’autres

initiatives de développement urbain dans le contexte Algérien.

Ces quatre hypothéses ont été formulées sur la base des enseignements tirés de la revue de

littérature structurée selon cing thématiques. La premiére hypothése répond a la premiére sous-

question de recherche concernant I’impact du SMQ sur la qualité des livrables et la conformité

réglementaire. Elle s’appuie notamment sur les travaux de Hamina et Abbas (2015), Abahri

(2022), et Messafri (2023) qui ont souligné 1I’importance d’un encadrement rigoureux et d’un suivi

structuré pour pallier les défaillances réglementaires et améliorer la qualité urbaine. La deuxiéme
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hypothése se référe a la seconde sous-question sur la performance globale des projets (délais, codts,
ressources) ; elle est étayée par les études de al. (2017), Akhund et Neyestani (2017) et Ville
(2024), qui démontrent que I’adoption du SMQ contribue a une meilleure allocation des ressources
et a ’optimisation des processus, méme si des limites subsistent concernant les aléas imprévus.
L’hypothése 3, en lien avec la troisiéme sous-question, s’appuie sur les contributions de Ville
(2024), Rode (2017) et Mouhoubi (2017), qui montrent que la participation des parties prenantes
et les mécanismes de concertation sont essentiels pour renforcer la qualité percue et la satisfaction
des usagers dans les projets urbains. Enfin, I’hypothése 4 répond a la quatriéme sous-question en
explorant les conditions de réussite ou d’échec du SMQ dans le projet de Sidi Abdallah. Elle
s’inspire d’une syntheése transversale de la littérature, notamment des réflexions proposées dans
les sections critiques du chapitre I, afin d’évaluer la transférabilité des bonnes pratiques a d’autres

contextes urbains algériens.

Méthodologie

La méthodologie adoptée repose sur une approche qualitative fondée sur la triangulation des

sources. Trois principales méthodes de collecte de données sont mobilisées :

1. Analyse documentaire : portant sur les textes de référence en matiére de qualité (1ISO 9001,
manuels internes du CNERU), les documents de suivi du projet Sidi Abdallah, et les
publications scientifiques sur le management de la qualité et les projets publics.

2. Entretiens semi-directifs : réalisés auprés d’acteurs clés du projet afin de recueillir leurs
perceptions sur I’impact du SMQ.

3. Observation directe : des processus internes mis en ceuvre au sein du CNERU, avec une
attention particuliere portée a I’organisation du travail, aux outils de pilotage utilisés, et a la

circulation de I’information.
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Pertinence de [’étude

Cette etude présente plusieurs apports :

e Sur le plan académique, elle contribue a enrichir le débat sur les effets des démarches qualité
dans les projets urbains, en croisant les approches du management, de 1’organisation et de
I’aménagement territorial.

e Sur le plan institutionnel, elle apporte un retour d’expérience structuré sur I’introduction d’un
SMQ dans une institution technique publique, avec un éclairage concret sur les leviers de
performance activés, les obstacles rencontrés et les conditions de succés

e Sur le plan stratégique, le cas de la ville nouvelle de Sidi Abdallah permet de tirer des
enseignements transférables a d’autres projets urbains en Algérie, notamment ceux portés par
des agences, offices, ou collectivités locales. Il permet aussi de nourrir les réflexions sur

I’évolution des modes de production urbaine dans un pays en mutation.
Annonce du plan

Dans le but d’analyser de maniére rigoureuse la contribution du SMQ a I'amélioration de la
performance des projets urbains, et plus particulierement a travers le cas du CNERU et de la
VNSA, le présent mémoire adopte une structure en trois chapitres principaux.

Le premier chapitre, d’ordre théorique, propose une revue de littérature structurée ainsi qu’un
cadre conceptuel mobilisant les principaux apports relatifs a la qualité, a la performance, aux
projets urbains et au SMQ. 1l vise a positionner la recherche dans les débats scientifiques existants

et a définir les concepts fondamentaux qui orientent 1’analyse.

Le deuxiéme chapitre présente le cadre contextuel et méthodologique de I’étude. Il s’articule
autour de deux axes : le premier consacré a la présentation du contexte organisationnel du CNERU
et du projet de la VNSA ; le second détaille 1’approche méthodologique adoptée, les outils de

collecte de données utilisés, ainsi que les modalités d’analyse retenues.

Le troisiéme chapitre est dédi¢ a la présentation, a 1’analyse et a la discussion des résultats
empiriques. Il met en évidence le niveau d’appropriation du SMQ au sein du projet étudié, ses
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effets sur la performance globale, les forces et limites relevées, ainsi que les perceptions des parties
prenantes. Ce chapitre se clot par un ensemble de proposition concrétes en vue d’améliorer

I’intégration et I’efficacité du SMQ dans les projets urbains a 1’échelle nationale.

Cette progression permet ainsi de croiser les dimensions théorigues, contextuelles et empiriques,
dans le but de fournir une lecture critique, nuancée et opérationnelle des apports du management

de la qualité dans le champ des projets urbains en Algérie.
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CHAPITRE I CADRE THEORIQUE

A I’ére contemporaine, le développement urbain s’impose comme un enjeu stratégique majeur,
face aux défis croissants liés a I’'urbanisation, a la durabilité et a la complexité de la gouvernance
urbaine. Dans ce cadre, les projets de développement urbain jouent un réle central en tant
qu’instruments de planification et d’aménagement du territoire. Leur réussite repose sur une
gestion efficace, exigeant des méthodes rigoureuses et une attention particuliere a la qualité. Ainsi,
la mise en place d’un systéme de management de la qualité (SMQ) apparait comme une démarche
pertinente, permettant d’optimiser les processus, d’assurer la conformité aux exigences
réglementaires, et de répondre aux attentes des différentes parties prenantes. Ce premier chapitre
vise a établir les bases conceptuelles et théoriques nécessaires a la compréhension de cette

problématique.

Section 1 : Revue de littérature

La revue de littérature constitue une étape fondamentale dans toute recherche scientifique,
permettant d’explorer les travaux existants, d’identifier les tendances majeures et de positionner
I’étude dans un cadre théorique et conceptuel pertinent. Dans le cadre de cette recherche, une
méthodologie rigoureuse a été adoptée, basée sur la consultation et I’analyse critique de sources

académiques et institutionnelles.

Pour collecter les données, plusieurs bases de données reconnues pour leur fiabilité et la richesse
de leurs contenus scientifiques ont été utilisées, notamment Google Scholar, ResearchGate,
CORE, Cairn Info, HAL, ASJP, World Bank Open Data et OECD iLibrary ... Ces plateformes ont

permis d’accéder a un large éventail d’articles, de rapports et d’études en lien avec le sujet d’étude.

Afin de garantir une recherche exhaustive et ciblée, des mots-clés pertinents ont été définis, tels
que « qualité urbaine », « projet urbain », « qualité des projets », « SMQ », « ISO 9001 dans
['urbanisme », et d’autres termes associés. L’utilisation de ces mots-clés a permis d’orienter la
recherche vers des publications traitant spécifiquement de I’impact du SMQ sur la performance

des projets urbains.

Les résultats de cette recherche documentaire ont permis d’identifier un ensemble d’articles et

d’études classés en cing thématiques principales, a savoir :

1. Laqualité des projets urbains
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2. La performance des projets urbains

3. Les méthodes d'évaluation des projets urbains
4. Les methodes d'évaluation de la qualité

5. Larelation "Qualité/Performance”

Le présent travail est structuré en trois parties :

La premiere partie est une synthese des articles collectés, mettant en avant les concepts clés et les

résultats des recherches existantes.

La deuxieme partie propose une analyse critique de ces travaux, en soulignant les convergences,

les divergences et les limites identifiées.

Enfin, la troisieme partie se concentre sur le positionnement de la présente étude, en identifiant les

apports spécifiques et les perspectives qu’elle propose.

Cette revue de littérature vise ainsi a poser les bases théoriques nécessaires pour approfondir la
réflexion sur la contribution du SMQ a I'amélioration de la performance des projets urbain et a

identifier les leviers permettant d’améliorer leur qualité.

1. Syntheses des études antérieurs :

L’examen des travaux antérieurs constitue un fondement incontournable de toute recherche
rigoureuse. En offrant une lecture structurée de la production scientifique existante, cette démarche
permet de mettre en perspective les concepts mobilisés, de mieux comprendre les logiques qui
sous-tendent les phénomenes étudiés et de nourrir la réflexion théorique. Il ne s’agit pas seulement
de recenser les contributions disponibles, mais d’en dégager les enseignements les plus pertinents
au regard de la problématique de ce mémoire. La synthése qui suit s’inscrit dans cette dynamique,
en présentant de maniére ordonnée les principales approches développées dans la littérature, tout
en soulignant leurs apports, leurs limites et les perspectives qu’elles ouvrent pour la suite de la

recherche.

1.1 La qualité des projets urbains
L’étude de Hamina et Abbas (2015) avait pour objectif d’analyser I’évolution des instruments de
planification spatiale et de gestion urbaine en Algérie dans le cadre de la thématique générale de

la qualité des projets urbains. Plus précisément, elle examine les politiques urbaines mises en place
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a différentes périodes et leur impact sur le développement urbain. L’étude repose sur une méthode
qualitative basée sur une analyse documentaire approfondie des cadres législatifs, des plans de
développement et des instruments de planification mis en place en Algérie depuis I’époque

coloniale jusqu'a nos jours. Les résultats obtenus montrent que :

e Malgré I’existence d’un cadre législatif et réglementaire élaboré, il existe un décalage entre la
planification et I’application sur le terrain, ce qui entraine une croissance urbaine désordonnée
et une faible qualité des projets urbains.

Piste de développement : Ces résultats sont pertinents pour la recherche sur 1’évaluation de

I’impact du systéme de management de la qualité sur la performance des projets urbains dans le

cadre de la réglementation et les lois de l'urbanisme, car ils soulignent I’importance d’une

planification flexible et d’un suivi rigoureux pour garantir la qualité des projets d’aménagement et

pour éliminer le décalage entre ce qui est planifier et I'application sur le terrain.

L’¢étude de Sylvain Rode (2017) avait pour objectif d'analyser la conception des projets
d'aménagement urbain en tant que processus collectif, en soulignant Il'importance de la
collaboration entre différents acteurs (planificateurs, citoyens, autorités publiques) dans la réussite
de ces projets. Cette étude s'inscrit dans la thématique générale de la gestion participative des
projets urbains et la sous-thématique de la coopération entre les acteurs dans le cadre des projets
urbains. Il a utilisé une méthode qualitative basée sur I'analyse des interactions entre les parties
prenantes a travers des entretiens, des observations directes, et des études de cas de projets

d'aménagement urbain. Il a obtenu les résultats suivants :

e La réussite des projets d’aménagement urbain dépend largement de la capacité des différents
acteurs a cooperer et a partager leurs connaissances, et I'engagement collectif permet de
surmonter les conflits d'intéréts, renforcant ainsi I'efficacité du projet final. (Cette complexité
justifie I’utilisation d’un SMQ pour structurer les interactions, clarifier les roles et optimiser la
collaboration.)

Piste de développement : L’importance de la maitrise d’usage (les habitants et usagers), I’étude

montre que les habitants influencent la conception des projets, méme si leur role reste souvent peu

visible. Un SMQ peut aider a mieux intégrer la voix des citoyens via des enquétes de satisfaction,

des concertations et des retours d’expérience formalisés.
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L’¢tude de Yamina ABDOU ABAHRI (2022) avait pour objectif d’analyser la croissance spatiale
de la ville de Biskra et son impact sur la gestion urbaine, tout en évaluant son fonctionnement
spatial. L’étude repose sur une approche qualitative et quantitative mixte, combinant une analyse
morphologique et une approche fractale pour évaluer 1’évolution urbaine. Elle utilise des outils
typo morphologiques, des documents d’urbanisme (PDAU, POS), des cartes historiques, et une

analyse des transformations spatiales de 1958 a 2015. Les résultats pertinents montrent que :

o La croissance spatiale de Biskra a été désordonnée et anarchique, influencée par des
instruments de gestion urbaine inefficaces, ce qui a conduit a une fragmentation urbaine et a

des dysfonctionnements spatiaux.

e La ville est passée d’une forme compacte et cohérente a une structure urbaine allongée et

fragmentée, ce qui a complexifiée la gestion des infrastructures et la connectivité.

e Les outils d’urbanisme existants n’ont pas su contrdler 1’étalement urbain, ce qui a entrainé
une consommation excessive du foncier et une mauvaise articulation entre les différentes

composantes du systeme urbain.

o La qualité urbaine est compromise par un manque de satisfaction des besoins des occupant et

une urbanisation incontrélée, affectant ainsi le cadre de vie et la qualité de I'espace urbain .

Piste de développement : Cette étude met en lumiere I'importance d'une veille urbaine (suivie)
structuré et basé sur des principes de qualité pour assurer une réalisation correcte, harmonieuse et
fonctionnelle des projets urbains planifier. Elle démontre que I'absence d'une gestion efficace
impacte négativement la performance des projets urbains et leur qualité, rendant necessaire une

approche intégrée de I’aménagement urbain basée sur des normes de qualité.

L’étude de MESSAFRI NASSIRA (2023) avait pour objectif d'explore la qualité urbaine et
environnementale des lotissements en Algérie, en se concentrant sur les défaillances dans leur
conception et leur gestion. L objectif est de proposer une approche intégrée pour améliorer la
qualité de vie dans ces espaces résidentiels tout en prenant en compte les enjeux environnementaux
et sociaux. L’étude repose sur une approche mixte combinant Une analyse typo-morphologique
des lotissements afin d’évaluer leur organisation spatiale. Et Une enquéte sociologique menée a

I’aide de questionnaires et d’entretiens pour comprendre la perception des habitants et des
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professionnels, aussi Une analyse multicritére et des grilles d’évaluation pour mesurer la qualité

formelle et fonctionnelle des espaces urbains. Les résultats obtenus montrent que :

e La qualité des lotissements analysés est globalement moyenne a faible, en raison d’une
mauvaise hiérarchisation des voies, d’un manque d’espaces publics aménagés et d’une faible
diversité morphologique.

e [’absence de planification efficace et la gestion inadéquate par les autorités locales contribuent
a une urbanisation désordonnée.

e L’implication des habitants dans la planification et la prise de décision reste marginale malgré
I’importance de la participation citoyenne pour garantir la satisfaction des exploitant et la
durabilité des projets urbains.

Piste de développement : Cette étude met en évidence I’importance d’une meilleure gouvernance

et d’un cadre réglementaire plus adapté pour améliorer la qualité des projet urbains.

1.2 La performance des projets urbains

L’¢tude de Nedjima Mouhoubi (2017) avait pour objectif d’examiner comment les outils du
management de projet urbain peuvent favoriser la durabilité dans la gestion des projets urbains, en
prenant comme étude de cas le Projet de Modernisation de la Métropole Constantine (PMMC).
L’auteure a utilisé une méthode mixte, combinant des analyses qualitatives et quantitatives, en
s’appuyant sur plusieurs outils managériaux tels que le benchmarking, le QQOQCCP, le
MACTOR, Dl’arbre des causes et le diagramme d’Ishikawa. L’¢étude a également intégré une
analyse comparative avec d’autres projets urbains réussis (Rennes, Euralille et Bilbao). Les

résultats obtenus montrent que :

e L’application d’outils de management renforce la prospective, la participation et le partenariat,
éléments essentiels pour ameliorer la performance et la qualité des projets urbains.

e [L’absence de participation citoyenne et de coordination efficace entre les acteurs limite la
réussite du PMMC.,

e Le benchmarking avec d’autres projets urbains européens a permis d’identifier des bonnes
pratiques en matiere de gouvernance et de planification.

e Une gestion plus structurée et intégrée via un management stratégique et opérationnel efficace

améliore la qualité et I’impact des projets urbains.
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Piste de développement : Ces résultats sont directement liés a la performance des projets urbains,
en soulignant le role fondamental d’une gestion managériale efficace et d’une implication active

des parties prenantes pour garantir la réussite des initiatives urbaines de qualité.

L’¢tude de Mélinda Ville (2024) avait pour objectif d’analyser I’impact de la gouvernance sur la
performance des projets urbains, en prenant comme étude de cas le projet Lyon Confluence.
L’auteure a utilisé une méthode qualitative, basée sur I’analyse de documents officiels, d’études
de cas et d’entretiens avec les parties prenantes (acteurs publics et privés impliqués dans

I’aménagement). Les résultats obtenus montrent que :

e [L’adaptabilité et la flexibilité dans la gestion des projets sont essentielles : la SPL a mis en
place une approche de gestion itérative, permettant d’ajuster les plans d’aménagement en
fonction des évolutions économiques et des besoins urbains, garantissant ainsi une meilleure
efficacite et viabilité du projet.

e L’implication des citoyens et des parties prenantes renforce la performance du projet : des
dispositifs de concertation et de participation citoyenne ont été intégrés, permettant une
meilleure acceptation sociale et une planification plus en phase avec les attentes des habitants.

e Un systéme de management de la qualité appliqué a ’urbanisme contribue a 1’optimisation des
projets : en adoptant des outils de gestion de qualité, notamment en matiére de mixité
fonctionnelle et sociale, le projet Lyon Confluence a su concilier performance économique et
qualité urbaine.

Piste de développement : Ces résultats mettent en évidence le rdle central du systeme de

management de la qualit¢ dans I’amélioration de la performance des projets urbains. Une

gouvernance bien structurée, intégrant des principes de gestion de la qualité, permet non seulement
d’assurer le bon déroulement des projets urbains mais aussi d’optimiser leur impact en termes de
durabilité, d’efficacité économique et d’acceptabilité sociale. Cette étude illustre ainsi la nécessité

d’un cadre organisationnel performant pour garantir des projets urbains de haute qualité.

1.3 Les méthodes d'évaluation des projets urbains

L’étude de Benoit Faye et Stéphanie Prat (2022) avait pour objectif d’évaluer I’efficacité des labels
urbains en tant qu’outil d’amélioration de la qualité urbaine, en intégrant les dimensions
résidentielles, entrepreneuriale et touristique. Cette étude s’inscrit dans la thématique méthodes

d’évaluation des projets urbains, en analysant les labels comme instrument d’évaluation et de
12
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structuration de la qualité des villes. Elle a utilisé une méthode quantitative, basée sur I’estimation
de trois modéles économétriques appliqués aux 182 principales aires urbaines francaises, prenant
en compte les facteurs fondamentaux de qualité, I’ajout des labels et leurs interactions avec ces

facteurs. Les résultats montrent que :

o [L’effet des labels sur la qualité urbaine varie selon le type de label et la taille des villes. Certains
labels contribuent a renforcer la qualité de vie et 1’environnement urbain (ex. : labels
environnementaux et patrimoniaux), tandis que d’autres jouent un role correctif en garantissant
le respect de normes de gestion urbaine.

Piste de développement : L’étude met en évidence que les labels urbains sont des outils

d’évaluation structurants, permettant d’améliorer la qualité¢ des projets urbains, en assurant une

meilleure planification et un suivi rigoureux. Elle démontre ainsi que 1’évaluation de la qualité est
un levier essentiel pour optimiser la performance des projets urbains, en garantissant leur

conformité aux standards et en répondant aux attentes des habitants et des acteurs économiques.

1.4 Les méthodes d'évaluation de la qualité

L’¢étude de Ronald Leandro Elizondo (2018) avait pour objectif de développer une méthodologie
d’évaluation de la performance des processus d’amélioration continue, en lien avec la thématique
méthodes d’évaluation de la qualité. Il a utilisé une méthode mixte combinant une approche
théorique basée sur 1’analyse des systémes complexes et une approche empirique avec des études

de cas industriels validant la méthodologie proposee. Les résultats obtenus montrent que :

e L’amélioration continue, lorsqu’elle est évaluée avec des indicateurs adaptés (comme le
Balanced Score card et le Value Added Productivity Measurement), permet une gestion plus
efficace des performances.

Piste de développement : Cette étude met en évidence que I’évaluation structurée des processus

d’amélioration continue est un facteur clé pour garantir la qualité et optimiser la performance des

projets. Elle souligne ainsi la relation entre 1’évaluation de la qualité¢ et ’amélioration de la
performance des projets urbains, confirmant que des outils de mesure rigoureux sont

indispensables pour assurer une gestion efficace et durable des projets.

L’étude de Fatima Chaguetmi (2020-2021) avait pour objectif de développer une approche

intégrée d’évaluation de la qualité environnementale en milieu urbain, afin de mieux adapter les
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outils d’évaluation existants aux contextes locaux. Elle a utilisé une méthode mixte, combinant
une analyse théorique des référentiels d’évaluation internationaux (HQE?R, INDI, HQDIL) et une
étude empirique sur le quartier Plaine Ouest d’ Annaba, reposant sur des enquétes, observations et

indicateurs environnementaux. Les résultats montrent que :

e Les outils d’évaluation de la qualit¢ environnementale doivent étre adaptés aux réalités
urbaines locales pour étre efficaces.

e L’approche intégrée développée permet une meilleure prise en compte des facteurs
environnementaux, sociaux et économiques, contribuant ainsi a une gestion plus efficace des
projets urbains.

Piste de développement : Cette étude met en évidence la relation essentielle entre 1’évaluation de

la qualité et la performance des projets urbains, confirmant que 1’utilisation de référentiels adaptés

améliore la durabilité et I’efficacité des interventions en milieu urbain. Ainsi, elle rejoint la
problématique principale du mémoire en démontrant que 1’évaluation de la qualité est un levier

fondamental pour optimiser la performance des projets urbains et garantir leur succes a long terme.

L’étude de Zakaria Ghedjati (2021-2022) avait pour objectif d’évaluer I'impact du chantier du
tramway de la ville nouvelle Ali Mendjeli sur la qualité de vie des habitants et usagers, en lien
avec la thématique méthodes d’évaluation de la qualité. Il a utilisé une méthode mixte, combinant
un entretien non directif et une enquéte par questionnaire aupres des citoyens et utilisateurs de la
ville (400 questionnaires, dont 346 exploitables), avec une analyse via SPSS, le diagramme de
Pareto et une analyse SWOT de la norme ISO 14001 adoptée par I’entreprise COSIDER. Les

résultats montrent que :

e Le chantier impacte négativement la mobilité (embouteillages, détours) et I’environnement
(bruit, pollution, poussi¢re). L’étude démontre que 1’évaluation de ces impacts permet
d’améliorer le management des projets urbains. Elle propose un Plan de Management
Environnemental et Social (PMES) pour limiter ces nuisances.

Piste de développement : Ces conclusions confirment que 1’évaluation de la qualité des chantiers

est essentielle pour améliorer la performance des projets urbains et assurer un développement plus

durable des villes en formation.
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L’¢tude de Muhammad Tahrir et Mika Debora Br Barus (2022) avait pour objectif d’évaluer
I’efficacité du SMQ ISO 9001:2015 dans la supervision des projets routiers et de ponts, dans le
cadre de la thématique méthodes d’évaluation de la qualité. 11 a utilisé une méthode quantitative
basée sur des questionnaires, entretiens et observations aupres de 58 consultants en supervision,

en s’appuyant sur une analyse par échelle de Likert. Les résultats obtenus montrent que :

e L’application du SMQ ISO 9001:2015 est globalement "bonne" (score de 5054), ce qui indique
une amélioration de la qualité de supervision des projets.

Piste de développement : Cette étude met en évidence que 1’évaluation structurée de la qualité,

basée sur les sept principes ISO (orientation client, leadership, amélioration continue, etc.), permet

d’assurer une gestion plus efficace des projets urbains. Ces résultats soulignent le lien direct entre

I’adoption d’un SMQ et I’amélioration de la performance des projets urbains, confirmant que des

outils d’évaluation rigoureux sont essentiels pour garantir des résultats conformes aux standards

et améliorer la réussite des projets.

1.5 La relation "qualité/performance™

L’étude de Behnam Neyestani et Joseph Berlin P. Juanzon (2017) avait pour objectif d’évaluer
I’impact de la norme ISO 9001 sur les facteurs critiques du management de projet dans 1’industrie
de la construction, Elle a utilisé une méthode quantitative, basée sur une enquéte par questionnaire
auprés de 67 managers travaillant sur des projets certifiés I1ISO 9001:2008 dans des grandes
entreprises de construction aux Philippines. L’analyse statistique descriptive et inférentielle a été

réalisée a 1’aide du logiciel SPSS. Les résultats montrent que

e La certification 1SO 9001 a un impact significatif sur la qualité des projets, améliorant leur
performance globale en réduisant les erreurs, en minimisant les colts et en garantissant la
conformité aux normes.

e Cependant, I’¢tude indique que I’ISO 9001 n’a pas d’effet significatif sur le respect des délais,

en raison des imprévus inhérents aux projets de construction.

Piste de développement : Ces résultats soulignent que 1’adoption d’un SMQ contribue a

I’amélioration de la performance des projets en termes de qualité et de gestion des cofts,
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confirmant ainsi que la gestion rigoureuse de la qualité est un levier essentiel pour optimiser la

réussite des projets urbains.

L’¢tude de Behnam Neyestani (2017) avait pour objectif d’analyser les effets de la certification
ISO 9001:2015 sur la réussite des projets de construction de grande envergure aux Philippines. Il
a utilisé une méthode quantitative, basée sur des questionnaires distribués a 67 gestionnaires de
projets certifiés ISO 9001:2015, avec une analyse statistique descriptive et inférentielle a I’aide de

SPSS. Les résultats montrent que :

e La certification I1SO 9001 a un impact significatif et positif sur la qualité des projets et la
satisfaction des clients contribuant a la réduction des erreurs et a I’amélioration des processus.
En revanche, son effet sur le respect des délais est insignifiant, probablement en raison de la
complexité et des imprévus des projets de construction.

Piste de développement : Cette étude souligne que 1’application d’un SMQ et I’évaluation de la

qualité via la certification 1SO 9001 améliore la performance des projets, en garantissant une

meilleure gestion de la qualité et en répondant aux exigences des clients, ce qui conforte 1’idée que

des standards rigoureux sont nécessaires pour optimiser les performances et la réussite des projets

urbains.

L’étude de Muhammad Akram Akhund, Shabir Hussain Khahro, Tauha Hussain Ali et Nafees
Ahmed Memon (2017) avait pour objectif d’analyser les avantages et ’implémentation de la
norme ISO 9001:2008 dans les entreprises de construction au Pakistan. Cette recherche s’inscrit
dans la thématique relation entre la qualité (SMQ) et la performance, en examinant comment
I’application du SMQ ISO 9001 influence la réussite des projets. Elle a utilis¢ une méthode
quantitative, basée sur une enquéte par questionnaire menée auprés de 32 entreprises de
construction certifiées ISO 9001. L’analyse des données a été réalisée avec SPSS. Les résultats

montrent que :

e [’application du SMQ ISO 9001 permet de réduire les erreurs, d’améliorer la gestion des
ressources et d’augmenter la satisfaction des employes et clients. Elle favorise egalement une
meilleure organisation interne et une optimisation des processus, conduisant & une amélioration
globale de la performance des projets. Cependant, son efficacité dépend du niveau

d’implémentation des principes 1SO.
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e C(Cette é¢tude confirme ainsi que 1’adoption d’un SMQ structuré est un facteur clé pour améliorer
la qualité et garantir une meilleure performance des projets urbains.

2. Analyse et critique :

Au-dela de la simple présentation des résultats des recherches passées, il importe d’adopter une
posture analytique et critique afin de dégager les enseignements les plus pertinents pour le cadre
spécifique du présent mémoire. Cette partie se propose d’examiner, de confronter et de croiser les
principales conclusions des études analysées, en évaluant leur portée, leur cohérence et leur
applicabilit¢ dans le contexte de notre projet. L’objectif de cette dernicre est de révéler les
éventuelles lacunes dans la littérature, de formuler des hypotheéses de recherche robustes et de
consolider la base argumentative en faveur d’une évaluation rigoureuse de la contribution du SMQ

a I'amélioration de la performance des projets urbains.

2.1 La qualité des projets urbains
La qualité des projets urbains est une thématique essentielle qui repose sur divers facteurs tels que
la gestion participative, la réglementation urbaine, la planification et la gouvernance des territoires.

Les études analysées mettent en lumiére plusieurs aspects critiques liés a cette problématique.

Tout d’abord, Sylvain Rode (2017) met en avant ’importance du processus collectif dans la
conception des projets urbains. Il démontre que la coopération entre les acteurs (autorités, citoyens,
urbanistes) est un levier majeur pour garantir une meilleure qualité des projets. Cette approche
souligne la nécessité d’une gouvernance partagée et d’un cadre organisationnel structuré¢, pouvant

étre renforcé par 1’application d’un SMQ.

Ensuite, Hamina et Abbas (2015) adoptent une perspective différente en se focalisant sur
I’évolution des instruments de planification spatiale et de gestion urbaine en Algérie. Leur étude
met en évidence un décalage entre les cadres réglementaires et leur application sur le terrain,
entrainant des projets urbains de faible qualité. Ce constat rejoint 1’idée de Rode sur I’importance
d’un cadre structurant, mais il pointe surtout le manque de suivi et d’évaluation des politiques
publiques, ce qui plaide pour un SMQ rigoureux permettant un contréle plus efficace des projets

urbains.

Dans la méme optique, Messafri Nassira (2023) aborde la qualité urbaine et environnementale des

lotissements en Algérie. Son étude révele que la qualité des lotissements est souvent compromise
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par une mauvaise planification, une hiérarchisation inefficace des espaces et une faible implication
des habitants. Cette analyse complete celle de Hamina et Abbas en démontrant que les outils
réglementaires ne suffisent pas a garantir une bonne qualité urbaine sans une gouvernance efficace

et un suivi méthodologique structuré.

Enfin, Yamina Abdou Abahri (2022) examine la croissance urbaine de la ville de Biskra et souligne
que I’absence d’un systéme de gestion urbaine efficace a conduit a une expansion anarchique,
compromettant ainsi la qualité des infrastructures et des espaces de vie. Cette étude vient confirmer
que la qualité des projets urbains ne peut étre atteinte sans une régulation stricte et un suivi
rigoureux des processus d’aménagement, ce qui rejoint les constats des autres études sur la

nécessité d’'un SMQ adapté au contexte urbain.

Synthése comparative et perspectives : Les différentes études s’accordent sur le fait que la qualité

des projets urbains repose sur trois éléments fondamentaux :

1. Lagouvernance et la participation des acteurs (Rode, Messafri)

2. L’adéquation entre planification et application réelle (Hamina et Abbas, Abahri)
3. Un suivi et une évaluation rigoureuse de la qualité des projets (Messafri, Abahri)

L’intégration d’un Systeme de Management de la Qualité (SMQ) apparait comme une réponse
pertinente aux lacunes identifiées. Un SMQ permettrait d’optimiser la concertation entre acteurs,
d’assurer un contrdle rigoureux des projets et de garantir une adaptation des outils d’évaluation a

la réalité des terrains urbains.

En conclusion, ces analyses mettent en évidence I’importance d’une approche intégrée de la qualité
dans les projets urbains, combinant gouvernance participative, cadre réglementaire efficace et
évaluation continue, afin d’assurer une meilleure performance et durabilité des aménagements

urbains.

2.2 La performance des projets urbains
La performance des projets urbains est un enjeu majeur qui dépend de plusieurs facteurs,
notamment la gouvernance, 1’utilisation des outils de management et la durabilité des projets. Les

études analysées permettent d’identifier les éléments clés influencant cette performance.
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Tout d’abord, M¢linda Ville (2024) explore I’impact de la gouvernance sur la performance des
projets urbains, en prenant comme cas d’étude Lyon Confluence. Elle montre que 1a flexibilité
dans la gestion des projets, I’implication des parties prenantes et 1’application de principes de
management de la qualité sont des leviers essentiels pour garantir des résultats optimaux. Cette
étude met ainsi en évidence le réle structurant d’un Systéme de Management de la Qualité (SMQ)

dans I’amélioration de la performance urbaine.

De son cété, Nedjima Mouhoubi (2017) adopte une approche plus méthodologique en analysant
les outils de management appliqués aux projets urbains. Son étude, basée sur le cas du Projet de
Modernisation de la Métropole Constantine (PMMC), démontre que 1’utilisation d’outils tels que
le benchmarking, le QQOQCCP et I’arbre des causes améliore la coordination des acteurs et
permet une gestion plus efficace des projets. Cependant, elle souligne également que 1’absence de
participation citoyenne et de coordination entre les acteurs a limité la réussite du PMMC. Cette
¢tude renforce donc 1’idée que la performance des projets urbains ne peut étre assurée qu’avec une
approche intégrée combinant outils de gestion, implication des parties prenantes et régulation
stratégique.

Synthese comparative et perspectives : Les différentes études convergent vers trois grands facteurs
déterminants de la performance des projets urbains :

e Une gouvernance efficace et flexible :

o Ville (2024) insiste sur I’importance de la gestion participative et adaptative.

o Mouhoubi (2017) souligne les limites d’une gouvernance rigide sans coordination entre les

acteurs.

e [L’utilisation d’outils de management performants :

o Ville (2024) met en avant les principes du management de la qualité.

o Mouhoubi (2017) prone 1’'usage de techniques de management stratégiques et opérationnelles
(benchmarking, QQOQCCP, MACTOR, etc.).

e [’importance de I’implication des parties prenantes :
o Ville (2024) montre que la participation citoyenne améliore I’acceptabilité et la performance
des projets.
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o Mouhoubi (2017) démontre que 1’absence de coordination nuit a I’efficacité des projets

urbains.

L’analyse critique des études confirme que 1’adoption d’un Systéme de Management de la Qualité
(SMQ) représente une solution pertinente pour améliorer la performance des projets urbains. En
intégrant des outils d’évaluation et de suivi, en renforgant la participation des acteurs et en assurant
une gestion adaptative, un SMQ permettrait d’optimiser 1’efficacité, la durabilité et I’impact des

projets urbains.

En conclusion, ces résultats mettent en évidence que la performance des projets urbains ne repose
pas uniquement sur la planification initiale, mais aussi sur la capacité d’adaptation des acteurs et
des outils de gestion, confirmant ainsi la nécessité d’une approche intégrée de la performance

urbaine.

2.3 Les méthodes d'évaluation des projets urbains

L’évaluation des projets urbains est un enjeu majeur pour garantir leur efficacite, leur qualité et
leur durabilité. Les études analysées montrent que différentes approches d’évaluation sont
utilisées, allant des modeles économétriques aux référentiels d’évaluation qualitative et

quantitative.

Tout d’abord, Benoit Faye et Stéphanie Prat (2022) s’intéressent a I’impact des labels urbains en
tant qu’outil d’évaluation de la qualité des projets urbains en France. Leur analyse montre que les
labels influencent différemment la qualité des espaces urbains selon le type de label et la taille des
villes. Certains renforcent la qualité environnementale et la gestion urbaine, tandis que d’autres
jouent un role plus normatif. Cette étude met en avant ’importance d’un cadre structuré pour

mesurer I’impact des politiques urbaines sur la qualité des projets.

Cependant, cette approche par les labels contraste avec d’autres méthodes d’évaluation plus
quantitatives. En effet, les modéles économétriques utilisés par Faye et Prat (2022) sont efficaces
pour établir des corrélations entre labels et qualité urbaine, mais ne prennent pas en compte des

aspects plus qualitatifs liés a la perception des habitants et des acteurs locaux.

Synthése comparative et perspectives : Les différentes études mettent en lumiéere trois axes majeurs

pour 1’évaluation des projets urbains :
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e [’importance des outils de mesure standardisés
o Faye et Prat (2022) montrent que les labels urbains constituent un outil d’évaluation

structurant, influencant 1’ attractivité et la qualité urbaine.

o Cette approche offre une méthodologie claire, mais reste limitée par le manque de prise en

compte des realités locales et des perceptions des habitants.

e Lanécessité d’une approche intégrée et contextualisée
o Les méthodes économétriques permettent une analyse statistique rigoureuse, mais elles ne

couvrent pas toujours les spécificités locales et sociales des projets urbains.

o Une complémentarité entre évaluation quantitative et approche qualitative est essentielle pour

affiner I’analyse et garantir des résultats pertinents pour la gestion urbaine.
e Le lien entre évaluation et amélioration continue des projets

o Une évaluation efficace des projets urbains ne doit pas seulement mesurer I’impact, mais aussi

servir d’outil d’amélioration continue pour garantir la durabilité et la performance des projets.

o Un Systéeme de Management de la Qualité (SMQ) pourrait apporter une méthodologie
rigoureuse, en intégrant a la fois des indicateurs de performance et des critéres qualitatifs pour

assurer un suivi et une amélioration continue des projets urbains.

En conclusion, ces analyses démontrent que les méthodes d’évaluation des projets urbains doivent
évoluer vers une approche hybride, combinant outils quantitatifs (modeles économétriques,
indicateurs de qualité) et évaluations qualitatives (enquétes de satisfaction, études de terrain).
L’intégration d’un SMQ structuré¢ permettrait d’harmoniser ces méthodes et d’assurer une
évaluation plus compléte et efficace, répondant aux enjeux de qualité et de performance des projets

urbains.

2.4 Les méthodes d'évaluation de la qualité

L’évaluation de la qualité est un élément fondamental pour assurer la réussite et la durabilité¢ des
projets urbains. Les études analysées révélent plusieurs approches permettant de mesurer et
d’améliorer la qualit¢ des projets, notamment par 1’application de normes et référentiels,

I’utilisation d’indicateurs de performance et I’intégration de démarches d’amélioration continue.
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Tout d’abord, Muhammad Tahrir et Mika Debora Br Barus (2022) évaluent I’efficacité du Systéme
de Management de la Qualité (SMQ) ISO 9001:2015 dans la supervision des projets routiers et de
ponts. Leur étude démontre que I’application de cette norme permet une meilleure gestion des
projets, une réduction des erreurs et une conformité accrue aux standards de qualité. Cette approche
repose sur une évaluation rigoureuse basée sur des principes normatifs, garantissant ainsi une

supervision efficace des projets.

Dans une perspective plus large, Ronald Leandro Elizondo (2018) développe une méthodologie
pour I’évaluation de la performance de I’amélioration continue dans les processus industriels. Son
¢tude souligne que I’utilisation d’indicateurs tels que le Balanced Scorecard et le Value Added
Productivity Measurement permet une gestion plus efficace de la qualité et des performances
organisationnelles. Cette approche, bien que centrée sur 1’industrie, présente des similitudes avec
I’évaluation de la qualité des projets urbains, notamment en ce qui concerne la nécessité d’une

approche structurée et d’un suivi des indicateurs de qualité.

Ensuite, Zakaria Ghedjati (2021-2022) examine I’impact du management des chantiers du
tramway d’Ali Mendjeli sur la qualité de vie urbaine. Son étude met en évidence I’importance
d’une évaluation environnementale et sociale des projets urbains pour limiter les nuisances et
améliorer leur acceptabilité. L’étude propose la mise en place d’un Plan de Management
Environnemental et Social (PMES) pour atténuer les effets négatifs des chantiers. Cette approche
souligne que la qualité urbaine ne peut étre évaluée uniquement par des indicateurs techniques,

mais doit également intégrer des facteurs sociaux et environnementaux.

Enfin, Fatima Chaguetmi (2020-2021) propose une approche intégrée d’évaluation de la qualité
environnementale en milieu urbain. Son étude montre que les référentiels existants (HQE2R, INDI,
HQDIL) ne sont pas totalement adaptés aux contextes urbains locaux et nécessitent une adaptation
aux spécificités des territoires. Son approche intégrée combine des outils qualitatifs et quantitatifs

pour mieux appréhender la complexité urbaine.

Synthese comparative et perspectives : Les différentes études mettent en lumiere trois axes clés

pour 1’évaluation de la qualité :

e L’importance des référentiels normatifs et des indicateurs de performance
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o Tabhrir et Barus (2022) montrent que I’ISO 9001 structures la gestion des projets en garantissant

un contréle rigoureux de la qualité.

o Elizondo (2018) met en avant les indicateurs de performance comme outils essentiels pour

I’amélioration continue des projets.

e La prise en compte des impacts environnementaux et sociaux dans 1’évaluation de la qualité
o Ghedjati (2021-2022) insiste sur I’importance d’un management environnemental structuré

pour limiter les nuisances des projets urbains.

o Chaguetmi (2020-2021) démontre que les référentiels d’évaluation doivent étre adaptés aux

contextes locaux pour étre réellement efficaces.

e Lanécessité d’une approche intégrée et contextuelle
o Les approches purement normatives (ISO 9001) assurent un contréle technique rigoureux,

mais ne suffisent pas a intégrer les enjeux environnementaux et sociaux.

o Une évaluation efficace de la qualité doit combiner des outils techniques et des indicateurs

qualitatifs, permettant d’ajuster les référentiels aux spécificités de chaque projet urbain.

L’analyse des différentes approches montre que 1’évaluation de la qualité ne doit pas se limiter a
des critéres techniques, mais doit inclure une vision globale intégrant les impacts
environnementaux, sociaux et organisationnels. L’adoption d’un Systéme de Management de la
Qualité (SMQ) adapté aux réalités urbaines permettrait d’harmoniser ces différentes méthodes et

d’assurer une évaluation plus compléte et plus efficace des projets urbains.

En conclusion, une évaluation efficace de la qualité doit s’appuyer sur des référentiels structurés,
des indicateurs de performance pertinents et une prise en compte des réalités locales, afin

d’optimiser la gestion et la réussite des projets urbains.

2.5 La relation ""qualité/performance™

L’efficacité des projets urbains repose en grande partie sur la mise en place d’un Systeme de
Management de la Qualité (SMQ) permettant d’assurer un suivi rigoureux et d’optimiser la
performance des projets. Les études analysées démontrent que la certification ISO 9001, largement

adoptée dans le secteur de la construction, joue un role clé dans I’amélioration de la gestion des
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projets et de leur qualité. Cependant, elles mettent aussi en évidence certaines limites et nuances

quant a I’impact réel du SMQ sur la performance des projets urbains.

Tout d’abord, Behnam Neyestani et Joseph Berlin P. Juanzon (2017) montrent que la certification
ISO 9001 a un impact significatif sur la qualité des projets, en améliorant leur gestion, en réduisant
les erreurs et en optimisant les cotts. Toutefois, leur étude indique que cette certification n’a pas
d’effet direct sur le respect des délais, en raison des imprévus liés aux projets de construction.
Cette nuance est essentielle, car elle souligne que la qualité des processus de gestion ne garantit
pas nécessairement une amélioration automatique de tous les aspects de la performance des projets

urbains.

Dans une analyse complémentaire, Behnam Neyestani (2016) confirme que 1’adoption d’un SMQ
basé sur I’ISO 9001 améliore la satisfaction des clients et la conformité des projets aux normes.
Cependant, comme dans 1’étude précédente, les résultats montrent que I’impact sur les délais reste
limité. Cette étude met en évidence que si la qualité est un levier essentiel de la performance,
d’autres facteurs externes (contraintes techniques, réglementations, gestion des ressources)

influencent aussi les résultats finaux des projets urbains.

Enfin, Muhammad Akram Akhund et al. (2017) approfondissent 1’analyse en réalisant une étude
factorielle sur les avantages et I’implémentation de I’ISO 9001 dans les entreprises de construction

au Pakistan. lls identifient plusieurs bénéfices majeurs :

e Reéduction des erreurs et des codts

e Amélioration de I’organisation interne et de la gestion des ressources
« Satisfaction accrue des employés et des clients

Cependant, leur étude met aussi en avant un point essentiel : 1’efficacité¢ du SMQ dépend fortement
du niveau d’implémentation des principes ISO 9001. Autrement dit, un SMQ mal appliqué ou

incomplet peut ne pas produire les effets escomptés sur la performance des projets urbains.

Synthése comparative et perspectives : Les différentes études permettent d’identifier trois

conclusions clés sur la relation entre la qualité et la performance des projets urbains :

e [’amélioration de la qualité contribue a I’optimisation de la performance globale des projets
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o Neyestani et Juanzon (2017) et Neyestani (2016) montrent que I’ISO 9001 améliore la qualité

des projets et optimise la gestion des codts.

o Akhund etal. (2017) confirment que la réduction des erreurs et I’amélioration de 1’organisation

interne sont des effets directs d’un SMQ bien appliqué.

e La qualité ne garantit pas nécessairement une amélioration de tous les aspects de la
performance
o Neyestani et Juanzon (2017) et Neyestani (2016) indiquent que 1’ISO 9001 n’a pas d’impact

significatif sur les délais des projets.

o Cela suggeére que la performance des projets urbains est influencée par plusieurs facteurs, et

qu’un SMQ ne peut pas, a lui seul, résoudre tous les problémes de gestion de projet.

e L’efficacité d’un SMQ dépend de son niveau d’implémentation
o Akhund et al. (2017) soulignent que les avantages de I’'ISO 9001 ne sont pleinement
perceptibles que si la certification est correctement appliquée et intégrée dans la gestion des

projets.

o Cela signifie que pour maximiser les bénéfices d’'un SMQ, il est nécessaire d’avoir un

engagement fort des parties prenantes et une formation adaptée aux exigences de la norme.

L’analyse de ces études confirme que la mise en place d’'un SMQ est un levier essentiel pour
améliorer la qualité des projets urbains, mais que son impact sur la performance varie selon les
domaines d’application et le niveau d’implémentation. Ainsi, pour que la qualité devienne un
véritable moteur de la performance urbaine, il est nécessaire d’adopter une approche intégrée,
combinant gestion des délais, contrdle des colts et suivi de la qualité tout au long du cycle de vie

des projets.

En conclusion, un SMQ bien structuré et adapté aux spécificités des projets urbains permettrait
d’optimiser la performance, tout en assurant une meilleure gestion des ressources et une
amélioration continue des processus. Toutefois, son efficacité dépendra toujours d’une bonne
appropriation par les acteurs du projet et d’une coordination efficace entre les différentes parties

prenantes.
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3. Positionnement de la présente étude

Cette recherche se distingue des études existantes en analysant 1’impact concret du SMQ sur la
performance des projets urbains, appliqué au cas spécifique du CNERU et de la Ville Nouvelle de
Sidi Abdallah.

Contrairement aux travaux qui traitent séparément la qualité et la performance des projets urbains,

notre approche établit un lien direct entre les deux, en identifiant les mécanismes précis d’influence

du SMQ.

Les recherches actuelles mettent en avant des approches variées pour évaluer la qualité et la
performance des projets urbains, mais elles manquent souvent d’un cadre structurant permettant
d’assurer un suivi rigoureux et une amélioration continue. En s’appuyant sur un SMQ appliqué au
contexte urbain, cette étude propose une méthode d’évaluation plus opérationnelle et adaptée aux

réalités locales.

Elle se démarque également par 1’analyse du cycle de vie des projets urbains, en identifiant les

étapes ou le SMQ a le plus d’impact sur la performance globale.

Enfin, en mettant en évidence les leviers et contraintes spécifiques a I’application du SMQ dans
un projet urbain en Algérie, cette recherche offre une méthodologie transposable a d’autres projets
urbains du pays, notamment ceux confrontés a des défis similaires en termes de planification,

réglementation, coordination des acteurs et gestion des ressources.

En offrant une vision plus pratique et applicable, cette étude vise a fournir des outils et
recommandations concrets pour optimiser la gestion et la réussite des projets urbains en Algérie,

et potentiellement dans d’autres contextes comparables.
Section 2 : Cadre conceptuel

Cette section vise a clarifier les concepts fondamentaux mobilisés dans notre recherche, afin de
mieux comprendre les mécanismes a travers lesquels le systéme de management de la qualité
influence la performance des projets urbains. Elle permet également de positionner les définitions
opérationnelles des notions de qualité, de performance, et de projet urbain, en cohérence avec les

objectifs du mémoire.
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1. Le management de la qualite :

Le management de la qualité est un domaine de gestion visant a organiser, planifier et maitriser
I’ensemble des processus d’une organisation afin de garantir la satisfaction des besoins des clients,
tout en respectant les exigences réglementaires et en poursuivant I’amélioration continue.
Initialement développé dans le secteur industriel, il s’est progressivement étendu a des domaines
variés tels que les services, la santé, 1’éducation, et plus récemment, I’aménagement urbain. Il
constitue aujourd’hui un outil stratégique pour accroitre la performance globale des organisations

et répondre aux enjeux de compétitivité, d’efficience et de responsabilité sociale.

1.1 Définition de la qualité :
Etymologiquement, le terme Qualité vient du latin Qualitas, signifiant la maniére d’étre ou la

nature d’une chose.

Salon différentes sources, la qualité est définie comme « L ’ensemble des caractéristiques d 'une
entité qui lui conferent [’aptitude a satisfaire des besoins exprimés et implicites. Il faut entendre
par entité ce qui peut étre décrit et considéré individuellement comme un produit, un service, un

processus, un systéme, une personne, etc. ».
Selon different experts :
« La qualité, c’est répondre aux besoins du client, présents et futurs. » (Deming, 1986)

« La qualité, c’est lorsque le produit ou le service répond aux besoins du client et méme les

dépasse. Elle doit étre assurée par tous, a toutes les étapes de [’entreprise. » (Ishikawa, 1985)
« La qualité est I'aptitude a lI'usage. » (Juran, Joseph M., 1992)
« La qualité est la conformité aux spécifications. » (Crosby, 1979)

La qualité désigne aussi ce qui est bien adapté a son usage. Dans le secteur privé, il s’agit moins
d’atteindre la perfection que de surpasser la concurrence. Dans le public, elle reflete une bonne
gestion des ressources pour répondre aux attentes des citoyens. Jean-Frangois Pillou rappelle que
la non-qualité a un codt : « corriger une erreur revient souvent plus cher que de bien faire dés le

départ, surtout si le défaut est détecté tard. » (Pillou, Qualité — Définition, 2015)
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La qualité se distingue par sa subjectivité (elle varie selon les perceptions), Sa relativité et sa

mesurabilité.

1.2 L'évolution de la qualité :
La notion de qualité a évolué au fil du temps, passant d’un simple controle des produits a une
gestion intégrée, préventive et globale, influencant de nombreux domaines, notamment 1’industrie,

[’urbanisme et 1’architecture.

Les origines : Des traces de gestion de la qualité remontent a 1’Antiquité (ex. : Code
d’Hammourabi). Toutefois, c’est aprés la Seconde Guerre mondiale que le concept moderne
émerge, notamment au Japon avec Deming et Juran, qui en font un levier de performance. Crosby

introduit ensuite la notion de zéro défaut.

Le Controle Qualité (jusqu’aux années 1960) : 1l s’agit d’une approche curative, basée sur
I’inspection des produits finis pour détecter les défauts. Inspirée du modele taylorien, cette
méthode est rigide et hiérarchisée. Dans ’urbanisme, Le Corbusier, lors du 4e CIAM (1933),

introduit des criteres de qualité urbaine (habiter, travailler, circuler, se divertir).

L’Assurance Qualité (1970-1990) : Cette phase marque un tournant vers la prévention. Elle repose
sur des normes (ex. : ISO 9000) et des outils comme le diagramme d’Ishikawa. Dans 1’urbanisme,
la reconstruction post-guerre a souvent négligé la qualité spatiale, entrainant des problémes socio-

urbains.

La Qualité Totale (des années 1990 a aujourd’hui) : La qualité devient une démarche globale et
continue, impliquant tous les acteurs. Elle vise a satisfaire pleinement les clients, tout en améliorant
la performance. Dans [’urbanisme, cela se traduit par une intégration des aspects
environnementaux, sociaux et €économiques, ainsi que des démarches d’évaluation post-

occupationnelle (ex. : travaux de Wolfgang Preiser). (Messafri, 2023)
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Figure 1 : I'évolution de la qualité

Source : Y.MOUGIN,2008.
1.3 Le management de la qualite :
Le SMQ constitue un cadre organisationnel structuré visant a assurer la conformité des produits
ou services aux exigences définies, tout en favorisant 1’amélioration continue. Fondé sur les
principes édictés par la norme 1SO 9001, le SMQ repose sur huit piliers fondamentaux (ISO, ISO
9001:2015 — Systemes de management de la qualité — Exigences, 2015) qui permettent non
seulement de standardiser les processus organisationnels, mais également de renforcer la

transparence, I’efficience et la satisfaction globale des parties prenantes (Oakland, 2014).

Plusieurs études comme c'elle de (Akhund, 2017) et (Neyestani B. , 2016) démontrent que
I’application d’un SMQ améliore significativement la performance opérationnelle, notamment par
la réduction des erreurs, I’optimisation des cofits et la gestion plus efficace des ressources. Dans
les secteurs complexes ou fortement réglementés, comme la construction ou 1’industrie, le SMQ
offre un levier crucial de maitrise des risques et de compétitivité. Bien que son application dans
I’'urbanisme soit plus récente, des travaux comme celui de (Ville, 2024) ou de (CHAGUETMI,
2021) montrent que le SMQ peut également structurer les projets urbains, améliorer leur suivi et
renforcer leur durabilité. Toutefois, ’efficacité d’un SMQ dépend largement de son niveau

d’implémentation et de I’engagement des acteurs concernés.
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1.4 Le systeme de management de la qualite :
« Systéme de management permettant d'orienter et de contréler un organisme en matiere de qualité
». (1SO, 1SO 9000:2015 — Quality Management Systems — Fundamentals and VVocabulary, 2015)

« Le systeme de management de la qualité est I'élément du systeme de management de I'organisme
qui se concentre sur I'obtention de résultats, en s'appuyant sur les objectifs qualité, pour satisfaire
selon le cas les besoins, attentes ou exigences des parties intéressées ». (Detrie, 2002)

Le SMQ est un cadre organisationnel qui permet a une structure de maitriser ses processus afin de
fournir des produits et services conformes aux exigences des clients et aux réglementations

applicables.

Son intégration contribue aussi a professionnaliser la gestion des projets, a fiabiliser les résultats

obtenus, et a favoriser I’instauration d’une véritable culture de la qualité au sein du l'organisme.

La qualité poursuit avant tout un objectif principal a caractere externe : satisfaire au mieux les
clients en leur fournissant ce qu’ils souhaitent, au bon moment et conformément a leurs attentes.
Pour y parvenir, cela repose notamment sur une identification précise des clients potentiels et une

écoute attentive et continue de leurs besoins.

A cela s’ajoutent deux objectifs internes a I’entreprise, un objectif social, qui vise & renforcer
I’implication du personnel en le responsabilisant, en favorisant la cohésion d’équipe, et en
développant chez lui un sentiment d’appartenance et de fierté envers I’entreprise, et un objectif
économique, qui cherche a accroitre la compétitivité, améliorer I’efficacité des processus, et a
terme, augmenter la rentabilité de I’entreprise dans un environnement fortement concurrentiel.

(1SO, 1SO 9000:2015 — Quality Management Systems — Fundamentals and VVocabulary, 2015)

1.5 Les principes du management de la qualité :

La norme internationale 1ISO 9001 V :2015 reposes sur les principes de management de la qualité
définis dans la norme ISO 9000. Chaque principe y est présenté avec une description, une
explication de son importance pour 1’organisation, des exemples des bénéfices qu’il peut apporter
ainsi que des actions types permettant d’améliorer la performance de I’organisme lorsqu’il est mis
en-ceuvre.

Les principaux principes de management de la qualité sont les suivant :
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1. Orientation client : L'objectif principal du SMQ est la satisfaction des réquisits du client et

I'effort d’excéder leurs attentes.

2. Leadership : Les leaders doivent établir une vision et une mission claire, créer des conditions

par que les personnels s'engagent a atteindre des objectifs d’organisme.

3. Implication du personnel : Un personnel compétent, responsable et impliqué a tous les
¢chelons de I’organisation est essentiel pour améliorer la capacité de créer et proportionner des

valeurs.

4. Approche processus : Si les activités sont comprises et gérées par les processus inter reliés que
fonctionnent avec cohérence est possible d’obtenir des résultats consistent et prévisibles d’une

facon plus efficace et efficiente

5. Amélioration continue : Les organisations qui ont succés sont permanemment focalisés en
améliorer. 1l faut rester en phase avec 1’évolution interne et externe pour continuer a créer de
la valeur pour les clients. Actuellement, les conditions changent trés vite, et ¢’est important

innover et améliorer continuellement

6. Prise de décision fondée sur des preuves : Des décisions prise sur la base d’analyse et
évaluation des données et informations sont plus susceptibles de produire des résultats
souhaitables

7. Management des relations avec les parties intéressées : Pour des performances durables, il
faut bien identifier les relations importantes avec les parties intéressees et établir un plan pour

les gérer.
(1SO, I1SO 9000:2015 — Quality Management Systems — Fundamentals and VVocabulary, 2015)

1.6 Les concepts liés a la qualité :
Organisation internationale de normalisation (ISO) : L'ISO est une fédération mondiale

d'organismes nationaux de normalisation (comités membres de I'ISO).

L'élaboration des normes internationales est en général confiée aux comités techniques de I'lISO.
Chaque comité membre intéressé par une étude a le droit de faire partie du comité technique créé

a cet effet. Les organisations internationales, gouvernementales et non gouvernementales, en
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liaison avec I'lSO, participent également aux travaux. L'ISO collabore étroitement avec la
Commission électrotechnique internationale (IEC) pour la normalisation électrotechnique. (I1SO,

ISO 9001:2015 — Systémes de management de la qualité — Exigences, 2015)

Les normes et réferentiels du Systéme de Management de la Qualité publiés par I’ISO sont des
outils essentiels permettant aux organisations de structurer, piloter et améliorer la qualité de leurs

produits ou services. Parmi les plus importantes :

e [SO 9001:2015 — Systemes de management de la qualité — Exigences : norme principale
définissant les conditions pour mettre en place un SMQ efficace basé sur des principes comme
’orientation client, le leadership et 1’amélioration continue.

e IS0 9000:2015 — Principes essentiels et vocabulaire : présente les concepts fondamentaux et
le vocabulaire associé a la qualité.

e 1SO 9004:2018 — Qualité d’un organisme — Lignes directrices pour améliorer la performance :
aide les organisations a aller au-dela de la conformité pour viser 1’excellence.

e 1SO 19011:2018 — Lignes directrices pour 1’audit des systémes de management : fournit des
recommandations pour mener des audits internes ou externes efficaces.

e [SO 31000:2018 — Management du risque — Lignes directrices : cadre global pour identifier,
évaluer et traiter les risques afin de soutenir la prise de décision et améliorer la résilience
organisationnelle.

L’adoption de ces normes ISO permet aux organisations de garantir la conformité, d’améliorer la

satisfaction client, et de renforcer leur performance et leur crédibilité a 1I’échelle nationale et

internationale.
D'autres concepts liés a la qualité sont cités ci-dessous :

Norme : une norme est une régle ou un ensemble de régles de conduite qu’il convient de suivre au
sein d’un groupe social ou dans un domaine professionnel, permettant de garantir la qualité, la
sécurité ou la compatibilité des produits, services ou processus. (Pillou, Norme — Définition
(Consulté le 20/03/2025 a 16:50), 2015)

Normalisation : activité consistant a établir des dispositions destinées a un usage commun et
répété, face a des problémes réels ou potentiels, visant a obtenir un degré optimal d’ordre dans un

contexte donné. Elle fournit des documents de référence comportant des solutions a des problémes
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techniques et commerciaux, facilitant les relations entre partenaires économiqgues, scientifiques,

techniques et sociaux. (République Algérienne Démocratique et Populaire, 2004)

Partie intéressée / Partie prenante : toute personne ou organisme pouvant influencer ou étre
influencée par une décision ou une activité. Leur prise en compte est esseOntielle dans une
démarche qualité, car elle contribue a I’amélioration continue et a la satisfaction des attentes. (1SO,

ISO 9000:2015 — Quality Management Systems — Fundamentals and VVocabulary, 2015)

2. Le management des projets urbains :

Le management des projets urbains est une démarche structurée qui vise a planifier, organiser,
coordonner et piloter les différentes phases d’un projet de transformation ou de développement
urbain. Cette approche permet de répondre de maniére cohérente et efficace aux enjeux complexes
de la ville contemporaine, en mobilisant les compétences techniques, les ressources humaines, les
contraintes financiéres et les attentes sociales. Elle s’appuie sur les outils classiques du
management de projet, tout en intégrant les spécificités territoriales, les dynamiques

institutionnelles et les logiques de participation citoyenne.

2.1 Définition du projet :

Il existe plusieurs définitions :

« Un projet est un ensemble d’actions a réaliser pour satisfaire un objectif défini, dans le cadre
d’une mission précise, et pour la réalisation desquels on a identifié non seulement un début, mais

aussi une fin. » (IPMA, 2015)

Selon ISO 10006, un projet est un processus unique, qui consiste en un ensemble d’activités
coordonnées et maitrisées comportant des dates de début et de fin, entrepris dans le but d’atteindre
un objectif conforme a des exigences spécifiques telles que les contraintes de délais, de colts et de

ressources.

« Un projet est un ensemble unique de processus, constitué d’activités coordonnées et maitrisées,
ayant des dates de début et de fin et entreprises pour atteindre les objectifs du projet. » (ISO, ISO
45001:2018 — Occupational health and safety management systems — Requirements with guidance
for use, 2018)
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« Un projet un ensemble d’action a réaliser pour satisfaire un objectif défini, dans le cadre d 'une
mission precise, et pour la réalisation desquelles on a identifié non seulement un début, mais une
fin. » (AFITEP, 2010)

Selon I’ECOSIP, Economie des systémes intégrés de production, Le projet est une « création

collective, organisée dans le temps et [’espace, en vue d’une demande. »

Un projet est défini comme une organisation temporaire mise en place pour produire un résultat
unique, dans des délais et avec des ressources déterminées. D’apres le Project Management
Institute (PMI), il s’agit d’une « entreprise temporaire destinée a créer un produit, un service ou

un résultat unique » (Project Management institute, 2021)

Donc a partir de différent définitions, le projet est caractérisé par : Un objectif clair et mesurable,
Un cycle de vie structuré en phases (étude, planification, exécution, cl6ture), Des contraintes
specifiques : codts, délais, qualité, Des acteurs multiples, parfois aux intéréts divergents.

2.2 Le management des projets :

(Drucker, 2001) Définit que la tache fondamentale du management est de rendre les gens capables
a la performance commune a travers des objectifs communs, des valeurs communes, la bonne
structure, la formation et le développement dont ils ont besoin pour performer et répondre au

changement.

Le management de projet est lié a I'organisation et a la gestion des ressources, telles que les
ressources humaines, de maniéere a permettre la réalisation du projet dans le respect de son contenu

spécifique et en tenant compte des facteurs de qualité, de delais et de colt. (GHEDJATI, 2022)

Un management de projet réussi, selon (Kerzner, 2009) peut étre défini comme ayant atteint les
objectifs du projet d'étre réalisé dans le temps, dans les couts, au niveau de performance et de
technicité souhaitée, tout en affectant des ressources de maniére efficace et efficiente, et enfin qu'il
soit accepte par le client. En outre le management du projet est spécifique a un projet. 1l englobe
les connaissances, les compétences et les activités, ainsi que les outils et les techniques, pour

amener un projet a son résultat souhaité.

Dans le domaine de I’aménagement urbain, la gestion de projet permet de structurer les actions,

de gérer les risques et d’assurer la réalisation effective des interventions dans I’espace urbain.
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2.3 Le projet urbain :

Le projet urbain est une forme spécifique de projet qui se déroule dans un contexte territorial et
social complexe. Il constitue un outil stratégique d’aménagement, visant la transformation d’un
espace urbain en intégrant les dimensions physiques, sociales, économiques, environnementales

et politiques.

Contrairement & une opération technique isolée, il s’inscrit dans une logique d’intégration et de
vision globale. 1l vise a répondre a des besoins identifiés par les collectivités et les citoyens, a
structurer durablement le développement urbain et a créer un cadre de vie harmonieux, fonctionnel

et résilient.

Souvent qualifié¢ d’« imbroglio sémantique » (Prost, 2003), le projet urbain se distingue aussi par
une gouvernance ouverte, fondée sur la concertation avec 1’ensemble des parties prenantes (élus,

experts, techniciens, société civile).

Comme le soulignent Devillers et Riboulet dans leur ouvrage "le projet urbain®, il est a la fois «
un cadre de pensée pour régénérer la ville » et « un guide de I’action pour I’adapter a la demande

sociétale ».

Selon VERDIER dans son ouvrage "Le projet urbain participatif”, le projet urbain se caractérise

par :

e Le projet urbain est évolutif et porte sur le temps long.

e Le projet urbain intégre plusieurs échelles.

e Le projet urbain est unique et local dans un monde globalisé.

e Le projet urbain « absorbe » et traduit les aspirations des habitants.

e Le projet urbain est fonctionnel, durable et faisable.

2.4 La qualité des projets urbains :

La qualité dans les projets urbains fait référence a la capacité du projet a répondre aux attentes des
bénéficiaires, tout en respectant les exigences reglementaires, techniques et fonctionnelles. Ce
concept, renforcé par les principes du developpement durable, inclut non seulement la qualité de
la conception, mais aussi la prise en compte des dimensions sociales, environnementales et

économiques de 1’espace urbain. (Messafri, 2023)
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Elle se manifeste au niveau de :

La qualité de la conception : Pertinence des choix d’aménagement, innovation, insertion urbaine,

et diversité des espaces (espaces verts, voiries, etc.). (Messafri, 2023)

La qualité du processus : Démarche participative, transparence, suivi rigoureux des phases du
projet, et adaptation continue aux besoins des usagers. (MOUHOUBI, 2017)

La qualité de [’'ouvrage livré : Conformité aux normes, durabilité des aménagements, et
satisfaction des usagers. Ce dernier aspect inclut I’intégration de principes comme I'accessibilité

et I'adaptabilité des aménagements urbains. (Neyestani B. &., 2017)

La gestion de la qualité dans les projets urbains vise a prévenir les défauts, maitriser les processus
et promouvoir une amélioration continue, tout en garantissant que les projets respectent les

contraintes de centralité, de diversité et de fonctionnalité propres aux espaces urbains modernes.

2.5 La performance des projets urbains :

La performance d’un projet urbain peut se définir comme sa capacité a atteindre ses objectifs
initiaux, tout en optimisant les ressources mobilisées et en assurant un impact positif a long terme.
(MOUHOUBI, 2017)

L’analyse de plusieurs travaux et recherches a permis d’identifier une diversité d’indicateurs
utilisés pour évaluer la performance des projets urbains (Neyestani & Juanzon, 2017 ; Ville, 2024
; Messafri, 2023 ; Chaguetmi, 2020-2021 ; Mouhoubi, 2017). Afin de structurer ces indicateurs

de maniére analytique, une classification en cing grandes dimensions a éte retenue :

Performance opérationnelle : respect des codts, des délais, et de la qualité technique.

o Performance spatiale : amélioration de 1’espace urbain, accessibilité, cohérence fonctionnelle.
« Performance sociale : inclusion, satisfaction des usagers, amélioration des conditions de vie.

o Performance environnementale : intégration des principes de durabilité, gestion des

ressources.

« Performance institutionnelle : efficacité de la gouvernance, coordination des acteurs, pilotage

stratégique.
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Ainsi, la performance urbaine dépasse la seule logique d'efficacité pour intégrer les notions de

valeur ajoutée territoriale et de développement durable.

2.6 La démarche du projet urbain :
La démarche du projet urbain ne suit pas un schéma rigide ou strictement linéaire. Elle se distingue
par sa souplesse, sa réflexivité et son ancrage dans le contexte local. Selon (MOUHOUBI, 2017)

et Elle repose sur plusieurs éléments fondamentaux :

Une approche créative et évolutive : selon Verdier (Verdier, 2009) « Le projet urbain nécessite
une capacité a imaginer des solutions nouvelles adaptées a des situations complexes. » Cela

Suppose :

e Une lecture fine du territoire (histoire, géographie, fonctions, acteurs),

e Une prise en compte des besoins évolutifs des habitants et usagers,

e Une ouverture a la réversibilité des choix, c’est-a-dire la possibilité d’ajuster le projet en cours
de route.

Une démarche itérative et participative : Le processus est construit autour d’allers-retours

constants entre réflexion stratégique et mise en ceuvre opérationnelle. 1l implique :

e Un diagnostic territorial approfondi, pour comprendre les dysfonctionnements et les
potentialités,

e [L’¢laboration d’un avant-projet urbain comportant différentes hypothéses d’aménagement,

e Une évaluation continue des propositions a travers des maquettes, simulations, ou ateliers avec
les parties prenantes,

e Une co-construction avec les acteurs locaux (élus, habitants, techniciens, associations), ce qui
renforce la légitimité du projet.

Une vision transversale et interdisciplinaire : Le projet urbain s’inscrit dans une logique de

croisement des savoirs. Il mobilise a la fois :

e Des compétences techniques (architecture, urbanisme, ingenierie),
e Des dimensions sociales, économiques et environnementales,

e Une vision politique du développement du territoire.
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Une formalisation progressive : Le projet passe par une phase de formalisation, ou les idées sont
traduites en documents structurants : plans, schémas directeurs, fiches-actions, etc. Cette phase

permet de :

e Donner une cohérence d’ensemble au projet,

e Définir les outils de pilotage et de suivi,

e Préparer la programmation et la gestion opérationnelle des interventions.

En complément de cette approche méthodologique, la démarche du projet urbain s’appuie
également sur un certain nombre de principes qui traduisent sa volonté de répondre aux défis
contemporains de la ville, A travers la démarche du projet urbain, nous pouvons déduire les
principes que le projet urbain s’efforce de respecter (MOUHOUBI, 2017). Ces principes sont les

suivants :

e Réalisme et contextualisation : Le projet doit s’appuyer sur les réalités du territoire, en tenant
compte des spécificités locales.

e Vision globale : Il prend en compte I’ensemble des dimensions — Spatiale, sociale, économique,
politique et environnementale.

e Vision stratégique : Il s’inscrit dans le temps, en anticipant les évolutions a travers une
approche a long terme.

e Participation et gouvernance : Tous les acteurs sont impliqués : citoyens, secteur privé, experts,
dans un cadre de bonne gouvernance.

e Approche itérative et réversibilité : La démarche doit étre flexible, évolutive, et permettre
I’ajustement des actions.

e Mutations institutionnelles et juridiques : Les cadres 1égislatifs doivent s’adapter aux besoins
des projets, et non I’inverse.

Ces principes visent a concilier développement durable et gouvernance urbaine efficace, en

intégrant stratégie, adaptabilité, et coopération entre les acteurs. Le processus de projet urbain

2.7 Le processus du projet urbain :
Le processus du projet urbain est une approche stratégique et participative visant a transformer et
aménager les espaces urbains en fonction des besoins et des aspirations des communautés locales.

Contrairement aux méthodes de planification traditionnelles, ce processus se caractérise par une
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démarche itérative et ascendante, impliquant activement les citoyens et les diverses parties
prenantes a chaque étape. (MOUHOUBI, 2017)

e Démarche ascendante et délibérative : Le projet urbain émerge d'une réflexion collective
impliquant les résidents, les autorités locales, les urbanistes et autres acteurs concernés. Cette
approche favorise le compromis et I'élaboration d'axes stratégiques clairs, accompagnes
d'actions concretes et de ressources dédiées. Selon Busquets (1990), le projet urbain se
distingue par sa capacité a transformer la ville a travers une démarche globale, en opposition &
la planification traditionnelle qui vise principalement la cohérence urbaine.

Cette méthode favorise une interaction constante entre les différentes échelles territoriales,

permettant des ajustements et des améliorations continues. Comme le souligne (Courcier, 2002),

"le processus mis en ceuvre permet d’aboutir & un compromis, d’ou le trait mobilisateur du projet

urbain en tant qu’un ensemble d’actions et choix plutdt que des objectifs généraux pour la société."

e Intégration et ouverture démocratique : L'une des forces du projet urbain réside dans son
approche participative, qui intégre les besoins et les attentes des citoyens (MOUHOUBI,
2017). Cette ouverture démocratique garantit que les décisions reflétent véritablement les
aspirations de la communauté. Pinson décrit cette approche dans son ouvrage "Le projet
urbain" : Conception, gestion, et gouvernance” comme “interactionniste, itérative,
incrémentaliste, et délibérative”, mettant en avant I'importance de la concertation et de la
négociation entre les différentes parties prenantes.

Cette inclusivité renforce I'appropriation des projets par les usagers, assurant ainsi leur pertinence

et leur succes a long terme. La participation active des citoyens permet de mieux cerner les besoins

réels et d'adapter les interventions en conséquence.

e Processus itératif et adaptatif : Le processus du projet urbain est intrinsequement itératif,
permettant des ajustements en réponse aux défis et aux opportunités qui se présentent. Cette
flexibilité est essentielle dans un environnement urbain en constante évolution. Comme la note
(Ascher, 1995) dans son ouvrage L'urbanisme, une invention du XI1Xe siécle, pour que ce mode
opératoire soit efficace, le projet doit étre "formalisé, explicite, durable, totalement accepté et

approprié par tous les intervenants".
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Cette adaptabilité garantit que le projet reste pertinent et efficace face aux changements sociaux,
économiques et environnementaux. Elle permet également d'intégrer de nouvelles idees et

solutions au fur et & mesure de I'avancement du projet.

Donc le processus du projet urbain représente une évolution significative par rapport aux méthodes
de planification traditionnelles. En mettant I'accent sur la participation citoyenne, l'interaction
entre les échelles territoriales et I'adaptabilité, il offre une réponse plus dynamique et inclusive aux
défis urbains contemporains. Cette approche garantit que les transformations urbaines répondent

aux besoins actuels tout en restant flexibles face aux évolutions futures (MOUHOUBI, 2017).

2.8 Le triangle d'or du projet :
Le succes d'un projet est conditionné par la réalisation du trois critéres représentés dans un outil
fondamental en gestion de projet, c'est le triangle d’or, également appelé triangle de la triple

contrainte. Il repose sur 1’idée que tout projet est contraint par trois ¢léments interdépendants
(ROGER, 2011) :

Performance
s . . /
e La qualité : correspond aux objectifs, aux y &
e - . i . . % k
spécifications, et a la satisfaction du client. y N
/ \
e Lecodt: représente le budget alloué au projet. o 2
/ \
AP 7 - 7 - 3 \
e Le délai : designe le temps nécessaire a la y N
/
T . . \
réalisation du projet. y \
/ \
i e — D,
Délais Colts

Figure 2 : Le Triangle D'or Du Projet
Source : ROGER, 2011
Selon Ludwig von Bertalanffy, Ces trois parameétres sont liés : « Toute modification d’un élément
a un impact sur les deux autres. ». Cela signifie que dans un projet, les éléments sont
interdépendants, toute modification de I’un entraine automatiquement des répercussions sur les

autres, car ils forment un tout cohérent et lié.

Dans le contexte spécifique de ’urbanisme et des projets de développement urbain, ce modéele
classique peut étre enrichi ou adapté pour mieux refléter les spécificités territoriales, sociales et

politiques.
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Selon (Charbonneau, 2000) la réussite d’un projet urbain repose sur 1’équilibre entre trois poles
majeurs, parce qu’en urbanisme, le succes d’un projet ne dépend pas seulement du respect des

délais et du budget, mais surtout de :

e Son ancrage territorial,
e Sa dimension politique,
e Son acceptabilité sociale.

Donc Le triangle d’or du projet urbain repose sur trois piliers :
Le politique :

e Portage par les élus ou les autorités publiques,
e Définition des grandes orientations,
e Garantie de la Iégitimité et du financement.

Le technique :

o FEtudes de faisabilité, plans, diagnostics, ingénierie,
e Conformité aux normes et maitrise d’ccuvre,

e Capacité a réaliser le projet.

Le social :

e Adhésion des habitants et des usagers,

e Concertation, participation citoyenne,

e Acceptabilité et ancrage local du projet.

Le triangle d’or en gestion de projet est essentiel pour équilibrer qualité, cofits et délais. Il permet
de garantir I’efficacité et la maitrise des ressources dans des projets bien cadrés, mais dans le
contexte urbain, cette vision doit étre élargie. Les projets urbains touchent a des enjeux plus
complexes, liés au territoire et a la population. Il est donc nécessaire d’intégrer une approche plus
globale, axée sur la gouvernance territoriale, la faisabilité technique et 1’adhésion des habitants,

pour assurer un développement durable et accepté localement. (Charbonneau, 2000)
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Figure 3 : Adoption Du Triangle D'or Dans Les Projets Urbains
Source : Elaboré par nous-méme sur la base de la théorie
2.9 Les parties prenantes du projet urbain :

Il est important de souligner une différence terminologique :

Dans le domaine du management, on parle de « parties prenantes », tandis que dans le domaine
de I'urbanisme, on utilise plut6t le terme « acteurs ». Cependant, les deux désignent des personnes,
des groupes ou des institutions, interne ou externe, ayant un intérét ou une influence sur le projet,
que ce soit de maniere positive ou négative. Leur implication est essentielle, et leur absence peut

compromettre la réussite du projet.

e Les parties prenantes internes :

Le maitre d’ouvrage : C’est la personne physique ou morale porteuse du projet. Dans un projet
urbain, il s’agit souvent de la collectivité territoriale (commune, wilaya, ministere, établissement
public...), Il fixe les objectifs du projet en termes de qualité urbaine, de cofts, de délais et
d’impacts territoriaux. (Dictionnaire du management de projet, 2010)

Le maitre d’ceuvre : C’est l'entité (architecte, urbaniste, bureau d’études...) qui congoit, coordonne
et suit la réalisation du projet pour le compte du maitre d’ouvrage. (Dictionnaire du management
de projet, 2010), Dans un projet urbain, le maitre d’ceuvre peut inclure une équipe pluridisciplinaire

: urbanistes, architectes, ingénieurs, paysagistes...
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Le chef de projet urbain : 1l est désigné pour piloter le projet dans toutes ses dimensions technique,

politique, financiére et sociale.

Selon I'AFNOR, il assure la direction du projet pour garantir sa réalisation dans le respect des

objectifs.
Selon le PMBOK (2017), il dirige 1’équipe en charge d’atteindre les objectifs du projet.

L’équipe de projet : C'est « [’ensemble des personnes placées directement ou non sous l’autorité
du responsable de projet et chargées de [’exécution du projet dans le cadre des responsabilités
qui leur sont confiées » (AFITEP, 2010) 11 s’agit donc, de I’ensemble des professionnels mobilisés

autour du projet : Urbanistes, Architectes, Chargés de mission, Techniciens, Juristes fonciers
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- » o 2 ~
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- \ ol N
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Figure 4 : Représentation des parties prenantes
Source : ROGER Aim, 2011
e Les parties prenantes externes :
Selon le guide PMBOK, 2017 (Project Management institute, 2021), il est également possible que
les parties prenantes du projet soient externes. Donc, on peut citer : Utilisateurs finaux,

Fournisseurs, Actionnaires, Organes de réglementation, Concurrents.
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Dans le cadre des projets urbains, ces parties prenantes externes prennent une dimension encore
plus large et stratégique. Leur diversité et leur influence sont essentielles a la réussite du projet.

On retrouve notamment :

Habitants et usagers (bénéficiaires, riverains, associations citoyennes)
Fournisseurs, entreprises, promoteurs prives

Institutions de financement (banques, bailleurs, investisseurs)
Organes de régulation (urbanisme, environnement, patrimoine)
Acteurs politiques (élus, décideurs publics)

Médias et opinion publique

Concurrents éventuels sur des projets voisins

2.10 Les indicateurs de performance du projet urbain :
Dans la gestion de projet, les indicateurs de performance sont des outils essentiels permettant
d’évaluer D’efficacité, la qualité, les couts et les délais d’exécution. Selon le PMI (Project

Management institute, 2021) Les indicateurs plus couramment utilisés sont :

o CBTP (Codt Budgété du Travail Prévu) : indique la valeur du travail planifié a un moment

donné.

o CBTE (Colt Budgété du Travail Effectué) : correspond a la valeur du travail réellement

accompli.

e CRTE (Codt Réel du Travail Effectué) : mesure le colt réel engagé pour produire le travail

effectué.

o Les écarts (Ecart de co(t, écart de délai) : permettent de mesurer la différence entre ce qui

était prévu et ce qui est réalisé, en termes de co(t ou de temps.

« Bien que ces indicateurs standards soient largement utilisés dans les projets techniques ou
industriels, leur application aux projets urbains nécessite une adaptation aux spécificités du
développement urbain » (Lorrain, 2011). En effet, les projets urbains constituent des interventions
complexes dans le tissu de la ville, intégrant des dimensions techniques, sociales,

environnementales, économiques et territoriales. Cela Nécessité d'une approche
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multidimensionnelle, globale et intégrée de I’évaluation de la performance. Ainsi, les indicateurs

doivent refléter cette nature multidisciplinaire et la temporalité souvent étendue de ces projets.

(Zerouala, 2018) Pour ce faire, ils peuvent étre regroupés en six grandes catégories :

Table 1: Les Indicateurs De Performance Du Projet Urbain

Catégorie d'indicateurs

Indicateurs (KPI) spécifiques

Indicateurs de
Performance Techniques

et Opérationnels

Respect des normes techniques et de qualité.

Avancement physique du projet par rapport au planning.

Efficacité des outils de coordination entre acteurs.

Réduction des aléas techniques ou des imprévus.

Indicateurs de
Performance

Economique

Respect du budget initial.

Evaluation des retombées économiques locales.

Taux d’investissement public/privé mobilisé.

Création d’emplois et stimulation de I’activité économique.

(llhan, 2019)

Indicateurs de
Performance

Environnementaux

Réduction de I’empreinte carbone du projet. (14001, 2015)

Gestion des déchets de chantier.

Taux de végétalisation ou d’espaces verts créés.

Qualité de I’air et gestion des ressources naturelles. (Boiral, 2018)

Indicateurs de
Performance Sociaux et

Urbains

Accessibilité aux services publics (santé, éducation, transport).

Inclusion sociale et participation des habitants.

Amélioration du cadre de vie.

Réduction des inégalités spatiales
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Respect des étapes de la programmation et de la conception.

Temps de validation administrative.
Indicateurs de

o Intégration des contraintes réglementaires et territoriales.
Performance liés a la

Planification Réduction des réserves.

Satisfaction du client (dans ce contexte, le client est généralement

le maitre d’ouvrage)

Nombre de réunions de suivi et de concertation.

Indicateurs de - — -
Fréquence et qualité des rapports de pilotage.
Performance de

Réalisation et de Suivi | Réactivité en cas d’écart par rapport aux objectifs.

Outils d’évaluation ex-post du projet (audits, retours d’usagers,

etc.).

Source : Elaboré par nous-méme sur la base de la théorie

3. Le SMQ dans les projets urbains :

L’intégration d’un Systéme de Management de la Qualité dans les projets urbains représente une
évolution importante dans la maniere de concevoir, de piloter et d’évaluer les interventions dans
I’espace urbain. Cette démarche vise a garantir que les projets soient menés de maniere cohérente
avec les exigences réglementaires, les attentes des parties prenantes et les principes du
développement durable. Le SMQ offre ainsi un cadre méthodologique qui favorise la transparence,
la coordination interdisciplinaire, la maitrise des risques, et ’amélioration continue, contribuant a

la performance globale des projets urbains.

3.1 Mise en ceuvre de SMQ dans les projets urbains :

L’intégration d’'un SMQ dans les projets de développement urbain vise a garantir la conformité
aux exigences des parties prenantes, a améliorer la performance des processus de projet et a
renforcer la durabilité des réalisations. Cette démarche, fondée notamment sur la norme ISO
9001:2015, permet d’instaurer une approche systématique, centrée sur la satisfaction client, la

gestion des risques et I’amélioration continue. (Juran, Juran’s Quality Handbook, 1998)
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L’intégration de la qualité se déploie aux différents niveaux de maturité du projet urbain. En effet,
chaque phase du cycle de vie du projet présente des enjeux spécifiques et appelle une intégration
particuliere des outils et principes du SMQ. Ces étapes, que nous détaillons ci-dessous, permettent

de structurer I’action qualité en cohérence avec I’évolution du projet :

Phase de planification stratégique : La planification représente une étape déterminante dans la
structuration du projet, au cours de laquelle les éléments de contexte, les exigences réglementaires

et les attentes des parties intéressées sont identifiés et analysés.
L'apports du SMQ dans cette phase est :

e Analyse du contexte organisationnel et territorial, permettant d’adapter la démarche qualité
aux réalités du projet.

e Identification des parties intéressées pertinentes et de leurs exigences.

e Elaboration d’un Plan Qualité Projet (PQP), définissant les responsabilités, les indicateurs de
performance, les procédures et les outils qualité. (Gouhier, 2003)

e Mise en ceuvre d’une analyse des risques et opportunités (Hillson, 2009), permettant
d’anticiper les défaillances potentielles et d’orienter les actions préventives.

e Intégration des exigences qualité dans les documents de planification et d’appel d’offres.

Phase de conception et de réalisation technique : Cette phase regroupe les études de faisabilité,

les plans d’architecture, les simulations techniques et la préparation des ¢léments nécessaires a

I’exécution. Elle constitue une étape stratégique pour garantir la conformité du projet des sa

conception.
L'apports du SMQ dans cette phase est :

e Définition claire des besoins et exigences du client.

e Application d’une conception maitrisé€e, avec vérifications, revues et validations documentées.
e Utilisation de procedures qualité normalisées pour la production des livrables. (Kamara, 2002)
e Documentation des choix techniques et tracabilité des décisions. (Crosby, 1979)

e Validation des documents d’étude par des revues qualité internes.
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Phase d’exécution et de suivi : La phase d’exécution est indissociable du suivi qualité, qui permet
d’assurer la conformité des travaux aux exigences établies, tout en assurant une gestion réactive

des non-conformités.
L'apports du SMQ dans cette phase est :

e Mise en ceuvre de controles qualité sur site, tels que les inspections techniques, essais et
vérifications documentées. (Gouhier, 2003)

e Organisation de réunions de pilotage qualité réguliéres pour ajuster les actions en fonction des
écarts identifiés.

e Suivi des activités via des rapports qualité, tableaux de bord et indicateurs de performance.

e Gestion des non-conformités et mise en ceuvre d’actions correctives appropriées.

e Surveillance de la conformité des prestations des sous-traitants et partenaires.

Phase de cléture et amélioration continue : La cléture du projet constitue un moment clé pour

évaluer les résultats obtenus, capitaliser les retours d’expérience et identifier des axes

d’amélioration continue.
L'apports du SMQ dans cette phase est :

e Reéalisation des réceptions techniques et administratives avec vérification de conformité aux
cahiers des charges.

e Evaluation de la satisfaction des parties prenantes via des outils tels que les enquétes, entretiens
ou tableaux d’analyse.

e Analyse des écarts et formalisation du retour d’expérience.

e Intégration des lecons apprises dans les procédures internes et mise & jour du systeme
documentaire.

e Renforcement de I’amélioration continue a travers des révisions de processus et audits internes.

3.2 Les bonnes pratiques de qualité dans les projets urbains :

L’application d’un Systéme de Management de la Qualité dans les projets urbains ne se limite pas

au respect de procédures formelles. Elle repose également sur un ensemble de bonnes pratiques

qui permettent d’assurer la maitrise des processus, la réduction des risques, et la création de valeur

pour I’ensemble des parties prenantes. Ces pratiques, issues de l’expérience terrain et des
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recommandations des normes internationales, constituent des leviers essentiels pour ameliorer la

performance globale des projets.

Ces bonnes pratiques peuvent étre classées en plusieurs catégories, correspondant aux différents

axes du management de la qualité dans le contexte urbain :

L anticipation des exigences et la clarification des besoins : Une bonne pratique fondamentale
consiste a engager, dés I’amont du projet, une analyse approfondie des besoins des parties
prenantes (habitants, usagers, autorités locales, investisseurs). Cela permet d’éviter les dérives en

phase de conception ou de réalisation.

e Utilisation d’ateliers de co-conception et de consultations publiques. (Moulaert, 2011)

e Application d’outils de gestion des exigences (requirements management). (Kamara, 2002)

e Formalisation des exigences qualité dans un cahier des charges clair et partagé.

La gestion rigoureuse des documents et de la tracabilité : La tracabilité des decisions, des
modifications et des contrdles est un principe de base dans tout SMQ efficace.

e Mise en place d’un systéme de gestion documentaire centralisé, facilitant [’accés a
I’information et le suivi des versions.

e Archivage structuré des livrables, des plans qualité, des proces-verbaux et des rapports de
Suivi.

e Utilisation de plates-formes collaboratives (BIM, GED) favorisant la transparence entre les
acteurs.

Le renforcement des capacités et la culture qualité : Le développement d’une culture qualité

partagée parmi tous les intervenants est une condition clé de succes.

e Organisation de sessions de formation spécifiques a la qualité et a la gestion de projet.
(Deming, 1986)

e Intégration de la qualité dans les routines de travail quotidiennes (checklists, audits internes,
revues de processus).

e Désignation de référents qualité au sein des équipes opérationnelles.
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L’amélioration continue et la gestion des retours d’expérience (REX) : L’apprentissage
organisationnel par 1’analyse des erreurs, des réussites et des écarts est un pilier des démarches

qualité modernes.

e Mise en ceuvre de mécanismes d’évaluation post-projet, incluant les retours des parties
prenantes. (Project Management institute, 2021)

e Création de bases de donneées internes pour capitaliser les bonnes pratiques et les lecons
apprises.

e Utilisation du cycle PDCA (Plan-Do-Check-Act) pour structurer les démarches
d’amélioration.

L’intégration des enjeux environnementaux et sociaux : Dans le contexte urbain, la qualité ne se

limite pas aux aspects techniques, mais englobe aussi les impacts sociaux, écologiques et culturels.

e Adoption de référentiels complémentaires tels que HQE, BREEAM, ou LEED, favorisant une
approche holistique du projet. (Gouhier, 2003)

 Evaluation continue des externalités du projet (pollution, nuisances, accessibilité, inclusion).

e Intégration de critéres de durabilité dans les objectifs qualité des la phase de planification.

3.3 Impact du SMQ de la qualité sur la performance des projets urbains :

L’adoption d’un SMQ, notamment fondé sur les principes de la norme 1SO 9001:2015 , joue un

role déterminant dans I’amélioration de la performance des projets urbains. Par performance, il

convient d’entendre 1’ensemble des résultats mesurables relatifs a la qualité des livrables, a la

gestion des ressources, a la satisfaction des parties prenantes et a la durabilité des interventions

urbaines.
L'impact du systéme de mangement de la qualité ce manifeste au niveau des aspects suivants :

Renforcement de la qualité technique et de la conformité : L’un des premiers effets d’'un SMQ
bien implémenté est la réduction des non-conformités et I’¢1évation du niveau de qualité technique
des ouvrages réalisés. L'encadrement normatif favorise I'application de processus documentes, la
vérification systématique des exigences, et une tracabilité rigoureuse des opérations. Des études
ont démontré que la certification ISO 9001 permet de diminuer significativement les erreurs

d’exécution et d’améliorer la conformité aux normes (Akhund, 2017) (Neyestani B. , 2016). Ce
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constat est également confirmé par (Elmas, 2012), qui soulignent que le SMQ contribue a fiabiliser

les résultats des projets, en particulier dans les secteurs sensibles comme le BTP et I’laménagement.

Amélioration de la gestion des colts et des ressources : Un autre apport majeur du SMQ réside
dans la maitrise budgétaire. En introduisant des outils de suivi, d’analyse des causes et de
prévention des risques, le systeme qualité contribue a 1’optimisation de I’allocation des ressources.
L’amélioration de la coordination entre les parties prenantes et la prévention des défaillances
permettent d’éviter les colts indirects liés aux reprises et aux litiges. Comme 1’indique Love et al.
(Love, 2004), « les erreurs techniques non identifiées a temps sont responsables de prés de 15 %

des surcoits dans les projets d’infrastructure ; un SMQ structuré permet de réduire cet impact ».

Renforcement de la satisfaction des parties prenantes : La norme ISO 9001:2015 place la
satisfaction client au coeur de ses préoccupations. Dans les projets urbains, cela se traduit par une
meilleure écoute des habitants, des maitres d’ouvrage et des utilisateurs finaux. Les dispositifs de
concertation, les enquétes de satisfaction, et I’analyse des besoins permettent de concevoir des
projets plus adaptés au contexte local et aux attentes sociales. Il a été observé que I’implication
des parties prenantes, associée a une gestion qualité proactive, renforce 1’acceptabilité et la

cohérence des projets urbains. (Choguill, 1996)

Structuration de la gouvernance et de la coordination : Le SMQ constitue également un cadre
opérationnel qui facilite la coordination interinstitutionnelle. Il clarifie les roles et responsabilités,
introduit des outils partagés (plans qualité, indicateurs de performance, audits) et instaure une
culture commune de la qualité. Cette gouvernance intégrée favorise une meilleure anticipation des
aléas et une réactivité accrue face aux imprévus. D’aprées (MOUHOUBI, 2017), I’utilisation
d’outils de pilotage qualité comme le benchmarking, le QQOQCCP ou les arbres des causes permet
d’analyser efficacement les problémes, de structurer la prise de décision et de renforcer la
coordination entre acteurs. Ces outils favorisent des décisions concertées et basées sur des

diagnostics partagés, contribuant ainsi a une gouvernance plus efficace des projets urbains.

Limites sur le respect des délais : Si les béneéfices sur la qualité et les codts sont bien documentés,
I’effet du SMQ sur le respect des délais reste nuancé. Plusieurs recherches tell que de Neyestani
& Juanzon indiquent que la norme ISO 9001 n’a pas d’impact direct sur la tenue des échéances,

notamment dans les environnements urbains complexes marqués par 1’incertitude et les imprévus.
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Cela souligne la nécessité de coupler le SMQ a des méthodologies de gestion de projet adaptative

(agile, lean management, etc.). (Neyestani B. &., 2017)

Intégration des enjeux de durabilité : L’un des apports les plus significatifs du SMQ dans les
projets urbains récents est son ouverture vers les considérations environnementales et sociales.
Combiné a des reférentiels tels que 1ISO 14001 ou HQE?ZR, il permet une meilleure gestion des
nuisances, une réduction de I’impact écologique, et une amélioration de la qualité de vie urbaine
et dans le cadre de ces projets urbain récente 1’évaluation des impacts (bruit, pollution, mobilite,
etc.) est cruciale dans les processus qualité a travers des plans de gestion environnementale et
sociale. (CHAGUETMI, 2021)

Contribution a I’amélioration continue : Enfin, le SMQ favorise ’instauration d’une culture
d’amélioration continue, essentielle dans un contexte urbain en mutation constante. L'utilisation
d’indicateurs comme le Balanced Scorecard (Kaplan, 1992) ou la méthode Value Added
Productivity Measurement (Elizondo, 2018) permet de mesurer les progres et de capitaliser les

apprentissages pour les projets futurs.

3.4 Les défis et limites de SMQ dans le monde des projets urbains :
Malgré ses avantages, I'application du SMQ dans les projets urbains présente plusieurs limites,
notamment liées a la complexité des contextes, a la diversité des acteurs, et aux contraintes propres

au secteur de I’aménagement urbain (MOUHOUBI, 2017), permis ses enjeux :

Complexité des projets urbains : multiplicité des intervenants, enjeux sociaux et techniques

hétérogenes.

Résistance au changement : faible culture qualité, réticence des acteurs locaux a adopter de

nouveaux outils.

Inadéquation entre normes 1SO et cadres reglementaires locaux : manque d’harmonisation entre

référentiels internationaux et lois nationales.

Colts élevés de mise en eeuvre : certification, audits, formation, mobilisent des ressources

importantes.

Formalisme excessif : surcharge documentaire qui peut freiner I’innovation et la réactivité des

équipes.
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Difficulté a évaluer les impacts qualitatifs : manque d’indicateurs adaptés pour mesurer les effets

sociaux ou environnementaux.

Mangue de continuité dans I'application : certaines démarches qualité sont abandonnées apres la

phase de certification.

Faible implication des usagers : absence de dispositifs solides de participation citoyenne dans

certains projets.

Problémes de coordination interinstitutionnelle : chevauchement des responsabilités entre

services techniques, collectivités, et prestataires.

Temps de mise en place long : le SMQ exige un temps d’appropriation incompatible avec certains

calendriers politiques ou financiers.

Ce chapitre a montre que la qualité et la performance sont deux dimensions fondamentales dans la
conception et la gestion des projets urbains. Leur interaction est au cceur des préoccupations

actuelles en matiére d’aménagement du territoire.

La qualité dans les projets urbains ne se limite pas a la conformité technique : elle englobe aussi
les aspects sociaux, environnementaux et institutionnels. Quant a la performance, elle s’évalue

selon plusieurs indicateurs liés a ’efficacité, a la durabilité et a I’acceptabilité du projet.

Dans ce cadre, le Systeme de Management de la Qualité apparait comme un outil structurant,
permettant de planifier, contrdler et améliorer les processus urbains tout au long du cycle de vie
du projet. Les notions-clés et les approches conceptuelles présentées dans ce chapitre constituent
ainsi la base de réflexion pour I’analyse de I’impact du SMQ dans les projets urbains, développée

dans les chapitres suivants.
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Ce chapitre est structuré en deux parties distinctes. La premiére partie se concentre sur le cadre
institutionnel et territorial, en mettant ’accent sur le Centre National d’Etudes et de Recherches
Appliquées en Urbanisme (CNERU) et le projet de la Ville Nouvelle de Sidi Abdellah (VNSA).
La deuxieme partie présente la méthodologie scientifique adoptée pour cette étude, en détaillant
les méthodes de collecte et d’analyse des données. Cette organisation permet de lier de maniére
cohérente le contexte spécifique de 1’¢tude a la rigueur des approches méthodologiques, afin
d’évaluer I’impact du Systéeme de Management de la Qualité sur la performance des projets

urbains.
Section 1 : Contexte organisationnel

Cette section vise a présenter le cadre organisationnel et opérationnel dans lequel s’inscrit 1’étude
de I'impact du SMQ sur la performance des projets urbains. Elle s’articule autour de deux éléments
essentiels et interdépendants : d’une part, le Centre National d’Etudes et de Recherches Appliquées
en Urbanisme, organisme public chargé de 1’élaboration, de la révision et du suivi des projets
urbains en Algérie ; d’autre part, le projet de la Ville Nouvelle de Sidi Abdellah, cas d’étude
principal de ce mémoire. En analysant successivement la structure, les missions, la politique
qualité et les processus internes du CNERU, puis les caractéristiques, enjeux et
dysfonctionnements du projet VNSA, cette section permet de mieux comprendre les conditions
concrétes d’application du SMQ dans un contexte de projet urbain complexe, ainsi que les

mécanismes par lesquels ce systéeme peut influencer la performance globale du projet.

1. Le Centre National D'études & De Recherches Appliquées En Urbanisme CNERU :

1.1 Présentation de ’entreprise :

1.1.1 Création:

Creée en 1956 sous la dénomination CADAT et restructurée en 1980 et 1983 en Centre National
réformes en date du 29 Décembre 1990 en EPE/SPA, au capital de 867 000 000 DA, détenu par
I’Agence Nationale de 1’Urbanisme « ANURB » apres le transfert des actions initialement

détenues par la SGP « GENEST », prononcé par AGEX du 14 Décembre 2014.

En date du 16 Octobre 2000, le CNERU a été érigé en Groupe.
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Avec le rattachement au Ministére de I’Urbanisme, de 1’Habitat et de la Ville (MHUYV), le CNERU
a ¢té instruit a I’effet de recentrer impérativement ’activité sur son métier de base, a savoir les

¢tudes et les prestations liées a ’'urbanisme.
Le Groupe CNERU est constitué de :

L’entreprise-mére : le Centre National d’Etudes et de Recherches appliquées en Urbanisme «
CNERU »,

Et de deux (02) filiales :

La société « DELYPRO » ayant pour mission la promotion immobiliére, dont le capital social est
de 762 000 000 DA, détenu par le CNERU a 100%.

La société de Promotion Immobiliére du Vingt et Uniéme Siecle « PROMOTION 21 » dont le
capital social est de 194 250 000 DA, détenu par le CNERU a 57,14%.

L’AGEX du 18 Avril 2017 s’est prononcée pour la dissolution anticipée de 1’entreprise et sa mise

en liquidation. Le « C.N.E.R.U » entreprise mere, constitué en mono-unité est organisé comme

suit :
. Un Conseil d’ Administration ;
. Une Direction Générale, assistée ;
. D’une Structure pour le Systéme de Management de la Qualité et la Sécurité de
I’Information ;
. D’une Structure d’Audit Interne ;
. D’une Cellule d’Assainissement Foncier ;
. Une Direction des Etudes d’Urbanisme et de la Recherche Appliquée ;
. Une Direction des Etudes d’Infrastructures et de Suivi des Travaux ;
. Une Direction de I’ Administration et des Finances ;
. Une Direction Régionale basée a Tizi-Ouzou.
1.1.2 Missions :

Le CNERU dispose d’une expérience et d’une expertise pluridisciplinaire qui le place aux premiers

rangs des bureaux d’études d’urbanisme en Algérie.
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En effet nous participons, depuis cing décennies, au développement de la ville et a sa mutation et
ce a travers nos missions d’études générales et opérationnelles, de faisabilité, d’assistance a la
maitrise d’ouvrage et de conseil. Les études réalisées par le CNERU rendent compte de la diversité

des thématiques étudiées notamment pour Alger.

Le CNERU a regu le prix de I'urbanisme décerné par le ministére de 1’urbanisme en décembre

2001.

Ces derniéres années le CNERU a poursuivi le développement de ses missions en faveur de
I’environnement, du développement durable, de 1’architecture, des infrastructures, du tourisme et
du patrimoine culturel ainsi que de missions transversales qui mettent en évidence son réle
d’animateur, de formateur, de soutien aux instituts et universités : missions qui occupent une place

de plus en plus importante au sein de I’entreprise.

Aussi le CNERU veille a assurer la fidélité, ’engagement et la disponibilité, en restant a 1’écoute
des préoccupations de ses clients, ceci lui a valu de recevoir en 2004 la certification a la norme
ISO 9001 version 2000, puis la version 2008 en 2010 et la version 2015 en 2018 (Annex 01).

Ainsi pour 1’¢laboration des études le CNERU met a la disposition de ses clients des équipes
expéerimentées, ses moyens matériels modernes et son savoir-faire pour assurer la réussite de la

mission.

L’activité développée par le CNERU dans les domaines des études pour les secteurs de
I’Urbanisme, de 1’Aménagement du Territoire, de I’Environnement, des Infrastructures, du

tourisme et autres Etudes Spécifiques

Pour les territoires de la capitale ALGER, et essentiellement des Wilayas de Tipaza, Boumerdes,
Médea, Bouira, Tizi-Ouzou, Chlef ..., a permis a I’entreprise de maintenir et d’accroitre ses parts

de marché grace a la confiance confirmée des maitres d’ouvrages.

L’ensemble de ces missions, trés importantes, devant impérativement étre maitrisées par les
pouvoirs publics afin de permettre le respect du principe fondamental de sauvegarder I’intérét
géneral, place notre Bureau d'Etudes de, par sa longue et riche expérience, comme un instrument

privilégié de I’Etat et de ses démembrements, 1’associant a :
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La mise en place d’une politique urbanistique dont les grandes lignes sont arrétées par les pouvoirs

public.
La définition d’une réglementation en adéquation avec les politiques arrétées.

La mise en ceuvre de ces politiques (initiation et suivi des études y afférentes, contrdle de leur mise

en ceuvre effective sur le terrain ...).
La prise en charge de certains dossiers spécifiques notamment dans le domaine de la recherche.

1.2 Organigramme de ’entreprise :

L’organigramme du CNERU refléte une structuration hiérarchique et fonctionnelle adaptée a ses
missions d'études, de recherche et d'accompagnement des projets urbains. Placée sous I'autorité de
la Direction Générale, I'organisation repose sur des cellules transversales spécialisées, telles que
la cellule de recherche appliquée, la cellule d'assainissement foncier, la cellule commerciale et
communication, ainsi que les cellules chargées de l'audit interne, de la sécurité des systemes

d'information et du management de la qualite.

En appui a cette structure, des services spécifiques, comme le service des contrats, de la
facturation, du recouvrement, du contentieux et de la réglementation, assurent le support
administratif et juridique des projets. Cette organisation permet une articulation efficace entre les
différentes fonctions stratégiques, techniques et administratives du centre, garantissant ainsi la
qualité, la rigueur et la performance des interventions du CNERU.

La structure organisationnelle du CNERU est présenté en Annex. (Annex 02)

1.3 Les objectifs de ’entreprise et leur politique qualité :

1.3.1 Les objectifs de I’entreprise :

Le CNERU adopte une démarche visant a garantir la performance globale de son organisation et
la satisfaction des parties intéressées. Cette démarche repose sur le respect strict des exigences
legales et reglementaires applicables, ainsi que sur la mise a jour réguliére et la mise a disposition
de documents réglementaires conformes. Le maintien et le développement de nouvelles activités

s'effectuent en cohérence avec les objectifs financiers du Centre, a travers I'élaboration d'un plan
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de charge adapté. La facturation des études techniques et I'accélération du recouvrement des

créances sont identifiées comme des leviers essentiels pour assurer I'équilibre économique.

La satisfaction des exigences des clients constitue également une priorité, notamment a travers la
livraison de produits et de services conformes, en assurant un tirage répondant aux attentes
formulées. Une attention particuliere est portée a la réduction du gaspillage des matieres premiéres,
telles que le papier et les cartouches, dans une logique de maitrise des colts et de respect de

I’environnement.

Le CNERU s’inscrit par ailleurs dans une dynamique d’amélioration continue, fondée sur la
surveillance et la mesure des processus relatifs a son SMQ et a son Systéeme de Management de la
Sécurité de I’Information (SMSI), afin d'en renforcer l'efficacité. Dans cette optique, le Centre
veille a répondre aux besoins en recrutement en termes de qualification et de délais, a développer

les compétences de son personnel et a satisfaire leurs attentes en matiére de conditions de travail.

Ces engagements impliquent la mise a disposition de matériels et fournitures adéquats, I’entretien
régulier du parc informatique et des infrastructures, ainsi que 1’assurance du bon fonctionnement
des véhicules. Le CNERU veille également a répondre efficacement aux besoins logistiques liés
aux missions et déplacements professionnels, contribuant ainsi a une organisation fluide, réactive,

et alignée sur ses objectifs stratégiques.

1.3.2 Politique qualite :

Le CNERU adopte une démarche visant a garantir la performance globale de son organisation et
la satisfaction des parties intéressées. Cette démarche repose sur le respect strict des exigences
Iégales et réglementaires applicables, ainsi que sur la mise a jour réguliére et la mise a disposition
de documents réglementaires conformes. Comme I’indique le Responsable Management Qualité
(RMQ) « Le respect strict des exigences légales et réglementaires ainsi que la mise a jour réguliére

des documents sont au coeur de notre démarche qualité. »

Le maintien et le développement de nouvelles activités s'effectuent en cohérence avec les objectifs
financiers du Centre, a travers I'élaboration d'un plan de charge adapté. La facturation des études
techniques et I'accélération du recouvrement des créances sont identifiées comme des leviers

essentiels pour assurer I'équilibre économique. Le RMQ précise également que « La facturation
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rigoureuse des études techniques et [’optimisation du recouvrement des créances constituent des

leviers majeurs pour garantir notre équilibre financier. »

La satisfaction des exigences des clients constitue une priorité, notamment a travers la livraison de
produits et de services conformes, en assurant un tirage répondant aux attentes formulées. A ce
sujet, il est souligné que « La satisfaction client repose sur la conformite des livrables, notamment

en termes de qualité d'impression et de respect des attentes spécifiques. »

Une attention particuliére est portée aussi a la réduction du gaspillage des matieres premieres,
telles que le papier et les cartouches, dans une logique de maitrise des colts et de respect de

I’environnement.

Dans la dynamique d'amélioration continue, le CNERU veille a la surveillance et a la mesure des
processus relatifs a son SMQ et a son SMSI, en vue de renforcer leur efficacité. Le RMQ rappelle
que « La mesure réguliere de la performance des processus SMQ et SMSI est essentielle pour

garantir I'amélioration continue et la pérennité de nos systemes. »

Le CNERU accorde également une importance particuliére au recrutement de personnel qualifié,
au développement des compétences internes et a I’amélioration des conditions de travail. Cela
comprend la mise a disposition de matériels et fournitures adaptés, 1’entretien régulier du parc

informatique et des infrastructures, ainsi que la garantie du bon fonctionnement des véhicules.

Enfin, le CNERU veille a assurer une gestion efficace des besoins logistiques liés aux missions et
déplacements professionnels, contribuant a une organisation fluide, réactive et alignée sur ses

objectifs stratégiques.
La Politique Qualité du CNERU est présentée en Annex (Annex 03)

1.4 Les processus clé de ’entreprise :
Le CNERU donc, structure son fonctionnement autour de plusieurs catégories de processus, en

coherence avec son SMQ et son engagement d'amélioration continue.
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Figure 5 : La cartographie des processus du CNERU

Source : Document interne de CNERU

L’objectif de chaque catégorie de processus est défini comme suit :
Processus de Pilotage : Assurer la définition, 1’orientation stratégique et la coordination globale

des activités, en vue de garantir la cohérence des actions avec les objectifs institutionnels.
Processus de Réalisation (ou Opérationnels) : Mettre en ceuvre les activités ceeur de métier afin
de délivrer des prestations conformes aux exigences des clients et parties prenantes.
Processus de Support : Fournir et gérer les ressources, les moyens et les services nécessaires au

bon fonctionnement des processus stratégiques et opérationnels.

Processus d’Amélioration : Promouvoir une dynamique d’amélioration continue en évaluant la

performance, en traitant les écarts, et en intégrant les retours d’expérience pour accroitre la qualité

globale.
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1.5 Les acteurs clé de ’entreprise :

Le CNERU repose sur l'implication de plusieurs acteurs stratégiques, organisés selon leurs
responsabilités au sein des différentes directions. La Direction Générale (DG) assure le leadership
global de I’organisation et veille a la mise en ceuvre efficace des politiques de qualité et de sécurité
de l'information. Elle s’appuie sur le Directeur Général, le Responsable Qualité et Sécurité de
I’Information, ainsi que sur le Juriste. La Direction Technique (DT) regroupe quant a elle
I’ensemble des experts responsables de la réalisation des études urbaines, techniques et
scientifiques, incluant les activités de recherche et développement. Cette direction est composee
de profils variés tels que des urbanistes, architectes, géographes, géologues, sociologues,
cartographes, infographes, tireurs de plans, ainsi que d’ingénieurs spécialisés en aménagement du
territoire, environnement, génie civil, équipements techniques, viabilisation du béatiment,
géophysique, hydraulique VRD, construction VRD, travaux publics, et des métreurs vérificateurs.
Enfin, la Direction Administrative et Financiére (DAF) soutient les activités du Centre a travers la
gestion des ressources humaines, financiéres, informatiques et documentaires. Elle comprend
notamment le Directeur des Ressources Humaines (DRH), le comptable, des ingénieurs en

informatique, ainsi que des documentalistes et archivistes.

1.6 Les enjeux de I’entreprise :

Afin d’assurer une gestion stratégique efficace et orientée vers I'amélioration continue, le CNERU
a identifié et analysé ses principaux enjeux. Ces enjeux, qu'ils soient internes ou externes,
constituent des éléments déterminants pour guider ses décisions, définir ses priorités et adapter ses
actions aux évolutions de son environnement. Le tableau ci-dessous présente une synthése des

enjeux majeurs auxquels 1’organisation est confrontée :
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Table 2 : Les enjeux de I’entreprise
Type . _— Pouv | Inté . —
, yp Enjeux Description . A Impact sur I'organisation
d’enjeu oir ret
o L Renforcer les compétences, . . .
- Qualité des ressources - o petence S S | Performances accrues, meilleure
& humaines motiver les équipes, et réduirele | @ 2 exécution des proiets
= turnover. i PrOJELS.
o Fusion des systemes SMQ et -
:,E, Gestion documentaire gestion, digitalisation des L % Optimisation des flux de travail et
= efficace documents et simplification des § | meilleure tracabilite.
- processus.
e - Améliorer les délais de livraison, | . . . . .
- Maitrise des processus oy . S S Augmentation de la satisfaction
< A la conformité aux exigences, et 2 2 :
= opérationnels X . s | o client.
£ la gestion des risques qualité.
® Optimiser les codts des projets,
g Gestion financiére diversifier les sources de % % Pérennité financiére et attractivité
= durable financement et gérer les o o pour les bailleurs.
- liguidités efficacement.
Moderniser les outils de travail,
o .
. adopter des solutions . . fries sz
= Transformation ,, . adop o S S Compétitivité accrue et
2 numérique d"intelligence artificiclle pourla | = 2 m innovation dans les projets
£ q veille réglementaire et la el PrOJES.
planification urbaine.
® Favoriser un environnement de -
g Climat social et travail collaboratif et sécuritaire, | £ % Stabilité sociale et productivité
= organisationnel améliorer la communication § o accrue.
- interne.
© Evolution des Adapter rapidement les
s réglementations et processus pour répondre aux % % Maintien de la conformité et de la
< normes (urbanisme et | nouvelles exigences légales et o o crédibilité.
w qualité) normatives.
(5] H 7 7 .
Demandes croissantes Intégrer les préoccupations c . L . ,
= . . g P pane L S | Valorisation de I'image et réponse
o] en études urbaines environnementales et sociétales 3 2 .
> . , . s I aux attentes sociétales.
n durables dans les projets d’urbanisme.
(5] - 7 .
Différencier le CNERU par la N . S .
- Concurrence accrue P . P 2 2 Fidélisation des clients et
g qualité, I'innovation, et des 2 @ L ,
X dans le secteur . - o {0 | acquisition de nouveaux marchés.
) partenariats stratégiques.
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© S’adapter a I’inflation, aux -
c , - . e ;A @ . .
< Impacts économiques | fluctuations des taux d’intérét et > 2 | Gestion prudente des finances et
= et financiers a la réduction des budgets a § des priorités.
[NN] -
publics.

e Demande croissante Deve!opper des collaborations S ey s
- . : stratégiques avec des acteurs o > | Accés a de nouvelles ressources
g de partenariats public- L . ] 3 kT . ;
X rivé privés pour financer et exécuter | < a et innovation.
w P des projets complexes.

Mettre en ceuvre des solutions
GE) Sensibilisation accrue innovantes pour des projets S @ Image de marque renforcée et
IS a la responsabilité respectueux de I’environnement 2 K conformité aux attentes
) environnementale (énergie renouvelable, économie | = w sociétales.

circulaire).

Exploiter les avancées en SIG
e . . (Systémes d'Information c w . .y
s Evolutions . hi L > Gains de productivité et
< technologiques Geo.gfap |qge), Qrgnes, et 2 ﬁ leadership technologique
| logiciels spécialisés pour = '

I’urbanisme.
Collaboration avec les . . L

@ e . Maintenir une communication
c institutions publiques - ) w w .
= proactive et répondre aux > > Renforcement des relations et
] (gouvernement, -\ 2 kT RO .
S o attentes en matiére de a a facilitation des projets.
| autorités locales, .

conformité et de transparence.

banque)

® Changement des Créer des projets qui répondenta | _
q% attentes des citoyens des critéres de durabilité, L % Satisfaction des parties prenantes
= (usagers finaux des | d’inclusivité, et d’esthétique tout § ] et réduction des conflits.
w projets urbains) en étant fonctionnels.

Source : Document interne du CNERU

2. Casd'étude : La Ville Nouvelle De Sidi Abdallah VNSA

La Ville Nouvelle de Sidi Abdellah (VNSA) est I’un des projets urbains les plus ambitieux menés
dans le cadre de la politique nationale de rééquilibrage territorial et de désengorgement de la
capitale Alger. Située a 1’ouest de la wilaya d’Alger, elle a été pensée comme un pole structurant
et autonome, devant participer a la dynamique économique de la métropole algéroise tout en

répondant aux besoins croissants en logements, services et infrastructures.
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Le projet de la VNSA a été initi¢ en 1997 et a connu une impulsion décisive lorsqu’il a été
successivement placé sous la tutelle du Ministéere de 1I’Aménagement du Territoire, de
I’Environnement et du Tourisme, puis du Ministére de I’Habitat, de I’Urbanisme et de la Ville, qui
en assure aujourd’hui le pilotage. La ville a été officiellement créée par le décret exécutif n°04-
275 du 5 septembre 2004, qui definit ses fonctions principales : technologies avancées, formation,

recherche universitaire et fonctions de soutien.

La VNSA a été concue comme une ville moderne et durable, avec une planification intégrée visant
a freiner I’étalement anarchique d’Alger, a préserver les terres agricoles et a réduire la pression sur
les réseaux, les équipements et la circulation. Le projet répondait ainsi aux orientations fixées par
la loi n°90-29 relative a I’aménagement du territoire et la loi n°08-15 relative au développement

urbain.

Le schéma initial, élaboré au début des années 2000 par le bureau d’études SAMAN, proposait
une organisation urbaine structurée autour de péles a vocations spécifiques (habitat, enseignement
supérieur, santé, technologies de l'information, etc.). Cependant, au fil de la mise en ceuvre, le
projet s’est progressivement éloigné de ses objectifs initiaux, principalement en raison de
I’implantation massive de logements, notamment de la typologie AADL, au détriment des autres
fonctions prévues. Cette concentration sur le logement a engendré un déséquilibre fonctionnel et
urbain, ne répondant plus pleinement a la vocation de ville nouvelle intégrée, innovante et

multifonctionnelle.

C’est dans ce contexte qu’une révision compléte du plan d’aménagement a €té engagée a partir de
2015, confiée au CNERU, conformément a la loi n°04-15 relative aux villes nouvelles. Cette

révision avait pour double objectif :

» D'une part, de rediriger le projet vers ses objectifs initiaux, a savoir : la création d’une ville
structurée, intelligente et durable, intégrant harmonieusement habitat, services, activités
économiques, formation, recherche et innovation ;

» Drautre part, de réadapter ces objectifs aux besoins actuels et contemporains du territoire, ainsi
qu’aux nouvelles visions stratégiques nationales en matiere de développement urbain, de

résilience territoriale et de durabilité.
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La figure ci-dessous présente le Master Plan révisé de la VNSA, élaboré par le CNERU dans le
cadre de la révision de 2015. Elle illustre les nouvelles orientations d’aménagement adoptées pour
corriger les déséquilibres observés et réaffirmer les objectifs initiaux du projet. Ce plan met en
¢vidence une approche plus intégrée et multifonctionnelle, axée sur la durabilité, I’innovation et

1I’équilibre territorial.
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Figure 6 : Master Plan de la révision du projet urbain de la VNSA

Source : Document interne du CNERU

Dans le cadre du stage effectué au sein du CNERU, une présentation détaillée du projet de
révision a été suivie, animée par 1’équipe technique. Celle-ci a permis de mettre en eévidence

les grandes orientations de la nouvelle vision d’aménagement, notamment :

e Lacréation d’un centre-ville structurant autour de fonctions administratives, commerciales
et culturelles ;
e Le renforcement du réseau de voirie pour ameliorer la mobilité ;
e Laréorganisation des zones résidentielles selon les principes de mixité fonctionnelle et de
durabilité ;
e L’optimisation des zones d’activités économiques et I’amélioration des services publics.
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Cette nouvelle approche vise donc a restaurer 1’équilibre urbain, renforcer la multifonctionnalité

de la VNSA, et faire de ce projet un modele de ville nouvelle adaptée aux enjeux actuels et futurs.

2.1 Présentation de cas d'étude :

2.1.1 Situation géographique :

La ville nouvelle de Sidi Abdellah est située a 25 Km au Sud-Ouest de la ville d’Alger. Elle a été

créée sur la base d’une superficie de 7 000 hectares, dont 3 158 ha constituant le périmétre

urbanisable et 3 842 ha représentant le périmetre de protection, couvrant les 5 communes suivantes

: Mahelma, Rahmania, Zéralda, Douera, Souidania.

L’assiette de la ville nouvelle est limitée par :

Les communes de Zéralda et Souidania au Nord ;
La commune de Beni Khelil (Wilaya de Blida) au Sud ;
La commune de Douera a I’Est ;

Les communes de Zéralda et Douaouda (Wilaya de Tipaza) a 1’Ouest ;
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Figure 7 : Situation géographique et couverture territoriale de la VNSA

Source : Document interne EPIC VNSA / CNERU
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2.1.2 Obijectifs de projet :

La VNSA s’inscrit dans une vision de planification urbaine innovante, durable et intégrée,
répondant aux grands enjeux du rééquilibrage territorial, de la qualité de vie et de la modernisation
des espaces urbains en Algérie. Congue dés son origine comme un pole structurant a I’échelle de
la région métropolitaine d’Alger, la VNSA ambitionne de devenir un modéele de ville intelligente,

inclusive et résiliente, articulée autour des objectifs suivants :

e Faire de la VNSA une ville compétitive, attractive et rayonnante, a I’échelle locale et
régionale en capitalisant sur son positionnement stratégique, la qualité de ses
infrastructures et son potentiel économique. Il s’agit d’en faire un territoire d’innovation et
de croissance, capable d’attirer investissements, talents et initiatives entrepreneuriales.

e Développer une identité urbaine forte et remarquable, a travers une architecture cohérente,
un urbanisme de qualité et une mise en valeur du paysage naturel et culturel environnant.
La VNSA vise ainsi a étre une ville lisible, reconnaissable et porteuse d’un récit territorial
propre.

e Renforcer la sécurité et la résilience de la ville, en intégrant dans sa planification des
dispositifs de prévention des risques, des systemes de gestion des crises, et des structures
urbaines capables de s’adapter aux aléas sociaux, climatiques ou économiques.

e Promouvoir une ville propre, durable, et a faible impact environnemental, fondée sur le
développement des énergies renouvelables, la gestion optimisée des ressources naturelles,
et I’adoption d’une économie circulaire. Cette orientation écologique est essentielle pour
assurer la durabilité a long terme du projet urbain.

e Favoriser I’inclusion sociale et la mixité résidentielle, en garantissant I’acces €quitable au
logement, a 1’éducation, a la santé et aux services pour toutes les catégories sociales. La
VNSA doit incarner un modele de cohésion urbaine et sociale, rompant avec les logiques
de ségrégation ou de marginalisation.

e Créer un cadre de vie culturel, récréatif et agréable, en intégrant des équipements culturels,
des espaces verts et des lieux de rencontre favorisant la vie communautaire et le bien-étre

des habitants. La vivabilité urbaine constitue une priorité dans la conception des quartiers.
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e Structurer une économie urbaine spécialisée et performante, notamment a travers des zones
d’activités dédiées aux technologies avancées, aux industries propres et aux services
innovants. L’objectif est de positionner la VNSA comme un moteur économique
complémentaire a la capitale.

e Faire de la VNSA un pole de formation, de recherche et d’innovation, conformément a sa
vocation initiale. Le développement d’universités, de centres de recherche et de hubs
technologiques permettra d’ancrer durablement la ville dans I’économie du savoir et la
transition numérique.

e Assurer une ville bien connectée, a mobilité fluide et accessible, en misant sur des réseaux
de transport multimodaux, la connectivité numérique et des aménagements favorisant les
déplacements doux. La mobilité constitue un levier clé d’intégration territoriale et de
qualité de vie.

2.1.3 Importance du projet :

Le projet de la Ville Nouvelle de Sidi Abdellah revét une importance stratégique majeure dans le
cadre de la politique nationale d’aménagement du territoire et de développement urbain durable
en Algérie. En tant que projet pilote de ville nouvelle, la VNSA est appelée a répondre a de
multiples enjeux urbains, sociaux, économiques et environnementaux, a 1’échelle de la capitale

Alger comme a celle du territoire national.

D’une part, elle constitue une réponse concréte aux déséquilibres territoriaux et a la congestion
urbaine que connait la région d’Alger. Par son positionnement a I’ouest de la capitale, la VNSA
contribue au décongestionnement du tissu urbain central, a la limitation de 1’étalement anarchique
et a la préservation des terres agricoles en périphérie. Elle joue ainsi un réle clé dans le

rééquilibrage spatial et la structuration d’un développement urbain maitrisé.

D’autre part, le projet vise a impulser une nouvelle dynamique économique et sociale, a travers la
création d’un pdle urbain intégré, doté d’infrastructures modernes, de logements diversifiés,
d’équipements publics de qualité et de zones dédi€es a la recherche, a la formation, a I’innovation
et aux activités économiques spécialisées. Cette vision répond a la nécessité d’accompagner les
mutations démographiques et économiques du pays, tout en offrant un cadre de vie adapté aux

standards contemporains.
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De plus, la VNSA est pensée comme un modele de ville intelligente, inclusive et durable, intégrant
les principes de la mixité fonctionnelle, de la résilience urbaine, de 1’efficacité énergétique et de
la gouvernance participative. Elle se veut un laboratoire d’expérimentation pour de nouvelles
pratiques en matiére de planification urbaine, de mobilité, de gestion des ressources et de

participation citoyenne.

Enfin, la portée institutionnelle du projet est également significative, dans la mesure ou la VNSA
permet de tester ’application des cadres juridiques relatifs aux villes nouvelles (loi n°04-15) et les
principes de la qualité appliqués a la planification urbaine. A ce titre, la contribution du CNERU
s’aveére déterminante. En tant qu’organisme certifié ISO 9001, le CNERU adopte une démarche
fondée sur un Systeme de Management de la Qualité SMQ dans la révision du projet de la VNSA.
Cette approche permet de structurer 1’action selon des principes de rigueur méthodologique,
d’efficacité opérationnelle et d’amélioration continue, tout en assurant la cohérence des choix

d’aménagement et I’implication active des acteurs institutionnels et territoriaux.

Au-dela de cette contribution, le CNERU joue un rdle moteur dans la transformation des pratiques
d’aménagement en Algérie. En intégrant des outils modernes de gouvernance urbaine, de
planification stratégique et d’évaluation de la performance, il ouvre de nouveaux horizons pour les
projets urbains a I’échelle nationale. L’approche qualité qu’il promeut, fondée sur I’anticipation,
la transparence et la participation, tend a instaurer de nouvelles normes en matiére de gestion des
territoires. Ainsi, ’intégration du SMQ renforce la crédibilité et la durabilité des projets urbains,
en les alignant sur les enjeux contemporains liés a I’intelligence territoriale, a la résilience et a

I’innovation institutionnelle.

2.2 Diagnostic du SMQ :

Le CNERU est un acteur institutionnel majeur dans 1’¢élaboration et I’accompagnement des projets
urbains en Algérie. Il intervient notamment dans la conception des études techniques, la
planification opérationnelle et le suivi de la réalisation, en intégrant une logique de qualité et
d'amélioration continue. Son expertise se déploie a travers I’application rigoureuse du SMQ,

garantissant une maitrise cohérente et documentée de toutes les étapes des projets.

Dans ce contexte, le projet de la VNSA constitue une application concréte de cette démarche

qualité. Ce projet d’envergure nationale mobilise de nombreux intervenants techniques et
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administratifs et nécessite une coordination rigoureuse. L’approche SMQ est ainsi structurée
autour de trois grandes phases-processus, chacune représentant une étape clé dans le cycle de vie

du projet urbain.
Phase de conception des études techniques :

La premiere phase correspond a la conception des études techniques nécessaires au développement
du projet. Elle commence par I’analyse des besoins du maitre d’ouvrage, permettant de définir les
contours des études a réaliser. Cette phase implique ensuite 1’affectation des ressources humaines
et matérielles nécessaires, opération formalisée par 1’utilisation de fiches d’affectation. Elle se
poursuit par 1’élaboration des Termes de Référence (TDR), qui précisent les objectifs, les livrables

attendus, et les modalités de réalisation des études.

Parallelement, une attention particuliere est accordée a la gestion des risques et opportunités. Cette
activité, encadrée par une procédure dédiée du SMQ, permet d’anticiper les aléas techniques,
réglementaires ou organisationnels susceptibles d’affecter la qualité ou la performance du projet.
La conception elle-méme est ensuite soumise a une séric d’évaluations internes : revue,
vérification, puis validation. Chaque étape fait 1’objet d’un procés-verbal (PV), assurant la
tracabilité des décisions et des ajustements apportés.

Phase de planification technique :

La seconde phase vise a organiser I’ensemble des ressources, taches et interactions nécessaires a
la bonne exécution du projet. Elle débute par la codification des études selon une instruction interne
(1-DT-0002), qui permet de structurer 1’information de maniére uniforme. Les objectifs annuels
sont fixes, les résultats attendus sont précises, et les étapes du projet sont ordonnancees a travers

un planning global.

Cette planification integre également la séquence des revues, vérifications et validations, afin
d’assurer une continuité dans le contrdle qualité. En parallele, les responsables estiment et affectent
les ressources humaines, matérielles et documentaires nécessaires a la réalisation du projet. Une
fois établi, le planning est validé par les responsables hiérarchiques, puis diffusé aux parties
concernées via une liste de diffusion. Ce processus garantit que tous les acteurs impliqués

disposent des mémes reperes temporels et opérationnels.
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Phase de suivi des travaux de réalisation :

La derniére phase concerne la mise en ceuvre concrete du projet sur le terrain, aprés validation des
¢tudes techniques. Elle débute par ’installation de I’entreprise adjudicataire sur site, accompagnée
de la remise du dossier d’exécution. Le suivi des travaux est assuré par les chefs d’atelier, le chef

de département chargé du suivi, ainsi que les conducteurs de travaux.

Durant cette phase, le controle qualité est permanent : il s’agit de vérifier la conformité des travaux
réalisés avec les spécifications techniques, d’évaluer la qualité des matériaux utilisés, et de
résoudre les éventuelles contraintes rencontrées sur le chantier. Ce suivi est documente a travers
des PV de chantier, des rapports d’activité mensuels, ainsi que des attachements et bilans
financiers. A la fin des travaux, des procédures spécifiques encadrent la réception provisoire, puis
la réception définitive des ouvrages, avec 1’émission des procés-verbaux appropriés validant

chaque étape de cloture.

Ces trois grandes phases sont liées de maniére chronologique et logique : la conception précede la
planification, qui conditionne ensuite le bon déroulement du suivi de réalisation. L’application du
SMQ repose ainsi sur un enchainement structuré de procédures, pilotées par des acteurs clairement
identifiés et appuyées par des outils documentaires standardisés. Un tableau joint en annexe
(Annex 04) résume les processus de I’entreprise, les responsabilités associées et les principaux
supports utilisés. Il a été réalisé a partir des fiches processus officielles de 1’entreprise, également

jointes en Annex. (Annex 05, Annex 06, Annex 07).

2.3 La VNSA planification Vs réalité :

Le projet de la Ville Nouvelle de Sidi Abdellah (VNSA) illustre un décalage significatif entre les
ambitions de planification et les réalités observées sur le terrain. Cette section propose une analyse
structurée de ces écarts, en s'appuyant d'une part sur 1’identification des problématiques
rencontrées, et d'autre part sur une mise en perspective a travers un benchmark avec le projet Lyon

Confluence, reconnu pour ses bonnes pratiques en matiére de développement urbain.

2.3.1 Problématiques et défis rencontrés :
Dans le cadre de I'analyse du projet de la VNSA, une étude approfondie a été réalisée a partir de
I'analyse documentaire, en particulier du document intitulé « Révision du Master Plan de la Ville
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Nouvelle de Sidi Abdellah — Phase 1 » (un document interne propre au CNERU), ainsi que par
I'exploitation de plusieurs informations et échanges constructifs avec des acteurs clés tels que le
chef de projet de la VNSA et les membres de la commission d’évaluation du projet de I'IPIC
VNSA.

Cette double approche, a la fois documentaire et participative, a permis de mettre en évidence une
série de dysfonctionnements majeurs affectant le développement et la qualité de vie au sein de la
VNSA.

Les principales problématiques identifiées sont synthétisées dans le tableau suivant :

Table 3 : Les principales problématiques identifiées lors de la réalisatinons initial du projet de la VNSA

Catego\ne de Le probleme Explication
probléme
e Mauvaise exécution des plans | Fort écart entre la planification initiale et la
d’aménagement réalisation sur le terrain.
e Faible mise en exergue de la vocation initiale
de la ville (technologie, recherche,
innovation).
e  Suppression des pbles d’activités | Suppression d'espaces stratégiques dédiés
Planification et stratégiques (ex : Smart Inno-parc, Techno- | a I’innovation et a I'emploi qualifié.
aménagement parc).
e Absence de recollement entre les différents
programmes  (logements,  équipements,
viabilisation, projets d’investissement).
e  Maillage urbain irrationnel Mauvaise connexion fonctionnelle entre
quartiers.
o Difficulté d'intégrer les principes de Smart
City dans la ville.
e Implantation massive et déséquilibrée de | Construction massive sans prise en compte
logements AADL et sociaux. des équipements et services nécessaires.
Habitat et e  Déficit d’harmonie architecturale et urbaine Grand_S espaces vides, trame parcellaire
. aléatoire.
urbanisme
e Qualité médiocre des logements Problémes d’orientation, d'ensoleillement,
d’aération et de matériaux dans les
logements
e Infrastructures routiéres insuffisantes ou | Seulement 64% du réseau réalisé.
Mobilité et inachevées
accessibilité e  Mobilité interne faible Problémes de circulation, manque
d'accessibilité entre poles.
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e Absence d'intégration avec les projets | Ex: extension du métro non planifiée
régionaux correctement.

e  Manque d’une approche durable intégrée Mauvaise gestion des déchets, faible usage
des énergies renouvelables, risques
environnementaux non maitrisés.

e Zones de vulnérabilité non prises en charge | Zones Sismique, servitudes et zones
d'inondations, glissements de terrain,
Environnement risques industriels.

et résilience

e Absence d’espaces verts suffisants malgré le
potentiel environnemental.

e Stress hydrique et pollution liés aux
infrastructures d’enfouissement des déchets.

e Impacts environnementaux mal maitrisés Absence de  politigue  énergétique

renouvelable cohérente.

e Insuffisance d’équipements publics | Carence en infrastructures de santé,

Equipements structurants. d'éducation, de culture et de sport.
publics et
services e Réseaux techniques urbains incomplets ou | Eau potable, assainissement, électricité,
mal coordonnés. gaz, télécoms.

e Absence d'un organisme de contrdle du
développement.

e Probléme de coordination entre les acteurs
différents acteurs du projets publics et privés

Gouvernance | e Absence d'un cadre réglementaire clair pour

et gestion du la gestion urbaine.
projet e Faible concertation avec les habitants et
usagers.

e Faible intégration du principe d'amélioration

continue dans la gestion des projets urbains.
e Absence d'un organisme de controle Manque de supervision rigoureuse entre
planification et réalisation.

e Occupation de terrains non régularisée
entravant I'aménagement.
Foncier e Complexité des procédures d'expropriation.

e Part importante du foncier détenu par des
acteurs privés
Source : Elaboré par nous-méme sur la base de I'observation.

Face aux dysfonctionnements identifiés, le CNERU a mobilisé les outils du SMQ pour piloter une
révision stratégique et méthodique du projet d’aménagement de la VNSA. Le SMQ appliqué dans

cette intervention repose sur plusieurs principes fondamentaux :

e Approche processus et gestion de la qualité
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Le CNERU a structuré la révision du projet a travers une approche processus, identifiant
clairement chaque phase critique : diagnostic, proposition, planification opérationnelle, suivi et
évaluation. Chaque étape a été pensée en intégrant des criteres de qualité mesurables : adéquation

aux besoins réels, viabilité économique, performance environnementale et satisfaction des usagers.

e Orientation client et satisfaction des usagers
L’un des axes centraux du SMQ est de placer ’'usager (le futur habitant, investisseur ou usager de

la ville) au cceur de la réflexion.

Le projet de réaménagement a donc intégré une meilleure prise en compte des besoins en
équipements publics, culturels et sportifs, une amélioration de la qualité résidentielle
(ensoleillement, ventilation, qualité constructive) et in développement d'espaces verts accessibles
et attractifs.

e Amélioration continue et retour d’expérience

Le CNERU a instauré une logique d’amélioration continue inspirée du cycle PDCA (Plan-Do-
Check-Act), ils ont adopté la roue de Deming avec une légére adaptation (CPAD) afin de mieux
répondre aux besoins spécifiques de leur activité dans ce projet spécifique de la VNSA . Dans leur
démarche, il s'agit tout d'abord de contrdler ce qui a été initialement réalisé sur le terrain, puis de
planifier les actions. Ensuite, les écarts constatés sont corrigés, pour finalement proposer une

version révisée et optimisée du projet. :

Check : Contréler la conformité des réalisations initial et intégrer les retours des parties prenantes.
Plan : Définir une vision renouvelée de la ville, intégrant durabilité et attractivité.

Act : Réviser et corriger en fonction des écarts observés et des nouvelles exigences.

Do : Proposer des projets opérationnels alignés avec cette vision (ex. relance des poles

économiques, infrastructures de mobilité, aménagements écologiques).

L'absence d'une telle approche dans le plan initial explique en partie les écarts majeurs rencontres

lors de la mise en ceuvre.

e Gouvernance, coordination et contrdle
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La nouvelle stratégie insiste sur la clarification des responsabilités par 1’établissement d’un cadre
réglementaire précis et la proposition d’un cadre de pratiques standardisées pour assurer la
coordination institutionnelle, opérationnelle et pratique de tous les organismes et acteurs impliqués

dans le projet, tout au long des différentes phases de son cycle de vie.

e Innovation et intégration du concept de Smart City

A travers 1’approche SMQ, la nouvelle proposition vise a | a numérisation des services publics
(éclairage intelligent, gestion du trafic, suivi énergétique), le renforcement du pble TIC
(Technologies de I’Information et de la Communication) et I'intégration de solutions d'énergies

renouvelables et de gestion durable des ressources.

e Renforcement de la durabilité et alignement avec la politique qualité du CNERU
Dans le prolongement de sa démarche qualité, le CNERU a veillé a aligner la révision du projet
de la VNSA avec les nouvelles orientations nationales en matiére de développement durable et de

transition écologique.

Cette approche s’inscrit pleinement dans les objectifs de la politique qualit¢ du CNERU, qui

valorise la durabilité, I'efficacité environnementale et I'amélioration continue des projets urbains.
La nouvelle proposition prévoit ainsi :

La création de corridors écologiques et le renforcement des espaces verts.

La promotion de I'énergie renouvelable et la valorisation énergétique des déchets.

La gestion durable des ressources hydriques et la protection des milieux naturels.

L'intégration systématique des Objectifs de Développement Durable (ODD), en particulier ceux

relatifs a la création de villes inclusives, résilientes et respectueuses de I’environnement.

A travers cette orientation stratégique, le CNERU confirme son engagement a faire de la VNSA
une ville durable, innovante et conforme aux exigences de qualité définies dans son Systéme de

Management de la Qualité.

En appliquant rigoureusement les principes du SMQ, le CNERU a réussi a proposer une révision

globale et cohérente du projet de la VNSA, capable de répondre aux défis identifiés lors du
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diagnostic. La démarche qualité engagée permettra non seulement de corriger les erreurs du passe,

mais également d’assurer la durabilité, la compétitivité et 1’attractivité future de la Ville Nouvelle

de Sidi Abdellah.

2.3.2 Benchmark avec des projets similaires :

Dans le cadre des projets urbains d'envergure, la mise en ceuvre d’un Systéme de Management par
la Qualité est devenue un levier stratégique pour garantir la réussite des projets sur les plans
technique, environnemental et social. Ce benchmarking se propose de comparer I'application du
SMQ dans deux projets urbains majeurs : la Ville Nouvelle de Sidi Abdellah en Algérie et le projet
urbain Lyon Confluence en France. L'objectif est de tirer des enseignements pratiques afin de

renforcer la gestion de la qualité dans le contexte spécifique de la VNSA.

La VNSA est un projet de grande envergure visant a accompagner la croissance démographique
et le rééquilibrage territorial dans la région algéroise. Le projet Lyon Confluence, quant a lui, est
reconnu internationalement comme un projet pilote dans le domaine du renouvellement urbain
durable. Situé au sud du centre historique de Lyon, ce projet, initié au début des années 2000, vise
a reconvertir une ancienne zone industrielle et logistique en un quartier multifonctionnel, durable
et innovant (SPL Lyon Confluence, 2022).

Bien que les contextes géographiques, institutionnels et politiques de ces deux projets different
(notamment en termes de systéme d'Etat, de climat, et d'organisation administrative), I'analyse
comparative demeure pertinente. Elle permet d'extraire des meilleures pratiques en matiére de

management de la qualité dans les projets urbains complexes.

Le Société Publique Locale (SPL) Lyon Confluence, organisme en charge du projet, est une entité
publique locale disposant d’une autonomie de gestion. Elle est certifiée ISO 9001 pour son systéme
de management de la qualite (Annex 08) et applique des méthodes rigoureuses de planification, de
pilotage et d’évaluation continue. Sa démarche qualité s’appuie sur une approche processus,
I’implication systématique des parties prenantes, ainsi que sur des audits qualité réguliers

permettant une amélioration continue tout au long du projet urbain.

A travers cette comparaison, nous chercherons donc a identifier les leviers d'amélioration

transférables au cas de la VNSA.
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2.3.2.1 Présentation syntheétique des approches SMQ

> Application du SMQ a la VNSA (CNERU)

Comme mentionner ultérieurement, CNERU est I'organisme public algérien mandaté pour assurer
la révision du projet de la Ville Nouvelle de Sidi Abdellah, en réponse aux écarts constatés entre
les objectifs initiaux et la réalité de la mise en ceuvre. Cette mission s'inscrit dans le cadre des

orientations stratégiques de la loi n°04-15 relative aux villes nouvelles.

Dans cette optique, le CNERU applique une approche rigoureuse du SMQ, fondée sur la norme
internationale 1SO 9001:2015. Le processus de management qualité appliqué a la VNSA repose

sur plusieurs axes fondamentaux :

Planification technique : Chaque mission est organisée selon des plannings opérationnels détaillés,

intégrant des objectifs précis, des responsabilités définies, et des jalons de contrdle qualite.

Conception des études : Toutes les phases de conception sont encadrées par des procédures
formalisées de revue, de vérification et de validation, garantissant la conformité aux cahiers des

charges du maitre d’ouvrage.

Formalisation des processus : Le CNERU dispose de processus documentés pour chaque étape de
ses interventions dans les projets urbains, depuis la réception du besoin du maitre d'ouvrage jusqu'a
la validation finale des études. Cette formalisation assure la standardisation, la tracabilité et

I’amélioration continue des pratiques internes.

Gestion des risques et opportunités : Chaque projet intégre dés 1’amont une analyse des risques
potentiels, ainsi que des plans d’actions appropriés (procédure F-SMQ-0007), afin d’optimiser la

robustesse des études réalisées.

Suivi par indicateurs de performance (KPI) : Le CNERU suit des indicateurs précis de
performance technique et organisationnelle (respect des délais, taux de conformité initiale, nombre
de corrections post-revue), ce qui permet de mesurer objectivement 1’efficacité du processus

qualité.

Suivi qualité par audits internes et externes : Le respect des processus qualité est vérifié a travers

des audits internes réalisés semestriellement, et des audits externes conduits de maniére annuelle
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par des organismes indépendants. Ces audits ne portent pas sur les produits finis eux-mémes, mais
visent a garantir la conformité aux processus et aux procédures adoptés, qui sont congus pour

assurer en amont la qualité optimale des livrables produits.

Documentation qualité structurée : L’ensemble des activités est consigné dans une documentation
rigoureuse (fiches d’affectation, procés-verbaux, plannings de suivi, borderecaux d’envoi),

garantissant la transparence, la cohérence et la capitalisation du savoir-faire interne.

Il est essentiel de souligner que le CNERU n'est pas responsable de I'exécution directe des travaux

sur le terrain. Sa mission se limite a trois grands axes :

Planification des études (organisation méthodique des actions a entreprendre), Conception des
études techniques (réalisation de dossiers détaillés et validés pour la réalisation des projets) et Suivi
administratif et technique (vérification de la conformité des réalisations par rapport aux études
validées).

Ainsi, le CNERU intervient pour s'assurer que les ouvrages réalisés respectent les spécifications
définies dans les études, mais ne dispose d'aucun pouvoir de coordination opérationnelle entre les
différents acteurs impliqués sur le terrain (entreprises de réalisation, maitres d’ouvrage délégués,

prestataires divers).

Le défaut d'harmonisation observé dans I'exécution du projet de la VNSA résulte principalement
de I'absence d'un meécanisme de coordination global entre les multiples intervenants, et ne releve
donc pas de la responsabilité du CNERU, dont I'action est strictement limitée a la qualité et a la

conformité des études et du suivi administratif.

» Application du SMQ a Lyon Confluence

Le projet Lyon Confluence bénéficie d'une approche qualité exemplaire, a la fois stratégique et
opérationnelle. Piloté par la Société Publique Locale (SPL) Lyon Confluence, certifiée ISO 9001
depuis 2013 (SPL Lyon Confluence, 2022), le projet repose sur un Systeme de Management par

la Qualité intégre qui couvre I'ensemble du cycle de vie urbain, de la programmation a la livraison.

L'approche SMQ appliquée se caracterise par :
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Formalisation des processus : Chaque étape de planification, de consultation, de réalisation et de
commercialisation est encadrée par des procédures spécifiques conformes aux standards de qualité

reconnus (Certivéa, 2015).

Démarche participative structurée : Des ateliers de concertation citoyenne, des consultations
publiques et des enquétes de satisfaction ont été institutionnalisés pour associer les usagers aux

choix d’aménagement (Agence d'Urbanisme de Lyon, 2021).

Suivi qualité par audits externes : Des organismes indépendants (ex : Certivéa) réalisent des audits

réguliers pour évaluer la performance environnementale, sociale et économique du projet.

Utilisation d'indicateurs de durabilité : La performance énergétique des batiments, I'intégration
de la biodiversité, la mobilité douce et I’économie circulaire sont systématiquement mesurées a

travers des tableaux de bord publics (SPL Lyon Confluence, 2022).

Cette approche qualité systémique a permis Lyon Confluence d’obtenir plusieurs certifications en
aménagement durable, consolidant ainsi sa reconnaissance internationale en tant que modele de

renouvellement urbain durable.

2.3.2.2 Analyse comparative centrée sur la qualité :
La comparaison entre les démarches qualité du projet urbain de la VNSA et du Lyon Confluence révéle
plusieurs points communs ainsi que des divergences importantes, en particulier dans I'approche systémique,

le pilotage opérationnel et l'intégration de la qualité dans I'exécution des projets urbains.
Les comparaisons initiales sont ordonnées dans le tableaux suivant :

Table 4 : Comparaison Entre Les Démarches Qualité Du Projet De La Ville Nouvelle De Sidi Abdellah (VNSA) Et Du
Projet Urbain

Approche Aspect VNSA Lyon confluence
- o _ ISO 9001:2015 + HQE
2 Normes qualité ISO 9001:2015 Aménagement®
[ 5]
3 = Planification des études
g_ = technique (PET), Planification des études,
@ 2 Responsabilité conception des étude conception des études,
S § P technique (CET), suivi des exécution et pilotage de
é travaux de réalisation projet.
< (STR).
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Outils utilisés

KPI's internes, revues
systématique et techniques,
procédures normalisées,
des audits qualité
internes/externes

Audits externes, KPI's
internes, procédure
normalisées, indicateurs
publics de durabilité

Documentation

Trées riche, structurée, et
compléte, adaptée a la
production d'études.

Structurée, Riche et
orientée pour tous les
volets urbains, avec
reporting public +
transparence publique

Démarche participative

Limitée aux partenaires
institutionnels

Large concertation
publique

Analyse : Le CNERU présente une maturité élevée en termes de formalisation des
processus de production technique. Cependant, I'absence d'intégration complete de la
phase de réalisation et de gestion urbaine limite la portée globale du SMQ par rapport a
I'approche systémique de Lyon Confluence.

Pilotage de I'exécution et coordination qualité

Responsabilité sur
I'exécution

Limitée au suivi
administratif et a la
vérification de la
conformité

Pilotage direct de la
réalisation, coordination
étroite entre tous les
intervenants.

Coordination des acteurs

Faible durant I'exécution
(hors périmetre CNERU)

Coordination forte assurée
par la SPL, Gouvernance
centralisée et partenariat

public-privé structuré.

Suivi qualité durant
exécution

Suivi partiel uniqguement
sur les études

Suivi et Contréle
permanent, strict par la
SPL, avec mécanismes

contractuels clairs jusqu’a
la livraison finale.

Analyse : La réussite de Lyon Confluence repose sur un pilotage fort et coordonné, ou
la qualité n’est pas seulement une affaire technique mais aussi une question de
gouvernance stratégique. A I’inverse, a la VNSA, la qualité des études est maitrisée,
mais son impact est affaibli par le manque de contréle et coordination durant la

réalisation.

Démarche
participati

ve et

retour
A'avnirian

Participation publique

Limitée aux consultations
institutionnelles

Ateliers de concertation,
enquétes publiques,
implication citoyenne
active
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Systématique, incluant
retours d’usagers,
d’investisseurs, de

collectivités

Interne, basé sur les
Retour d'expérience (REX) | évaluations d’études et les
retours institutionnelles

Analyse : Lyon Confluence démontre I'importance d'un retour d’expérience multi-
acteurs pour ajuster le projet en continu. La VNSA gagnerait a renforcer ses
mécanismes d'écoute et d'intégration du feedback des futurs usagers.

Source : Elaborer par nous méme
2.3.2.3 Enseignements pour le projet urbain de la VNSA :
L'analyse comparée met en évidence plusieurs leviers d'amélioration pour renforcer la gestion de
la qualité dans le cadre de la VNSA, en s'inspirant de I'expérience de Lyon Confluence tout en

tenant compte du contexte algérien.

Le benchmarking montre que la VNSA pourrait tirer profit des meilleures pratiques suivantes
observées a Lyon Confluence :

e Renforcer la gouvernance d’exécution : Proposition d’un cadre de pratiques standardisées
pour assurer la coordination institutionnelle, opérationnelle et pratique de tous les
organismes et acteurs impliqués dans le projet, tout au long des différentes phases de son
cycle de vie. Cette approche vise a mettre en place des procédures et des outils clairs pour
garantir une communication fluide et une gestion efficace des relations entre les divers
intervenants (CNERU, maitres d’ouvrage, entreprises, autorités locales) a chaque étape du
projet.

e Capitaliser sur I’excellence du SMQ interne du CNERU, en 1'étendant aux partenaires du
projet a travers des chartes qualité, des contrats de performance, et des engagements
mutuels.

e Intégrer des mécanismes de contrble qualité opérationnel pendant la réalisation, avec des
indicateurs de conformité en temps réel et des plans d'action correctifs immédiats.

e Etendre les audits qualité a la phase de réalisation en généralisant les audits externes et en
mettant en place des audits intermédiaires indépendants pour garantir 1’objectivité de
I’évaluation des travaux et vérifier leur conformité avec les études approuvées.

e Développer des indicateurs publics de qualité urbaine (mobilité, espaces verts, qualité de

vie).
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e Organiser des ateliers participatifs réguliers avec les habitants, associations et investisseurs
dés les phases de conception, en intégrant la concertation citoyenne, pour mieux
comprendre les attentes locales et adapter les projets d'aménagement, tout en incluant les
retours citoyens dans les phases de conception, de validation et d’évaluation des projets,
afin de favoriser I’adhésion citoyenne.

e Aligner les performances environnementales sur des standards mesurables (HQE,
durabilité énergétique).

En renforcant ainsi sa démarche qualité, la VNSA pourrait consolider son ambition de devenir un

modéle de ville nouvelle durable et innovante.

La présentation conjointe du CNERU et du projet de la VNSA permet de mieux appréhender le
cadre institutionnel, stratégique et opérationnel dans lequel s’inscrit l'application du Systeme de
Management de la Qualité. D’une part, le CNERU se distingue par son expertise en études urbaines
et par son engagement dans une démarche qualité rigoureuse, conforme a la norme I1SO 9001.
D’autre part, le projet de la VNSA, tel qu’il est actuellement porté par le CNERU, constitue une
révision en profondeur du schéma initial d’aménagement, visant a corriger les déséquilibres
constatés dans la mise en ceuvre antérieure. Cette révision, fondée sur les principes du SMQ,
témoigne d’une volonté de recentrer le projet sur ses objectifs initiaux en intégrant des exigences
de durabilité, de performance urbaine et de gouvernance efficace. L’analyse croisée de ces deux
dimensions — organisationnelle et projet urbain — constitue ainsi le socle de ce mémoire, en posant
les bases nécessaires pour évaluer I’impact concret du SMQ sur la performance des projets urbains

en Algérie.
Section 2 : Cadre Méthodologique

La méthodologie de recherche désigne 1’ensemble des principes, des techniques et des démarches
utilisées pour structurer et conduire une étude scientifique, en vue de produire des resultats fiables
et interprétables. Elle permet de guider le chercheur dans le choix des méthodes de collecte,

d’analyse et d’interprétation des données, en cohérence avec les objectifs de 1’étude (Quivy, 2016).
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1. Approche de la recherche :
Dans le cadre de la recherche, il existe deux grandes approches méthodologiques : la recherche

qualitative et la recherche quantitative.

La recherche qualitative se distingue par sa visée d'explorer et de comprendre des phénomeénes
complexes, souvent ancrés dans des contextes sociaux ou humains spécifiques. Elle s‘appuie sur
des données riches et descriptives, généralement collectées a travers des entretiens, des
observations ou une analyse documentaire. Cette approche est privilégiée lorsque I'on cherche a
appréhender les perceptions, les motivations ou les comportements des individus, ou encore a

explorer les dynamiques sous-jacentes d'un phénomene dans son environnement réel.

A l'inverse, la recherche quantitative s'intéresse a la collecte et a I'analyse de données chiffrées.
Elle repose sur des instruments de mesure, tels que des enquétes ou des questionnaires, et vise a
tester des hypotheses, établir des relations causales, ou encore généraliser des résultats a une
population plus large. Cette approche est particuliérement utile lorsque 1’objectif est de quantifier

des variables et d'établir des patterns ou des tendances a 1’échelle de I’échantillon étudié.

Le tableau suivant synthétise les différences clés entre ces deux approches de maniére concise et

explicite :
Table 5 : les différences clé entre la recherche qualitative et quantitative
Critére Recherche qualitative Recherche quantitative
o Comprendre et explorer des | Mesurer, quantifier et établir
Objectif principal ) . )
phénomenes dans leur contexte des relations causales
) Entretiens, observations, analyse de | Enquétes, guestionnaires,
Méthodes ) o
contenu documentaire analyse statistique
. Données textuelles, descriptives et | Données chiffrées,
Type de données )
narratives mesurables
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_ _ ] Analyse  déductive, tests
] Analyse inductive, émergence de .
Méthode d'analyse . d'hypotheses, analyse
themes o
statistique
o Exploration de perceptions et de | Test d'hypotheses,
Utilisation o )
processus complexes géneralisation des resultats

Source : Creswell, J. W. (2014).
Cette distinction entre les approches qualitative et quantitative permet de mieux comprendre

I’orientation de la méthodologie adoptée dans ce mémoire.

Ce mémoire adopte une approche méthodologique principalement qualitative, visant a comprendre
en profondeur un phénomene complexe dans son contexte réel, a savoir la contribution du SMQ a
I’amélioration de la performance des projets urbains, avec une application spécifique au projet de

la VNSA au sein du CNERU.

La recherche qualitative permet de recueillir des données riches, nuancées et contextuelles, a
travers des entretiens non-directifs, 1’observation de terrain et I’analyse documentaire. Elle cherche
a interpréter les représentations, les logiques d’action, les pratiques professionnelles et les
conditions de mise en ceuvre du SMQ selon les différents acteurs impliqués (institutionnels,

techniques, administratifs).

Par ailleurs, bien que fondée sur une démarche qualitative, cette étude est également soutenue par
certains éléments quantitatifs, tels que 1’analyse de données chiffrées (délais, coits, taux de
conformité) et de KPI (indicateurs de performance clés) liés a la gestion de la qualité dans les
projets €tudiés. Ces données permettent de compléter 1’analyse qualitative en apportant un

éclairage factuel et mesurable sur certains aspects de la performance des projets.

La logique générale de la recherche part d’un cadre théorique et conceptuel défini autour du SMQ
et de la performance des projets urbains, pour ensuite confronter ces reférentiels aux réalités du

terrain, en vue de valider, nuancer ou ajuster les hypothéses initiales.

Dans ce cadre, il est essentiel de justifier le choix de cette approche méthodologique en lien avec

les spécificités du sujet traite.
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Le choix d’une approche qualitative, enrichie par des éléments quantitatifs, se justifie pleinement

par les caractéristiques du sujet :

e Il s’agit d’un phénoméne complexe et multidimensionnel, mélant aspects humains,
organisationnels et institutionnels.

e L’approche qualitative permet de comprendre les logiques internes des acteurs, leurs
perceptions de la qualité, leurs pratiques et les obstacles rencontres.

e L’intégration de données quantitatives (KPI, tableaux de bord, chiffres-clés) permet de mesurer
certains résultats concrets et d’étayer les constats issus des entretiens et de 1’observation.

e Le caractere exploratoire et contextuel de 1’étude, ainsi que la spécificité du projet de la VNSA,
nécessitent une méthode souple et ancrée dans le réel.

Cette combinaison méthodologique assure une analyse a la fois approfondie et rigoureuse,

permettant de formuler des recommandations réalistes et applicables. Ainsi, le recours a une

approche partiellement hybride — principalement qualitative mais appuyée par des éléments

quantitatifs — permet de produire une compréhension globale, fine et opérationnelle du rdle du

SMQ dans la performance des projets urbains étudiés.

2. Méthodes et outils de collecte des données :
Dans le cadre de ce projet de mémoire, plusieurs méthodes de collecte de données ont été

mobilisées afin d’assurer une compréhension approfondie et rigoureuse de la problématique.

Tout d’abord, I'analyse documentaire a permis d’examiner un ensemble de sources secondaires
telles que des rapports institutionnels, des normes de qualité¢ (notamment 1I’ISO 9001), des plans

de développement urbain, ainsi que des études et publications académiques pertinentes.

Ensuite, des observations directes ont été menées a travers des visites de terrain et des moments
d'immersion au sein des structures concernées, dans le but de confronter les données recueillies a

la réalité du terrain et d'enrichir ’analyse par des éléments contextuels concrets.

Enfin, un entretien semi-directif a été réalisés avec des acteurs concernés par la qualité et le projet
de la VNSA. Ces entretiens, de nature qualitative et semi-directive, ont permis aux interlocuteurs

de s’exprimer sur leurs expériences, leurs pratiques et leurs points de vue concernant La
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contribution du Systéme de Management de la Qualité (SMQ) a I’amélioration de la performance

des projets urbains.

2.1 L'analyse documentaire :

L’analyse documentaire est une méthode de recherche qui consiste a examiner, analyser et
interpréter des documents afin de recueillir des informations pertinentes pour répondre a une
question de recherche ou approfondir une problématique spécifique. Elle permet de se baser sur
des documents préexistants tels que des articles, des rapports, des livres, des theses, des rapports
institutionnels, des archives, etc., et d’en extraire des données et des connaissances utiles. Cette
approche est particulierement adaptée pour les recherches exploratoires, car elle permet de
structurer un cadre théorique a partir des travaux antérieurs et de comprendre les tendances et les

évolutions d’un sujet donné (Bardin, 2013).

Cette recherche a nécessité une exploration documentaire approfondie, incluant la consultation de
plusieurs ouvrages spécialisés, theses universitaires, articles scientifiques et rapports
institutionnels en lien avec la problématique de I'étude. Ces sources académiques ont été analysées
et synthétisées dans la revue de littérature, présentée dans le premier chapitre du mémoire, afin de

constituer un socle théorique solide a 1’étude.

Par ailleurs, des documents institutionnels internes au CNERU ont été mobilisés pour appuyer
cette étude. Il s’agit notamment de la politique qualité, qui définit les engagements du CNERU en
matiere de gestion de la qualité, de la cartographie de ’entreprise représentant la structure
organisationnelle, et de la revue de direction annuelle (2024), qui présente une synthése des
résultats qualité et des axes d’amélioration identifiés. Ces documents témoignent de 1’engagement
de I’établissement a respecter les exigences du SMQ et a maintenir la certification ISO 9001:2015,

qui atteste de la conformité du systéeme qualité du CNERU aux normes internationales.

L’analyse a également porté sur des documents plus spécifiques, tels que des rapports de suivi
techniques internes et externes, les fiches d’évaluation de la conformité, les rapports d’audit interne
du SMQ, ainsi que les fiches de satisfaction client et les fiches de suivi du projet de la VNSA. Ces

outils sont utilisés pour suivre la performance du SMQ et évaluer la satisfaction des usagers.
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En complément, des tableaux de bord et indicateurs internes ont été analysés pour mesurer la
performance du projet et du SMQ. Ces documents permettent de suivre des criteres internes tels

que le respect des délais, le respect du budget et la conformité technique.

2.2 L’observation :

L’observation constitue une méthode précieuse de collecte de données, en ce qu’elle permet
d’appréhender directement les comportements et les processus au sein d’une organisation. Comme
le soulignent (Thietart, 2017), « lors de la collecte de données d’observation, les chercheurs
effectuent des observations directes limitées des processus et des comportements au sein d 'une
organisation. Cette méthode permet d'obtenir des données factuelles basées sur des observations,

par opposition aux données verbales pouvant étre sujettes a interprétation ».

L’observation peut se décliner sous deux formes : participative, lorsque le chercheur s’immerge
activement dans le milieu observé, ou non participative, lorsqu’il adopte une posture extérieure et

plus détachée vis-a-vis du contexte étudié.

» Grille d’observation — Présentation générale :

Dans le cadre de ce travail, ’approche retenue repose sur la Lecture des Réalités de la Situation
(LRS), qui consiste a confronter les normes et les prescriptions organisationnelles aux pratiques
réelles observées sur le terrain. A cet effet, une grille d’observation LRS a été développée pour
analyser de maniere structurée les pratiques de gestion de la qualité au sein du projet de la Ville

Nouvelle de Sidi Abdallah, notamment a travers 1’application du SMQ au CNERU.

Cette grille a pour objectif principal d’évaluer la contribution effective du SMQ a I’amélioration
de la performance des projets urbains. Elle permet de repérer les écarts entre les procédures
formelles (normes ISO 9001, processus internes) et leur mise en ceuvre concrete, tout en mettant
en lumiére les points d'amélioration possibles. Les observations ont porté, entre autres, sur la
disponibilité et 1’utilisation des outils qualité, le suivi de la performance, 1’implication des

acteurs, la gestion des non-conformités et la concertation avec les parties prenantes.

Cette grille LRS est présenté en annexe (Annexe 09).
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2.3 L’entretien :

L'entretien de recherche, une méthode qualitative privilégiée en gestion, se distingue d'une simple
discussion par sa rigueur et sa structure définie (Romelaer, 2024). Outil de collecte de données
informatives, il permet d'analyser les opinions, attitudes, sentiments et représentations des

personnes interrogées, offrant une compréhension approfondie de leurs perceptions et expériences.

Il existe différents types d'entretiens, chacun ayant ses caractéristiques et ses objectifs spécifiques.

Les trois principaux types sont :

L'entretien directif : Dans ce type d'entretien, I'intervieweur suit une grille de questions prédéfinies
et guide I'entretien de maniére structurée. L'objectif est de recueillir des réponses précises et
comparables sur des sujets spécifiques.

L'entretien non directif : L'entretien non directif, également appelé entretien libre, se caractérise
par une grande liberté accordée a la personne interrogée, qui peut s’exprimer sans contrainte a
partir d’un théme général proposé. L'intervieweur intervient trés peu, se contentant d'écouter, de
relancer Iégérement ou de recentrer la discussion si nécessaire, sans imposer une structure rigide.
Ce type d'entretien permet de recueillir des données riches, spontanées et parfois inattendues, en

laissant émerger les préoccupations et les représentations des intervieweés.

L'entretien semi-directif : Ce type d'entretien combine les aspects directifs et non directifs.
L'intervieweur dispose d'une liste de themes ou de questions, mais laisse une grande liberté a

I'interviewe pour s'exprimer et explorer des aspects non anticipés de la question.

Dans le cadre de cette étude, I'entretien semi-directif a été privilégié en raison de son équilibre
entre structure et liberte d'expression, ce qui permet de recueillir des réponses approfondies tout

en maintenant une certaine comparabilité entre les différents entretiens.
Le guide d’entretien :

Le guide d’entretien est un document qui regroupe 1’ensemble des questions a poser ou des themes
a aborder lors d’une entrevue (Poupart, 2016). Il est structuré selon le type d’entretien que nous

souhaitons mener (entretien directif, semi-directif ou non directif).
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Afin de conduire les entretiens, nous avons élaboré un guide (Annex 10) de 14 questions classées

sous quatre rubriques, tels qu’elles sont indiquées dans le tableau suivant :

Table 6 : tableau descriptif du guide d'entretien

RUBIQUE DISCRIPTION

) ) ] Afin de permettre a I’interviewé(e) de bien situer le cadre de
Présentation du sujet

d'étud I’échange, il est essentiel de lui présenter le sujet de recherche,
‘etude
la problématique étudiée ainsi que les objectifs poursuivis.

Cette section précise les objectifs spécifiques de I’entretien et

o _ ce que le chercheur souhaite obtenir comme informations. Elle
Obijectifs de I'entretien

permet de structurer 1’échange et d’orienter la discussion de

maniére cohérente.

Cette partie décrit le déroulement de I’entretien, en précisant
les questions a aborder ainsi que 1’organisation générale de
I’échange. Elle a pour objectif de guider le chercheur tout au
long de I’entretien et de garantir une progression logique et

fluide de la discussion. Elle est structurée comme suit :
Partie introductive — Présentation de ’interviewé(e)

Axes thématiques de ’entretien :
Déroulement de ’entretien

1. L’impact du SMQ sur la qualité et la conformité des
projets urbains

Les acteurs et la gouvernance de la qualité

Application concrete et retour d’expérience du CNERU

Moment clé d’impact du SMQ dans le cycle du projet

o~ DN

Mécanismes d’amélioration de la satisfaction et
réduction des réserves

6. Optimisation des ressources et amélioration continue
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7. Performance globale et image de marque du CNERU

Source : Elaborer par nous méme

Argumentation du choix du personne interviewé(e) :

Le choix du personne interviewé(e) dans le cadre de cette recherche s’est porté sur trois profils

clés directement impliqués dans le projet de la Ville Nouvelle de Sidi Abdallah :

Le Responsable Management Qualité (RMQ) du CNERU, Le Chef De Projet en charge de la
VNSA, ainsi qu’un architecte ayant participé aux différentes phases de révision et de
développement du projet depuis son lancement.

Cette sélection a été guidée par la pertinence stratégique de leurs fonctions au regard de la
problématique étudiée. En effet, chacun de ces acteurs possede une expérience concréte et une
vision spécifique des enjeux liés a I’intégration du SMQ dans un projet urbain d’envergure. Le
RMQ a apporté une expertise technique sur la mise en ceuvre des normes ISO 9001 au sein du
CNERU. Le chef de projet a permis de comprendre les mécanismes de gestion et de coordination
dans un contexte opérationnel, tandis que ’architecte a offert une lecture transversale entre

conception urbaine et exigences de qualité.

La convergence et la complémentarité de leurs témoignages ont permis d’atteindre un niveau
satisfaisant de saturation des données, en particulier sur les pratiques de management de la qualité
et leurs impacts sur la performance du projet. Bien que restreint, cet échantillon a été jugé adéquat
et suffisant pour répondre aux objectifs de I’étude, en assurant une diversité d’approches tout en

restant cohérent avec les contraintes de terrain.

Le tableau récapitulatif suivant présente les entretiens realises, incluant les initiales des personnes
interrogées, leur fonction, la date et la durée de chaque entretien, ainsi que la contribution

spécifique de leurs réponses a la problématique de recherche :
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Table 7 : tableau récapitulatife des entretiens attribuer

INITIALES

FONCTION

STRUCTURE

DATE

DUREE

PERTINENCE PAR
RAPPORT A LA
PROBLEMATIQUE

B.R.

Responsable
Management
Qualité (RMQ)

Direction
Générale,
CNERU

20/04/2025

45 min

Apporte une vision
stratégique sur
I’intégration du SMQ, sa
mise en ceuvre au sein du
CNERU, et les
mécanismes de suivi de la
qualité dans les projets

urbains.

B.O.

Chef de projet
VNSA

Direction
Technique,
CNERU

23/04/2025

1h

Fournit une lecture
opérationnelle du projet
VNSA et détaille
comment le SMQ
influence les processus de
planification, de
conception des études, de
suivi et d’évaluation de la
réalisation des projets

urbains.

C.S.

Architecte
impliquée dans la
révision du projet

de la VNSA

Direction
Technique,
CNERU

25/04/2025

40 min

Met en lumiere I’impact
du SMQ sur la qualité des
livrables architecturaux, la
concertation des parties

prenantes, et I’adaptation

91




CHAPITRE 11 CADRE METHODOLOGIQUE ET CONTEXTUELE

des projets aux attentes

des usagers.

Source : Elaborer par nous méme
3. Traitement des données :

3.1 L'analyse de contenu :

Suite & la capitalisation des données, une phase d’analyse approfondie a été engagée. Pour cela,
une méthode d'analyse de contenu a été adoptée, permettant d'examiner et d’interpréter les données

qualitatives de maniere systématique.

« L’analyse de contenu est une technique de recherche pour [’interprétation objective,
systématique et quantitative ou qualitative du contenu manifeste ou latent des communications.
Elle vise a identifier, classifier et analyser les themes, les motifs et les structures de sens présents
dans les données textuelles, dans le but de produire des inférences valides et reproductibles a

partir des documents étudiés. » (Bardin, 2013)

Dans cette étude, I’analyse de contenu a €té principalement appliquée aux entretiens réalisés avec
les acteurs impliqués dans le projet de la Ville Nouvelle de Sidi Abdallah. Toutefois, cette méthode
aurait également pu étre utilisée pour analyser les documents relatifs au projet, ainsi que les

données issues d’observations, afin d’obtenir une vue plus compléte et nuancée du sujet étudié.
3.2 L'outil de traitement des données :

Le recours a NVivol5 a permis de coder les données en fonction des axes clés de I'entretien, a
savoir : 1) I'impact du SMQ sur la qualite et la conformité des projets urbains, 2) les acteurs et la
gouvernance de la qualité, 3) ’application concréte et les retours d’expérience du CNERU, 4) le
moment clé d’impact du SMQ dans le cycle du projet, 5) les mécanismes d’amélioration de la
satisfaction et la réduction des réserves, 6) I’optimisation des ressources et I'amélioration continue,

et 7) la performance globale et I'image de marque du CNERU.
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Cette approche a facilité ’identification des récurrences lexicales, la mise en évidence des
concepts dominants et la structuration et couverture des discours autour des thématiques
essentielles. Grace a cette méthode, il a été possible d’extraire des tendances significatives et
d'interpréter les propos recueillis de maniére systématique, tout en conservant la richesse et la

complexité des témoignages.

L’analyse a ainsi permis d’établir des liens entre les perceptions des acteurs et les effets concrets
du Systéme de Management de la Qualité au sein du CNERU et dans le contexte du projet VNSA.
En analysant les témoignages des acteurs, des résultats tangibles ont émergé, illustrant comment
le SMQ influence la qualité des projets urbains. Ces résultats refletent les impacts réels du systéme,
tels que décrits par les participants, et mettent en évidence des aspects concrets de son application,

tels que I’amélioration de la conformité et la réduction des risques.

En somme, la méthodologie adoptée dans ce mémoire repose sur une approche déductive,
combinant des méthodes qualitatives approfondies avec des apports quantitatifs ciblés, afin de
saisir les multiples dimensions de la contrebution du SMQ a I'amelioration de0 la performance des
projets urbains. Le recours a la recherche documentaire, a 1’observation de terrain et aux entretiens
semi-structurés permet une compréhension fine des logiques d’acteurs, des pratiques de qualité,
ainsi que des résultats observables sur le projet de la Ville Nouvelle de Sidi Abdallah. Le traitement
rigoureux des données via le logiciel NVivol5 assure une analyse systématique et structurée,
favorisant I’émergence de tendances significatives. Ce dispositif méthodologique, a la fois ancré
dans la réalité du terrain et guidé par un cadre théorique solide, constitue ainsi un fondement
robuste pour répondre aux questions de recherche et formuler des recommandations pertinentes et

opérationnelles.
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Ce chapitre a présenté 1’organisation interne du CNERU ainsi que la méthodologie adoptée pour
¢tudier I’impact du SMQ sur la performance des projets urbains. Il a souligné I’importance de
comprendre la structure, les processus et les enjeux du CNERU, ainsi que les spécificités du
projet de la VNSA, afin d’analyser efficacement les dynamiques de qualité mises en ceuvre. En
explorant diverses méthodes de recherche et d’analyse, ce chapitre a établi une base solide pour
I’évaluation de I’application du SMQ dans un contexte urbain complexe, préparant ainsi le

terrain aux analyses critiques et recommandations proposées dans les chapitres suivants.
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CHAPITRE 111 RESULTATS ET DISCUSSION

Apres avoir exploré les fondements théoriques du Systeme de Management de la Qualité
appliqué aux projets urbains ainsi que le cadre organisationnel et méthodologique de cette
recherche, ce troisiéme chapitre s’inscrit dans une démarche de mise en pratique de I’étude. Il
vise a présenter et analyser les résultats empiriques issus de 1’observation directe, de I’analyse
documentaire et des entretiens réalisés dans le cadre du projet urbain de la Ville Nouvelle de Sidi
Abdallah, en partenariat avec le Centre National d'Etudes et de Recherches Appliquées en

Urbanisme.

L’objectif de ce chapitre est double : d'une part, évaluer concrétement le niveau d’intégration du
SMQ au sein du projet étudié, et d’autre part, identifier les bonnes pratiques, les lacunes et les
leviers d’amélioration en lien avec la performance des projets urbains. En outre, I’analyse des
résultats apportera des réponses claires aux hypotheses formulées dans cette étude, permettant

ainsi de valider ou de nuancer les postulats de départ.

La discussion critique des résultats obtenus permettra ainsi de dégager des enseignements
opérationnels et de formuler des propositions en faveur d’une meilleure application de la qualité

dans le contexte urbain national.

Ce chapitre se structure en trois sections. La premiere est consacrée a la présentation des résultats
empiriques collectés via différents outils d’investigation. La seconde propose une discussion
critique des résultats en lien avec les objectifs de recherche et les hypothéses posées. Enfin, la
troisiéme section présente une proposition concréte pour le développement d’un cadre standardisé

d’implémentation du SMQ dans les projets urbains en Algérie.
Section 01 : Présentation des résultats

Cette section présente les éléments relatifs a notre étude approfondie sur le SMQ dans le cadre du
projet urbain analysé. Les données ont éte collectées a travers une observation directe sur site, une
analyse documentaire rigoureuse et des entretiens structurés. L’objectif est de fournir un état des

lieux du SMQ, basé sur une méthodologie rigoureuse.

Notre approche méthodologique, fondamentalement qualitative, repose sur 1’analyse des
perceptions, des pratiques organisationnelles et des documents internes, dans le but de dresser un

bilan détaillé du systeme en place.
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Cette section pose donc les bases pour la présentation des résultats a venir, en soulignant la
structuration du systeme et sa conformité aux normes ISO 9001:2015, tout en abordant les défis

rencontrés dans son application opérationnelle et stratégique.

1. Résultats de ’observation directe (grille LRS) :
L’observation sur site, appuyée par une grille structurée selon la méthode LRS (Lecture, Réflexion,
Synthése), a permis d’évaluer de maniére qualitative 1’état d’implémentation du SMQ au sein du

CNERU, en lien avec le projet urbain de la Ville Nouvelle de Sidi Abdallah.

De nombreux éléments positifs ont été relevés lors de 1’observation. Le SMQ est bien formalisé
sur le plan documentaire, avec la présence de manuels qualité, de procédures et de fiches processus
conformes a la norme I1SO 9001:2015. Un registre structuré des non-conformités est également en
place, et sa gestion se distingue par une rigueur appréciable. La gestion des risques montre un
niveau de maturité élevé, avec des actions préventives identifiées en amont. En outre,
I’organisation a mis en place des tableaux de bord de suivi et des indicateurs de performance, ce

qui témoigne d’une volonté d’institutionnaliser une culture de pilotage.

Cependant, malgré ces bases solides, plusieurs limites structurelles et organisationnelles réduisent
I’efficacité réelle du SMQ. Afin de formuler des recommandations ciblées, notre analyse critique
se concentre volontairement sur les points de fragilité observés, tout en reconnaissant les progrés

accomplis.

D’abord, l'application effective des normes reste inégale. Des écarts d’interprétation sont relevés
selon les équipes projet, traduisant un manque d’harmonisation des pratiques. L’usage des
indicateurs de performance demeure irrégulier et souvent peu exploité pour orienter la prise de

décision stratégique.

Par ailleurs, la diffusion de la culture qualité est freinée par la rareté des actions de sensibilisation
et de formation, qui ne concernent qu’un nombre limité de collaborateurs. La démarche
d’amélioration continue, bien qu’évoquée dans les documents d’audit, n’est pas encore ancrée dans

les pratiques quotidiennes.

L’implication des parties prenantes externes, notamment les citoyens, apparait trés faible. La

concertation publique reste formelle, sans réelle portée stratégique, et les mécanismes de retour
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d’expérience (REX) sont encore embryonnaires. Ce déficit de dialogue nuit a la 1égitimité et a

I’appropriation des projets.

En termes de gouvernance, I’implication de la direction est déclarée mais peu tangible dans les
processus qualité de terrain. De plus, bien que le SMQ permette d’identifier les écarts entre la

planification et la réalisation, il est rarement utilisé de maniére proactive pour anticiper les dérives.

Enfin, la satisfaction des usagers directs (la population) est quasi absente du systéme d’évaluation
actuel, tandis que celle des maitres d’ouvrage reste superficielle. Le SMQ contribue a clarifier
certaines responsabilités et a améliorer I’image du CNERU sur le marché, mais il demeure sous-

exploité comme levier d’optimisation globale des ressources.

En somme, si les fondations d’un SMQ robuste sont bien en place, son appropriation
opérationnelle et stratégique reste partielle. L’accent mis sur les observations critiques dans cette
analyse vise a dégager des leviers d’amélioration concrets et réalistes dans le cadre d’un

déploiement plus efficient du systéme qualité.

2. Résultats de I’analyse documentaire :
L’analyse documentaire a porté sur un ensemble riche et diversifi¢ de documents institutionnels et
techniques fournis par le CNERU, incluant des éléments généraux du SMQ, des documents de

projet spécifiques a la VNSA, ainsi que des outils de suivi et d’évaluation de la performance.

Tout d’abord, la conformité du systeme qualité du CNERU a la norme ISO 9001:2015 est attestée
par le certificat officiel, confirmant une reconnaissance externe de I’engagement qualité de
I’établissement. Cette conformité est soutenue par une Politique Qualité formellement définie,
orientée vers la satisfaction des clients, I'amélioration continue, et le respect des exigences

réglementaires.

L’organigramme analysé montre une structure hiérarchique claire, avec une cellule qualité
identifiée, bien que son intégration fonctionnelle dans I’ensemble des services opérationnels

semble limitée dans les documents de mise en ceuvre.

Les fiches processus (planification des études techniques, conception, suivi de réalisation),

témoigne d’une modélisation cohérente du cycle de vie des projets urbains. Ces documents
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permettent d’assurer la tragabilité des actions et la répartition des responsabilités, bien que

certaines fiches restent descriptives sans veritables indicateurs de performance intégrés.

La revue de direction 2024 (de 09 janvier 2025), document stratégique majeur, fournit une
synthese des résultats qualité et des axes d'amélioration identifiés. Elle reflete un engagement
managérial a maintenir la certification, mais révele également des lacunes persistantes, notamment
sur D’intégration de la satisfaction des usagers finaux et sur la transversalit¢ des retours
d’expérience. Toutefois, elle constitue également une piste importante de développement et

d’amélioration du systéme, en posant les bases pour des ajustements futurs plus ciblés et pertinents.

Les documents techniques relatifs a la révision du projet VNSA (REVISION VNSA PH 001)
montrent des ajustements significatifs apportés au projet urbain, cependant, la documentation ne

permet pas de relier directement ces modifications a des décisions issues du SMQ (boucle qualité).

Les différentes fiches processus et procédures relatives au projet urbain, ainsi que les fiches
d’évaluation du SMQ (satisfaction client, écoute client), sont des outils pertinents, mais leur usage
reste principalement administratif. Les formulaires sont souvent remplis a posteriori, ce qui limite

leur portée opérationnelle en temps réel.

Les fiches d’évaluation des indicateurs de performance montrent une volonté de suivi régulier,
mais la sélection des KPI reste axée sur des critéres internes (délai, budget, conformité technique),

en décalage partiel avec les attentes des usagers et les enjeux de développement urbain durable.

Enfin, ’analyse des rapports de suivi techniques internes et externes révele une gestion rigoureuse
des aspects techniques du projet. Toutefois, le lien entre ces rapports et les décisions stratégiques
prises dans le cadre du SMQ est peu explicité, réduisant leur impact dans une démarche

d’amélioration continue globale.

En résumé, la documentation consultée témoigne de 1’existence d’un systéme qualité structuré,
doté d’outils pertinents et conforme aux exigences normatives. Néanmoins, leur mise en ceuvre
reste inégale et parfois déconnectéee des realités de terrain et des enjeux spécifiques aux projets
urbains. Cela met en lumiere un écart entre la formalisation du systeme et sa capacité a produire

de la valeur ajoutée dans les projets urbains complexes comme celui de la VNSA.
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3. Résultats de I'analyse des entretiens (logiciel NVivol5) :

Nous allons présenter les résultats de I'analyse qualitative des entretiens réalisée a I'aide du logiciel
NVivol5.

Cette analyse se concentre sur deux aspects principaux : la couverture thématique des réponses des
interviewes, répartie par axes d'analyse, et les coefficients corrélation de Pearson calculés entre les
entretiens, permettant d'évaluer la similitude de contenus abordés.

3.1 Couverture thématique des axes :
La couverture thématique mesure la proportion du contenu des entretiens codée pour chaque axe
d'analyse. Cette approche permet de visualiser la répartition et I'importance relative des

thématiques dans les discours des intervieweés. Les résultats pour chaque axe sont présentés dans
le tableau ci-dessous :

Table 8 : résultats de couverture thématique des entretiens

AXE GRAPHE DE COUVERTURE THEMATIQUE COMMENTAIRE
La couverture est dominée
e par I'entretien 03 (ARCHI)

avec environ 14 %, suivi de
I'entretien 01 (RMQ) et enfin
de I'entretien 02 (CP).

entretien 03 ARCHI

entretien 01 RMQ

entretien 02 CP

AXE 01

AXE 02 - Coding by ltem

L'entretien 01 (RMQ) et
183 I'entretien 03  (ARCHI)
présentent une couverture

similaire, autour de 12 %,

tandis que I'entretien 02 (CP)

entretien 01 RMQ

e | est [égerement en retrait.

entretien 02 CP

entretien 03 ARCHI

AXE 02
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AXE 03 - Coding by Item
L'entretien 02 (CP) et
I'entretien 01 (RMQ) se
14 démarquent avec des valeurs
o proches de 11 %, tandis que
I'entretien 03 (ARCHI) est
(qp] 2% . , 7
E _ moins représente.
>< entretien 01 RMQ entretien 03 ARCHI
<
AXE 04 - Coding by Item
Les couvertures pour les
8% entretiens 03 (ARCHI) et 01
143 (RMQ) sont similaires,
10% autour de 12 %, alors que
I'entretien 02 (CP) affiche
= o :
'LCUJ - une couverture plus faible.
N entrelien 03 ARCHI entretien 01 RMQ entretien 02 CP
X
<
AXE 05 - Coding by Item
La couverture est
- principalement concentrée
1a% sur l'entretien 01 (RMQ),
o suivi par l'entretien 03
ar (ARCHI) et l'entretien 02
L0 o
E entretien 01 RMQ entretien 03 ARCHI (CP) )
<
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AXE 06 - Coding by Item

L'entretien 02 (CP) se
distingue avec une
couverture d'environ 14 %,
suivi de l'entretien 01
(RMQ) et enfin de I'entretien
03 (ARCHI).

entretien 03 ARCHI

cntretieon 01 RMQ

AXE 06

AXE O7 - Coding by Item

L'entretien 01 (RMQ)
domine avec environ 18 %,
suivi de I'entretien 02 (CP),
alors que [I'entretien 03
(ARCHI) est

significativement moins

Files

entretien 01 RMQ
entretien 02 CP

représente.

entretien 03 ARCHI

AXE 07

Source : Elaboré par nous-mémes sur la base des résultats issus du logiciel NVivo 15.
Ces résultats mettent en évidence une variabilité notable dans 1’importance accordée aux
différentes thématiques abordées lors des entretiens, ce qui témoigne de la pluralité des points de
vue et des hiérarchisations spécifiques des enjeux selon les profils des intervenants. En effet,
chaque acteur — qu’il soit chef de projet (CP), responsable qualité (RMQ) ou architecte concepteur
(ARCHI) — appréhende la démarche SMQ a partir de sa propre expérience, de son role fonctionnel
dans le projet, et des responsabilités qui lui incombent. Cette diversité d’approches se traduit par
des accentuations différenciées : les responsables qualité insistent davantage sur les aspects
normatifs, de suivi et de performance ; les chefs de projets mettent en avant la coordination, la
gouvernance et les résultats opérationnels ; tandis que le concepteur souligne la qualité d’usage, la

coherence spatiale et la prise en compte des usagers.

Ainsi, cette variabilité dans les réponses ne constitue pas une faiblesse analytique, mais au
contraire un indicateur de la complexité systémique des projets urbains et de la richesse des

contributions. Elle met en lumiere le fait que le SMQ, pour étre pleinement efficace, doit s’adapter
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a une diversité de réferentiels professionnels, de contraintes organisationnelles et de visions
stratégiques. En ce sens, les écarts d’importance percue entre les thématiques traduisent la
nécessité d’une approche intégrée et interdisciplinaire, capable d’articuler les attentes techniques,

manageriales, institutionnelles et humaines au sein d’un méme cadre qualitatif.

3.2 Analyse statistique :

Pour compléter cette analyse, nous avons calculé les coefficients de corrélation de Pearson entre
les entretiens, afin d’évaluer la similitude des contenus abordés. Ces coefficients, compris entre
(-1) et (1), permettent d’identifier les relations les plus fortes entre les discours. Les résultats du

calcul des coefficients de corrélation, généreés par le logiciel NVivo, sont présentés ci-dessous :

|_ Items clustered by word similarity =p=

File A File B Pearson correlation coefficient
Files\\entretien 02 CP Files\\entretien 01 RMQ 0,849236

Files\\entretien 03 ARCHI Files\\entretien 01 RMQ 0,791697

Files\\entretien 03 ARCHI Files\\entretien 02 CP 0,782958

Figure 8 : Les résultats du calcul des coefficients de corrélation

Source : Elaboré par nous-mémes sur logiciel NVivo 15.

L'interprétation des résultats est comme suit :

e Entre I'entretien 02 (CP) et I'entretien 01 (RMQ) : Une forte corrélation de 0,849236, indiquant
une grande similitude dans les contenus abordés.

e Entre l'entretien 03 (ARCHI) et l'entretien 01 (RMQ) : Une corrélation significative de
0,791697, montrant également une proximité importante.

e Entre I'entretien 03 (ARCHI) et I'entretien 02 (CP) : Une corrélation de 0,782958, Iégérement
inférieure mais toujours forte.

Ces corrélations mettent en évidence une cohérence générale dans les réponses aux thématiques

abordées, bien que certains entretiens présentent des nuances spécifiques.

3.3 Analyse de contenu des entretiens a travers les nuages des mots (approche par Axe) :
Cette analyse met en évidence les termes récurrents et les thémes principaux issus des entretiens,

en utilisant la méthode des nuages de mots. L’approche par axe permet de structurer cette analyse
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autour des axes définis, afin de mettre en lumiére les préoccupations et enjeux clés soulevees par
les participants, et d’identifier les tendances significatives liées au Systéme de Management de la

Qualite (SMQ) dans le projet urbain.

Axe 01 : L'impact du SMQ sur la qualité et la conformité des projets urbains
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Figure 9 : Nuage des mots axe 01

Source : Elaboré par nous-mémes sur logiciel NVivo 15.

L’analyse sémantique du nuage de mots relatif & cet axe met en lumiére une corrélation explicite
entre I’intégration du SMQ et 'amélioration substantielle de la qualité des livrables dans les projets
urbains, notamment au sein de la VNSA. Les termes récurrents tels que « qualité », « livrables »
et « conformité » traduisent I’ancrage du SMQ dans une dynamique de rigueur technique,

d’alignement réglementaire et d’efficacité opérationnelle.

D’aprés Monsieur B. R. (RMQ), I’introduction du SMQ a permis « une réduction significative des
erreurs techniques, une amélioration des conditions de travail sur site et une meilleure conformité
des matériaux utilises », grace a un systeme de validation structuré et des outils de suivi
performants. Cette rigueur a ¢galement permis d’instaurer une culture de ’anticipation et du
contr6le qualité en continu. De son coté, Madame C. S. (ARCHI) souligne que le SMQ a
profondément modifié la maniére de produire les documents techniques, en renforcant la précision
graphique, la cohérence réglementaire et I’interopérabilité entre disciplines (urbanisme, VRD,
paysage). Elle insiste sur le fait que les livrables sont désormais « soumis a une grille de

vérification méthodique », permettant une meilleure cohésion entre les différents corps de métiers.
105



CHAPITRE 11 RESULTATS ET DISCUSSION

Enfin, Monsieur B.O. (CP) affirme que le SMQ a permis d’éviter les dérives fréquemment
observées dans les projets antérieurs, notamment en structurant les processus, en réduisant les

retards et en garantissant une adéquation constante avec les objectifs initiaux du projet.

En synthése, 1’apport du SMQ est unanimement salu¢ pour son role structurant, tant sur le plan
technique qu’organisationnel, en améliorant la qualit¢ des livrables, la coordination
interdisciplinaire et le respect des délais, tout en instaurant une culture de rigueur et de suivi dans

la gestion des projets urbains.

Axe 2 : Les acteurs et la gouvernance de la qualité
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Figure 10 : Nuage des mots axe 02

Source : Elaboré par nous-mémes sur logiciel NVivo 15.

Ce second axe met en évidence la pluralité des acteurs impliqués dans la mise en ceuvre du SMQ
et ’importance d’une gouvernance structurée pour assurer 1’efficacité du systéme. Les mots-Clés
tels que « acteurs », « coordination », « responsabilités » et « parties prenantes » illustrent la

complexité organisationnelle propre aux projets urbains d’envergure.

Selon Monsieur B.R. la réussite du SMQ repose sur « une coordination étroite entre la direction
du CNERU, les chefs de projets, les responsables qualité et les partenaires techniques », facilitée
par ’'usage d’outils communs tels que les tableaux de bord ou les rapports de suivi. Il souligne
¢galement que la communication formelle est renforcée, bien que des marges d’amélioration
subsistent, notamment avec les acteurs externes. Madame C.S. insiste sur le réle actif des

concepteurs dans I’application concréte du SMQ, indiquant que « les architectes, urbanistes et
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bureaux d’études spécialisés doivent assumer une responsabilité directe dans la mise en ceuvre
des exigences qualité ». Toutefois, elle constate un déficit de concertation transversale et appelle
a une communication plus réguliére et inclusive entre disciplines. Pour Monsieur B.O. le SMQ ne
peut étre efficace que si chaque acteur, interne ou externe, s’approprie les standards de qualité, ce
qui nécessite une culture organisationnelle partagée. Il insiste sur « [’engagement individuel et

collectif de tous les intervenants », condition sine qua non pour garantir la qualité globale du projet.

En synthese, tous s’accordent a reconnaitre que 1’efficacité du SMQ dépend non seulement de la
structuration des outils et des processus, mais aussi — et surtout — de I’implication active,
coordonnée et responsable de I’ensemble des parties prenantes, ainsi que d’une communication

fluide et transversale a tous les niveaux du projet.

Axe 3 : Application concrete et retour d'expérience du CNERU
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Figure 11 : Nuage des mots axe 03

Source : Elaboré par nous-mémes sur logiciel NVivo 15.

Ce troisieme axe explore les modalités pratiques d’adaptation du SMQ par le CNERU dans le
cadre du projet VNSA. Les mots dominants — « expérience », « procédures », « coordination », «
outils » — traduisent une démarche d’apprentissage institutionnel fondée sur le retour d’expérience

et I’amélioration continue.
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Monsieur B.R. affirme que le CNERU a su adapter ses référentiels et outils d’évaluation qualité
en réponse aux spécificités territoriales, environnementales et institutionnelles du projet. 1l cite la
création de grilles de controle qualité spécifiques, 1’intégration de nouveaux criteres durables et
I’instauration d’un pilotage interinstitutionnel renforcé. Madame C.S. note que cette rigueur
nouvelle a permis une tracabilité plus forte, une meilleure anticipation des contraintes, et une
concertation plus formelle avec les partenaires locaux, bien que perfectible dans la durée. Pour
Monsieur B.O., cette expérience représente un modele transférable, soulignant que le projet de la
VNSA a servi de laboratoire de bonnes pratiques. Il plaide pour la formalisation d’un cadre
méthodologique inspiré de cette expérience, afin de systématiser I’approche qualité dans les futurs

projets urbains algériens.

En synthese, I’expérience du CNERU montre que 1’adaptation contextuelle du SMQ, combinée a
une gouvernance élargie et a des outils spécifiques, renforce non seulement la qualité des projets,
mais offre également une base méthodologique solide pour généraliser les bonnes pratiques a

I’échelle nationale.
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Axe 4 : Moment clé d'impact du SMQ dans le cycle du projet
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Figure 12 : Nuage des mots axe 04

Source : Elaboré par nous-mémes sur logiciel NVivo 15.

Ce quatrieme axe identifie les phases du cycle de projet ou le SMQ exerce son influence maximale.
Les termes comme « planification », « phase », « cléture », et « amélioration » révélent que

I’impact du SMQ est percu comme déterminant dans les premicres étapes du projet.

Pour Monsieur B.R., « une planification structurée et anticipée garantit 80 % du succes du projet
», en fixant des objectifs clairs, en maitrisant les ressources et en balisant les risques des 1’origine.
Madame C.S. insiste sur I’intérét du SMQ dans la phase de conception, qui permet de structurer
les choix fondamentaux tout en intégrant les exigences techniques et les attentes des usagers. Elle
regrette néanmoins que cette rigueur ne soit pas toujours prolongée dans la phase d’exécution,
faute d’uniformité des standards entre acteurs. Monsieur B.O. a son tour confirme que I’impact est
plus faible lors de la réalisation, en raison d’une application encore partielle du SMQ chez les

prestataires externes, ce qui appelle a une généralisation du systeme a I’ensemble des intervenants.

En synthése, si le SMQ démontre une efficacité marquée en amont du projet, notamment dans la
phase de conception et de planification, son impact reste limité en aval sans une appropriation
homogéne des standards qualité par tous les acteurs, soulignant la nécessité d’une diffusion plus

large et d’un engagement collectif renforcé.
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Axe 5 : Mécanismes d'amélioration de la satisfaction et réduction des réserves
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Figure 13 : Nuage des mots axe 05

Source : Elaboré par nous-mémes sur logiciel NVivo 15.

Cet axe met en lumieére les stratégies mises en ceuvre pour améliorer la satisfaction des usagers et
réduire les non-conformités. Les mots tels que « satisfaction », « usagers », « enquétes », et «

réserves » traduisent une volonté d’orienter le projet vers I’expérience utilisateur.

Monsieur B.R. expose les mécanismes introduits : points de contrdle systématiques, fiches de non-
conformité, plans d’action correctifs, et enquétes de satisfaction. Il indique que le taux de réserves
a nettement diminue, notamment gréace a la prévention. Madame C.S note que les concertations
avec les usagers ont permis des ajustements tangibles — réaménagements, meilleure signalétique,
renforcement des services de proximité — ce qui a amélioré ’acceptabilité du projet. Monsieur
B.O. ajoute aussi que la concertation continue et la tracabilité des décisions ont renforcé la
confiance entre usagers et porteurs de projet, faisant de la satisfaction un véritable indicateur de

qualité.

En synthése, la mise en ceuvre d’outils de suivi rigoureux, combinée a une concertation active

avec les usagers, permet non seulement de corriger les écarts mais aussi d’ajuster le projet aux
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attentes réelles du terrain, positionnant ainsi la satisfaction comme un levier central de la

démarche qualité.

Axe 6 : Optimisation des ressources et amélioration continue
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Figure 14 : Nuage des mots axe 06

Source : Elaboré par nous-mémes sur logiciel NVivo 15.

Ce sixieme axe explore le lien entre SMQ et efficience des ressources. Les mots comme «
ressources », « outils », « indicateurs », « performance », et « optimisation » révélent un pilotage

technique fondé sur la mesure et I’adaptabilité.

Monsieur B.R. insiste sur la meilleure gestion des plannings, la maitrise des codts, la répartition
efficiente des taches et 1’exploitation d’indicateurs pour identifier les sources d’inefficacité.
Madame C.S. souligne que cette structuration a permis une meilleure collaboration entre
concepteurs, réduisant les reprises de plans et évitant les interventions inutiles. Monsieur B.O.
confirme que la logique du SMQ a favorisé I’anticipation, la coordination, et 1’utilisation
rationnelle des ressources humaines, matérielles et financiéres, dans une optique d’efficience
durable.
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Axe 7 : Performance globale et image de marque du CNERU
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Figure 15 : Nuage des mots axe 07

Source : Elaboré par nous-mémes sur logiciel NVivo 15.

Ce dernier axe illustre I’effet institutionnel du SMQ sur le positionnement stratégique du CNERU.
Les mots « image », « communication », « crédibilité » et « reconnaissance » traduisent un

renforcement de la légitimité de I'organisme.

Monsieur B.R. affirme que le SMQ a structuré la documentation, formalisé les procédures et
instauré des pratiques de transparence qui ont rehaussé 1’image du CNERU aupres des partenaires

et des usagers.

Madame C.S. considere que le CNERU est désormais percu comme une institution méthodique,

capable de piloter des projets complexes avec rigueur et professionnalisme.

Monsieur B.O. estime que cette certifications qualité a renforcée la reconnaissance, et

institutionnaliser a partir des acquis et faire du CNERU un modeéle national de référence.
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Axe complémentaire : Apports transversaux et limites percues du SMQ dans le projet VNSA
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Figure 16 : Nuage des mots Axe complémentaire

Source : Elaboré par nous-mémes sur logiciel NVivo 15.

Au-dela des axes thématiques préétablis, les remarques formulées par les professionnels interrogés
offrent un éclairage transversal sur 1’efficacité du SMQ et les leviers a mobiliser pour en renforcer
I’impact. Ces observations permettent d’approfondir la compréhension des enjeux de terrain et de
souligner certaines conditions de réussite ou de limite de cette démarche qualité dans les projets

urbains en Algérie et spécifiquement le projet de la VNSA.

Monsieur B.R. met en exergue plusieurs points fondamentaux. D’une part, il insiste sur
I’importance du suivi en temps réel, rendu possible par la mise en place d’indicateurs précis et

d’outils de pilotage performants. Cette capacité a détecter rapidement les écarts permet, selon lui,
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d’éviter leur amplification et d’assurer une régulation proactive. D’autre part, il souligne le role du
SMQ dans la diffusion d’une culture qualit¢ au sein des équipes, favorisant une meilleure
appropriation des objectifs et une responsabilisation collective des acteurs. Enfin, il met en avant
I’adaptabilité du SMQ aux spécificités locales, notamment en ce qui concerne les contraintes
géographiques et climatiques, plaidant pour ’extension du mod¢le a d’autres projets urbains
nationaux. Monsieur B.O. propose une lecture complémentaire en insistant sur la dimension
collaborative comme condition de réussite du SMQ. Selon lui, « une qualité interne propre au
CNERU n’est pas suffisante » : la réussite d’un projet dépend d’une co-construction entre
I’ensemble des parties prenantes, y compris les autorités locales, les entreprises partenaires et les
communautés concernées. Il plaide pour une approche inclusive, qui dépasse la simple conformité
technique pour viser une qualité globale, ancrée dans les réalités sociales, politiques et
opeérationnelles du terrain. 1l alerte également sur les limites actuelles du périmétre du SMQ, encore
trop centré sur les processus internes du CNERU, et appelle a sa généralisation aupres de tous les
acteurs intervenant dans la chaine de projet. De son c6té, Madame C.S apporte une perspective
essentielle en soulignant que I’un des apports majeurs du SMQ réside dans la réintégration de la
qualité d’usage dans les préoccupations de conception. Trop souvent, rappelle-t-elle, les projets
urbains privilégient la conformité technique ou le respect des délais au détriment de la qualité
vécue par les usagers finaux. Le SMQ, en introduisant des indicateurs liés a la satisfaction des
habitants, a la cohérence spatiale et a la concertation, permet selon elle de rééquilibrer cette
approche. Néanmoins, elle insiste sur le fait que les outils seuls ne suffisent pas : leur efficacité
repose sur I’existence d’un dialogue permanent et sinceére entre concepteurs, institutions et
bénéficiaires. Elle appelle ainsi a développer une culture partagée de la qualité, a toutes les échelles

du projet.

En conclusion, les perspectives des intervenants convergent vers une vision ou le SMQ est un
levier essentiel pour améliorer la qualité et la durabilité des projets urbains. Cependant, son
efficacite repose sur une combinaison d’outils techniques, d’une culture qualité partagée, et d’une
collaboration étroite entre toutes les parties prenantes. Une systématisation de cette démarche, en
intégrant les spécificités locales et en favorisant une approche inclusive, pourrait renforcer la

cohérence et I’impact des projets urbains futurs.
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L’analyse des entretiens menés dans cette recherche a permis d’explorer en profondeur le role et
la portée du Systeme de Management de la Qualité (SMQ) dans la gestion du projet de la Ville
Nouvelle de Sidi Abdellah. En analysant les discours des différents intervenants, tels que le
responsable qualité, le chef de projet et I’architecte, on a observé une répartition différenciée des
priorités en fonction des roles, illustrant les enjeux spécifiques auxquels chaque acteur est
confronté. Une analyse statistique des données qualitatives, a travers les corrélations de Pearson,
a révélé des convergences sur des thématiques clés comme la qualité, la conformité et la
performance, renfor¢ant 1’idée d’une vision partagée du SMQ. Enfin, I’utilisation des nuages de
mots a permis de visualiser les termes récurrents tels que « qualité », « livrables », « coordination
», et « satisfaction », confirmant ainsi les principaux axes d’attention des acteurs et soulignant des
variations lexicales propres a chaque profil. Cette approche combinée offre une compréhension
globale et nuancée des dynamiques du projet et des leviers d’amélioration de la performance des

projets urbains.
Section 02 : Discussion des résultats

Cette section a pour objectif de discuter en profondeur les résultats issus de 1’é¢tude du SMQ
appliqué au projet urbain de la Ville Nouvelle de Sidi Abdellah (VNSA), en lien avec les
hypothéses posées dans I’introduction générale. A travers une analyse critique fondée sur les
données de terrain, les documents techniques du CNERU, et les entretiens réalisés avec des
acteurs-clés (responsable qualité, chef de projet, architecte), cette discussion vise a évaluer les
apports reels, les limites observées, et les leviers d’amélioration du SMQ dans un contexte de
projet urbain complexe. Elle est structurée autour de quatre axes : 1’état d’application du SMQ, ses

points forts, ses insuffisances, et ses contributions a la performance des projets urbains.

1. Synthese et discussion des résultats obtenus :

1.1 Niveau d’application du Systéme de Management de la Qualité (SMQ) dans le projet
urbain étudié :

L’¢étude révele une structuration formelle relativement avancée du SMQ au sein du CNERU,

conforme aux exigences de la norme ISO 9001:2015 : existence de manuels qualité, de fiches

processus et d’un organigramme intégrant une cellule qualité. Toutefois, I’observation terrain et

I’analyse documentaire montrent une application opérationnelle inégale selon les services, ainsi
qu’une appropriation partielle des outils qualité. Ce décalage entre la structuration formelle et
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I’implémentation réelle est cohérent avec les constats de Rode (2017) et Messaftri (2023), qui
soulignent la difficulté d’opérationnaliser les standards qualité dans des contextes urbains
complexes.

1.2 Points forts et bonnes pratiques observées :

L’analyse met en évidence plusieurs bonnes pratiques ancrées dans le fonctionnement du projet :
gestion structurée des non-conformités, formalisation des tableaux de bord, anticipation des
risques, amélioration de la cohérence graphique des livrables. Ces constats rejoignent les
recommandations d’ Akhund et al. (2017) et de Tahrir & Barus (2022), selon lesquels une mise en
ceuvre disciplinée du SMQ contribue a la réduction des erreurs et a la cohérence des livrables dans

les projets complexes.
1.3 Lacunes et insuffisances relevées dans la mise en ceuvre du SMQ :

Les limites du SMQ concernent principalement I’hétérogénéité de son application, la faiblesse de
la culture qualité au sein des équipes, et le caractere souvent administratif de certains outils. La
participation des usagers et la valorisation des retours d’expérience apparaissent marginales. Ces
lacunes rejoignent les critiques formulées par Abahri (2022) et Chaguetmi (2021), qui pointent les
insuffisances dans 1’appropriation locale des standards qualité, notamment dans les contextes

institutionnels algériens.
2. Contributions du SMQ a I'amélioration de la performance des projets urbains :

Cette derniére partie de la discussion vise a répondre directement aux hypotheses de recherche
formulées dans I’introduction générale du mémoire. Chacune des sous-sections ci-apres
correspond a I’'une des quatre hypothéses principales, et s’appuie sur les résultats croisés issus de
I’observation directe, de 1’analyse documentaire et des entretiens qualitatifs. Il s’agit ainsi
d’évaluer de maniére critique les effets concrets du SMQ sur différents aspects de la performance
des projets urbains : la qualité des livrables, la satisfaction des parties prenantes, 1’ optimisation des

ressources, et la dynamique d’amélioration continue au sein du CNERU.
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2.1 Renforcement de la structuration des processus et de la conformité réglementaire :

apport du SMQ a la qualité des livrables

Les résultats empiriques montrent que I’introduction du SMQ dans le cadre du projet de la
VNSA a contribué de maniére tangible a la structuration des processus opérationnels et a
I’encadrement normatif des activités de conception et de suivi. Cette dynamique
organisationnelle répond a I’Hypotheése 1, selon laquelle : « L intégration d’un Systeme de
Management de la Qualité dans les projets urbains permettrait une meilleure structuration des
processus et un encadrement plus rigoureux des activités, ce qui contribuerait a une
amélioration percue de la qualité des livrables et a une conformité accrue aux exigences

réglementaires. »

Dans le cas étudié, cette structuration s’est manifestée par la formalisation des procédures
(manuels qualité, fiches processus), I’instauration d’outils de contrdle (grilles de vérification,
fiches de validation, registres de non-conformités), ainsi que par une meilleure tracabilité des
actions réalisées. Ces éléments sont en cohérence avec les exigences de la norme ISO 9001:2015
et confirment les apports théoriques de Neyestani & Juanzon (2017) et de Ville (2024), qui
soulignent que la formalisation des processus est un levier essentiel d’amélioration de la qualité

percue et de réduction des écarts réglementaires.

Cependant, certaines limites persistent : I’usage des outils reste irrégulier selon les services, et leur
exploitation stratégique demeure faible, notamment en ce qui concerne les indicateurs dynamiques.
La qualité semble ainsi pilotée de maniére encore trop formelle, ce qui atténue I’effet du SMQ sur
la prise de décision. En conclusion, I’hypotheése 1 est globalement validée, tout en restant
conditionnée au degré d’appropriation des outils qualit¢é par les différentes strates de

I’organisation.

2.2 Optimisation de la gestion des ressources, des délais et des imprévus : contribution du

SMQ a la performance globale du projet

Les données issues de 1’¢tude indiquent que la mise en ceuvre du SMQ a contribué a renforcer

’organisation et la gestion des ressources au sein du projet. Cela s’est traduit par une
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amélioration de la planification, une coordination accrue entre les parties prenantes et un suivi
plus rigoureux des écarts et des imprévus. Cette tendance permet d’évaluer I’Hypothése 2,
formulée comme suit : « La mise en ceuvre d’'un SMQ dans les projets urbains favoriserait une
gestion plus cohérente des ressources, une anticipation plus efficace des imprévus, et un meilleur
respect des délais et des budgets, ce qui pourrait améliorer la performance globale percue des

projets. »

Les résultats empiriques confirment en partie cette hypothése : les outils de pilotage (indicateurs,
tableaux de bord) permettent une meilleure visibilité sur les opérations en cours, et contribuent a
la maitrise des colts et des délais. Ces observations recoupent les conclusions des travaux de
Mouhoubi (2017) et d’Akhund et al. (2017), qui mettent en évidence le rdle du SMQ dans

I’amélioration de la performance organisationnelle.

Cependant, cette optimisation reste focalisée sur des dimensions internes (productivité, régularité),
au détriment de criteres plus larges tels que la qualité d’usage, les impacts environnementaux ou
la résilience organisationnelle. Cette restriction confirme les mises en garde de Chaguetmi (2021),
qui critique une approche trop étroite de la performance dans les projets urbains. Ainsi, I’hypothése
2 est partiellement validée : le SMQ contribue effectivement a ’efficience opérationnelle, mais

peine encore a intégrer une vision systémique et durable de la performance globale.

2.3 Structuration du dialogue avec les parties prenantes : réle du SMQ dans I’amélioration

de la qualité percue et de la satisfaction des usagers

Les résultats obtenus mettent en lumiére une implication limitée des usagers et des parties
prenantes dans le fonctionnement du SMQ au sein du projet VNSA. Malgré ’existence d’outils
dedies (formulaires de satisfaction, processus de concertation), leur usage reste marginal, et leur
impact sur les choix de conception peu visible. Ce constat interroge directement I’Hypothése 3,
qui postule que : « L’ ’approche participative encouragée par le SMQ permettrait un dialogue
plus structuré entre les parties prenantes, renforcant ainsi la prise en compte des besoins des

usagers et contribuant a une perception plus positive de la qualité des services rendus. »
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Dans le cas étudie, la gouvernance du projet reste largement descendante, et la concertation
formelle ne s’est pas traduite par une appropriation significative des orientations du projet par les
bénéficiaires. Cette situation rejoint les constats de Rode (2017) et de Messafri (2023), qui
rappellent que la qualité pergue ne peut progresser sans une gouvernance participative et
inclusive. Par ailleurs, la faible exploitation des retours d’expérience limite 1’apprentissage

collectif et entrave 1’ajustement des interventions.

Ainsi, bien que les principes participatifs soient intégrés dans les documents qualité, leur traduction
concrete dans les pratiques opérationnelles reste faible. L’hypothése 3 est des lors partiellement
vérifiée : elle est pertinente sur le plan théorique mais insuffisamment incarnée dans le cas

empirique étudié.

2.4 Transférabilité et adaptation contextuelle du SMQ : enseignements tirés du cas de la
Ville Nouvelle de Sidi Abdallah

L’analyse contextuelle du projet VNSA met en évidence plusieurs facteurs facilitant ou freinant
la mise en ceuvre du SMQ dans les projets urbains algériens. Elle permet de mobiliser
I’Hypothese 4, énoncée comme suit : « L étude du projet de Sidi Abdallah permettrait de mettre
en évidence les facteurs contextuels, organisationnels et humains qui facilitent ou freinent
I"application du SMQ dans les projets urbains, tout en offrant des éléments de réflexion sur sa

transférabilité a d’autres initiatives de développement urbain dans le contexte algérien. »

L’étude montre que, bien que le SMQ bénéficie d’un ancrage institutionnel (certification ISO,
documentation formalisée), son appropriation reste inégale et dépendante de la maturité des
équipes, de la capacité de pilotage transversal, et de la compatibilité entre référentiels normatifs
et pratiques locales. Cette observation rejoint les apports d’Abahri (2022) et de Neyestani (2016),
qui insistent sur le réle du contexte institutionnel et humain dans la réussite d’une démarche

qualité.

En I’absence d’une culture qualité partagée, la transférabilité du modele reste limitée. Toute
tentative de généralisation du SMQ a d’autres projets nécessitera une phase préalable d’adaptation

organisationnelle, de formation ciblée, et d’alignement des objectifs qualité aux realités
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territoriales. L’ hypothése 4 est ainsi confirmée : le SMQ offre des enseignements transférables, a

condition de les inscrire dans une lecture contextualisée des projets urbains en Algérie.
Section 03 : Propositions d'un référentiel de la qualité urbaine

L’¢laboration d’un référentiel de la qualité urbaine répond a une nécessité urgente dans le
contexte algérien, ou les projets de développement urbain sont souvent confrontés a des
dysfonctionnements liés a 1’absence de coordination, au manque de transparence et a une faible
implication des parties prenantes. Face a ces constats récurrents sur le terrain, 1’idée de concevoir
un cadre structurant s’est imposée comme une réponse logique et pertinente. L objectif n’est pas
seulement d’harmoniser les pratiques avec les standards internationaux tels que la norme ISO
9001:2015, mais surtout de proposer un outil contextualisé, adapté aux réalités locales, capable
de guider les acteurs urbains vers une meilleure gouvernance, une gestion plus efficiente des
ressources et une intégration effective des citoyens dans les dynamiques de projet. Ce référentiel
vise ainsi a instaurer une culture de la qualité, a la fois opérationnelle et partagée, en mettant
’accent sur la performance globale, la durabilité et 1’innovation dans la fabrication de la ville. Sa
mise en ceuvre représente un levier stratégique pour transformer les pratiques actuelles et orienter
les politiques urbaines vers des modeles plus cohérents, inclusifs et orientés vers les besoins réels

des territoires.

1. Vers un cadre standardisé pour I’implantation et I’amélioration du SMQ dans les
projets urbains a I’échelle nationale
Dans le prolongement des résultats de 1’étude menée, un document intitulé « Référentiel de
Qualité Urbaine — VILQA 1058:2025 » a été élaboré. Le sigle VILQA renvoie a Ville, Qualité,
Algérie, tandis que le code 1058:2025 fait référence a la prise en compte des 58 wilayas du pays
et a I’année 2025, marquant 1’étape de proposition officielle du référentiel. Il s’agit d’une
proposition stratégique visant a instaurer un cadre normatif unifié pour I’intégration d’un
Systeme de Management par la Qualité dans les projets de développement urbain adapter au

contexte Algérien. Ce document a été ajouté en (annexe 11).

Ce référentiel s’appuie sur les principes de la norme internationale ISO 9001:2015, tout en étant

enrichi par les apports des expériences internationales (notamment le projet Lyon Confluence en
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France) et locales (le projet de la Ville Nouvelle de Sidi Abdallah). Il ambitionne de structurer
I’action des acteurs publics et privés autour d’une démarche qualité contextualisée, cohérente et

orientée vers la performance globale des projets urbains.

1.1 Objectifs du référentiel :
Le réferentiel VILQA 1058:2025 répond a plusieurs objectifs prioritaires :

e Améliorer la gouvernance des projets urbains par la clarification des réles, la coordination
des parties prenantes, et 1’instauration d’une vision commune.

e Garantir la durabilité des interventions urbaines en intégrant des critéres environnementaux,
sociaux et économiques des la phase de planification.

e Renforcer la participation citoyenne, en instaurant des mécanismes de concertation et
d’évaluation partagée a toutes les étapes du projet.

e Optimiser la gestion des ressources (humaines, financieres, matérielles) et instaurer des outils
de pilotage basés sur des indicateurs de performance mesurables.

1.2 Structure et contenu du référentiel :

Le référentiel VILQA 1058:2025 est structuré selon ’architecture dite "High Level Structure

(HLS)" adoptée par les principales normes ISO, notamment I’ISO 9001:2015. Cette structure

commune permet une intégration harmonisée avec d’autres systemes de management

(environnement, sécurité, énergie, etc.) et favorise la cohérence dans la mise en ccuvre des

exigences.

Ainsi, le référentiel s’articule autour de sept axes principaux, directement inspirés de cette

structure normalisée :

Contexte et diagnostic de [’organisation : Analyse des contraintes structurelles affectant les
projets urbains en Algérie, telles que la croissance urbaine désordonnée, la complexité

réglementaire, les pressions budgétaires et la faiblesse de la participation citoyenne.

Leadership : Mise en avant du role des décideurs dans 1’élaboration d’une politique qualité
urbaine, le pilotage stratégique des projets et I’instauration d’une culture organisationnelle

fondée sur I’amélioration continue et la participation des parties prenantes.
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Planification : Application d’une approche par les risques, définition d’objectifs qualité selon la

méthode SMART, et ¢laboration d’indicateurs de performance permettant un suivi rigoureux.

Support : Identification et mobilisation des ressources humaines, techniques et documentaires
nécessaires, avec une attention particuliere a la formation continue, a la gestion des compétences

et a la communication structurée.

Réalisation : Approche processus du projet urbain, décomposé en étapes claires et controlables
(diagnostic, conception, exécution, évaluation, ajustement), tout en assurant la maitrise des

fournisseurs et la prise en compte de I’expérience usager.

Evaluation des performances : Suivi de la conformité technique, respect des délais et des
budgets, et intégration de retours d’expérience provenant des usagers, des équipes projet et des

institutions partenaires.

Amélioration continue : Mise en place de dispositifs d’identification des non-conformités,
d’analyse des causes, de capitalisation des retours d’expérience et de révision périodique du

référentiel afin d'intégrer les innovations pertinentes.

L’adoption de cette structure inspirée des normes ISO permet de systématiser I'action publique en
matiere de développement urbain, de faciliter la comparabilité des pratiques et d'assurer une
cohérence dans la mise en ceuvre du Systeéme de Management par la Qualité a 1’échelle des projets

urbains.

1.3 Perspective et portée :

Le réferentiel VILQA 1058:2025 constitue une initiative structurante en matiere de management
de la qualité appliqué aux projets de développement urbain en Algérie. A travers cette
proposition, il s’agit de combler un vide normatif dans la conduite des projets urbains, en
introduisant une démarche systémique, intégrée et adaptable aux spécificités du contexte

national.

La portée de ce référentiel dépasse le simple cadre technique. 1l se positionne comme un levier

stratégique pour :
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e Réformer les pratiques de gestion urbaine, en instaurant des standards de qualité clairs,
mesurables et adaptés aux exigences contemporaines du développement durable.

e Renforcer la professionnalisation des acteurs publics et privés, en diffusant une culture de
qualité partagée, fondée sur I’efficience, la transparence et 1I’innovation.

e Créer les conditions d’une gouvernance urbaine inclusive, en intégrant les citoyens comme
acteurs a part entiére du processus de fabrication de la ville.

e Faciliter I’alignement des projets locaux avec les agendas internationaux, notamment les
Objectifs de Développement Durable (ODD), I’Agenda Urbain des Nations Unies et les

recommandations de I’ISO 37101 sur le développement durable des collectivités territoriales.

Sur le plan opérationnel, le référentiel élaboré dans le cadre de ce mémoire pourrait constituer, a
terme, un instrument structurant et transversal pour 1’ensemble des parties prenantes impliquées
dans la production, la régulation et la gouvernance urbaine en Algérie. Qu’il s’agisse des
institutions étatiques, des collectivités territoriales, des agences spécialisées, des opérateurs
privés ou encore des bureaux d’études, tous pourraient bénéficier de I’instauration d’un cadre
commun favorisant I’harmonisation des pratiques, la tragabilité des interventions, ainsi qu’une

évaluation systématique de la performance des projets.

Cependant, il convient de souligner que ce référentiel demeure, a ce stade, dans une phase
exploratoire. Son niveau de maturité scientifique et opérationnelle reste encore partiel et requiert
plusieurs approfondissements : un renforcement de la robustesse méthodologique, une validation
empirique a travers des cas concrets, ainsi qu’une mobilisation pluridisciplinaire et multi-acteurs
en vue de son enrichissement. Sa consolidation nécessiterait é¢galement la mise en ceuvre de
projets pilotes permettant de tester ses composantes, de capitaliser des retours d’expérience issus

du terrain, et de formuler des ajustements adaptés aux spécificités institutionnelles et territoriales.

Dans cette dynamique, le document référentiel produit dans le cadre de cette recherche sera
présenté et soumis a la discussion critique lors de la soutenance du mémoire. Cette présentation
visera a confronter sa pertinence théorique et sa faisabilité opérationnelle aux appréciations des
experts académiques et professionnels, et a initier un échange réflexif autour de ses perspectives

d’amélioration et d’implémentation.
123



CHAPITRE 111 RESULTATS ET DISCUSSION

A moyen et long terme, la mise en ceuvre progressive et contextualisée d’un tel référentiel pourrait
contribuer a I’émergence d’une culture nationale de la qualité urbaine, fondée sur des principes de
performance organisationnelle, d’inclusion des parties prenantes, de résilience territoriale et
d’innovation continue. En ce sens, il pourrait constituer un levier structurant pour une évolution
plus cohérente et durable des politiques publiques urbaines en Algérie, alignée sur les attentes des

usagers et les standards internationaux de qualité.

Le troisieme chapitre a permis de mettre en lumicre les principaux résultats issus de I’étude de
cas, en s’appuyant sur 1I’expérience du CNERU et du projet de la Ville Nouvelle de Sidi
Abdallah. L’analyse a montré que I’introduction d’un Systéme de Management de la Qualité
(SMQ), fondé sur les principes de la norme 1SO 9001:2015, représente un levier pertinent pour
ameliorer la performance globale des projets urbains. Cette amélioration se manifeste a travers
une meilleure structuration des processus, une gouvernance plus cohérente, une participation

accrue des parties prenantes et une attention renforcée a la satisfaction des usagers.

Cependant, 1’efficacité du SMQ demeure tributaire de plusieurs conditions : un engagement
institutionnel fort, une culture de la qualité bien ancrée, des ressources adéquates et une
adaptation des outils aux spécificités locales. Ce chapitre a également permis de proposer un
référentiel qualité national, VILQA 1058:2025, comme socle structurant en vue d’une
standardisation progressive des pratiques qualité dans les projets urbains en Algérie. Cette
proposition, bien gu'encore a un stade expérimental, ouvre la voie a une transformation en

profondeur des logiques d’action dans le domaine de I’aménagement urbain.
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Dans ce mémoire, nous avons interroge la contribution potentielle du Systeme de Management de
la Qualit¢ (SMQ), fondé notamment sur la norme ISO 9001:2015, a 1’amélioration de la
performance des projets urbains en Algérie. A travers ’analyse du projet de la Ville Nouvelle de
Sidi Abdallah (VNSA) et de sa gestion par le Centre National d’Etudes et de Recherches
appliquées en Urbanisme (CNERU), il s’agissait de répondre a la problématique centrale suivante
: Comment la mise en ceuvre d’un systétme de management de la qualité contribue-t-elle a
I’amélioration de la performance des projets urbains ? L’étude empirique a montré que le SMQ
permet une meilleure structuration des processus, une tracabilité renforcée des décisions, une
amélioration de la gouvernance, ainsi qu’une orientation plus systématique vers des objectifs de
qualité, de durabilité et de satisfaction des bénéficiaires. Ainsi, la problématique principale a été
traitée de maniére satisfaisante : I’intégration du SMQ, lorsqu’elle est adaptée au contexte et
soutenue par les acteurs institutionnels, constitue un levier tangible d’amélioration de la

performance urbaine.

L’analyse des résultats a également permis d’apporter des réponses claires aux sous-questions de
recherche. Premiérement, le SMQ contribue a améliorer la qualité des livrables et leur conformité
aux normes réglementaires, notamment grace a une standardisation des procédures et a un meilleur
suivi des documents techniques. Deuxiémement, les effets observés sur la performance globale —
en matiére de respect des délais, de gestion des coiits et d’optimisation des ressources — sont
positifs, bien qu’ils restent tributaires des capacités organisationnelles et humaines disponibles.
Troisiemement, la participation des parties prenantes, internes comme externes, est favorisée par
le SMQ a travers une formalisation des échanges et une clarification des réles, ce qui améliore
globalement la prise en compte des attentes des usagers. Quatriemement, I’expérience du projet de
Sidi Abdallah a permis de mettre en évidence les conditions institutionnelles, humaines et
techniques nécessaires a une application effective du SMQ, tout en soulignant les obstacles a sa
généralisation, tels que la rigidité administrative ou I’insuffisance de formation. Elle a également
mis en lumiére le potentiel de transférabilité de cette approche a d’autres projets urbains en Algérie,

a condition d’une adaptation contextuelle.

Les hypothéses formulées dans I’introduction générale ont été confrontées aux résultats de terrain.

Le tableau ci-dessous présente leur statut :
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Table 9 : Etat de validation des hypothéses initiales

Hypothese formulée

Validation obtenue

Hypothese 1 : L’intégration d’un Systeme de Management de la Qualité
(SMQ) dans les projets urbains permettrait une meilleure structuration
des processus et un encadrement plus rigoureux des activités, ce qui
contribuerait a une amélioration percue de la qualité des livrables et a

une conformité accrue aux exigences réglementaires.

Confirmée

Hypothese 2 : La mise en ceuvre d’un SMQ dans les projets urbains
favoriserait une gestion plus cohérente des ressources, une anticipation
plus efficace des imprévus, et un meilleur respect des délais et des
budgets, ce qui pourrait améliorer la performance globale percue des

projets.

Partiellement

confirmée

Hypothese 3 : L’approche participative encouragée par le SMQ
permettrait un dialogue plus structuré entre les parties prenantes,
renforcant ainsi la prise en compte des besoins des usagers et
contribuant a une perception plus positive de la qualité des services

rendus.

Confirmée

Hypothese 4 : L’¢tude du projet de Sidi Abdallah permettrait de mettre
en évidence les facteurs contextuels, organisationnels et humains qui
facilitent ou freinent I’application du SMQ dans les projets urbains, tout
en offrant des ¢léments de réflexion sur sa transférabilité a d’autres

initiatives de développement urbain dans le contexte algérien.

Confirmée

Source : Elaborer par nous-méme sur la base des résultats de I’étude (2025).

L’ensemble des objectifs fixés au début de cette recherche ont ainsi été atteints. Sur le plan

théorique, le cadre conceptuel a permis d’éclairer les relations entre qualité, performance et

gouvernance urbaine. Sur le plan méthodologique, la combinaison de 1’observation, des entretiens

et de I’analyse documentaire a permis une triangulation rigoureuse des données. Sur le plan

opérationnel, 1’¢élaboration d’un référentiel de management de la qualité spécifique aux projets
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urbains, le VILQA 1058:2025, constitue une innovation visant a structurer et a professionnaliser

la démarche qualité dans le contexte algeérien.

Cette recherche a toutefois été confrontée a un certain nombre de limites et de contraintes. Parmi
celles-ci figurent : la durée limitée de 1’étude, qui a restreint la possibilité d’un suivi longitudinal ;
I’acces partiel a certains documents internes liés au fonctionnement du projet ; la relativité du degré
de maturité du SMQ au sein du CNERU ; ainsi que la nouveauté du sujet dans le contexte algeérien,
marqué par une littérature encore peu développée sur I’articulation entre urbanisme et management
de la qualité. En outre, le caractére exploratoire du référentiel VILQA 1058:2025, bien que
prometteur, nécessite des phases ultérieures de test, de validation et de co-construction avec les

acteurs du terrain.

Malgré ces obstacles, ce travail constitue une contribution originale a la réflexion sur la
gouvernance des projets urbains en Algeérie. Il propose une lecture interdisciplinaire et
opérationnelle du management de la qualité, en I’adaptant aux enjeux spécifiques du
développement urbain. Le référentiel proposé offre un cadre structurant pour harmoniser les
pratiques, favoriser la transparence, renforcer la participation citoyenne, et professionnaliser les

outils de pilotage et d’évaluation des projets publics.

Les perspectives ouvertes par cette recherche sont multiples et appellent a un approfondissement
des travaux. Premicrement, il serait pertinent d’étendre 1’application du SMQ a d’autres projets
urbains a travers le territoire national, afin d’en mesurer la robustesse, les marges d’adaptation et
les impacts comparatifs selon les contextes locaux. Deuxiémement, une approche comparative
avec des expériences étrangeéres, notamment dans les pays du Sud ayant engagé des démarches
similaires (Maroc, Tunisie, Egypte), permettrait de dégager des bonnes pratiques transférables et
d’enrichir le référentiel national. Troisiémement, il conviendrait d’approfondir la dimension
institutionnelle et organisationnelle, en analysant les freins et leviers a 1’appropriation du SMQ par
les acteurs publics, en particulier dans les collectivités locales, souvent peu outillées pour gérer
des démarches transversales. Quatriemement, une intégration progressive des outils numériques,
tels que les systémes d’information géographique (SIG), le BIM ou les plateformes collaboratives,
pourrait renforcer 1’efficacit¢é du SMQ et faciliter la coordination inter-acteurs. Enfin, cette
recherche ouvre également la voie a des collaborations pluridisciplinaires entre urbanistes, experts
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qualité, ingénieurs, sociologues et économistes, dans une optique de co-construction de politiques

urbaines innovantes, durables et centrées sur les besoins des usagers.

En définitive, la présente étude confirme que I’intégration d’un SMQ dans les projets urbains n’est
pas un luxe méthodologique, mais bien une nécessité stratégique pour faire face aux défis actuels
de I"urbanisation, de la transparence et de la performance publique. Elle constitue une invitation a
repenser en profondeur les modes de production de la ville, en les inscrivant dans une logique de

qualité, de responsabilité et d’innovation.
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Annex 02 : Organigramme de CNERU
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ANNEXES

PROCESSUS

QUI

FAIT QUOI

COMMENT

Planification des études techniques (PET)

e Directeurs techniques

e Chefs de départements

e Définir les objectifs et les résultats

attendus

Plan annuel

e Contrats(s) / ODS (Objectifs de Développement Durable)

e Directeurs techniques
e Chefs de départements
¢ RMQ

e Prendre en compte des risques et
opportunité
e Planifier les actinons approprier

e Suivie

e Procédure de gestion des risques et opportunités F-SMQ-
0007

e Directeurs techniques

e Codifier I'étude / phase

e Instruction pour la codification des étude techniques I-
DT-0001

e Chefs de départements

e Chefs d'ateliers

e Définir la liste des tache a réaliser

e Contrat
e ODS

e PV de réunion

e Chefs de départements

e Chefs d'ateliers

e Ordonnancer les taches

e Planning des études techniques

e Planning de suivi des travaux
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Chefs de départements

Chefs d'ateliers

Identifier les différentes phases du

projets

Instruction pour la codification des étude techniques I-
DT-0002

Chefs de départements
Chefs d'ateliers

Planifier les séquences de revue, de

vérification et de validation

Planning des études techniques

Planning du suivie des travaux

Directeur technique

Chefs de départements

Planifier les séances de présentation

internes

Planning des études techniques

Directeur technique

Chefs de départements

Estimer et affecter les ressource
(humaine, matériels et
documentaires) et fixer les délais du

projet

Contrats / ODS
Procédure SMQ

Directeur technique
Chefs de départements
Chefs d'ateliers

Définir les interactions entre les

structures technique concernées

Planning des études technique

Directeur technique
Chefs de départements

Chefs d'ateliers

Vérifier la conformité du planning

Planning des études technique

Instruction pour la planification des études techniques I-
DT-0002

Contrats / ODS

Directeur technique

Chefs de départements

Valider le planning

Planning des études techniques
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Conception Des Etudes Techniques (CET)

Chefs d'ateliers

Directeur technique
Chefs de départements

Chefs d'ateliers

Diffuser le planning selon la liste de

diffusion

Liste de diffusion

Directeur technique
Chefs de départements
Chefs d'ateliers

Chefs de départements

Mis & jour éventuelle

L'ancer I'étude (phase)

Instruction pour la planification des études technique I-
DT-0002

Planning des études

PV de réunion

Directeur technique
Chefs de départements
RMQ

Prise en compte des risqués et
opportunité et planifier les actions

appropriées

Procédure de gestion des risques et opportunités (Annex)

Chefs de départements

Affecter le personnel

Directeur technique

Chefs de départements

Concevoir et développer I'étude

Contrat

ODS (Objectifs de Développement Durable)
Fiches d'affectation

Contrats de(s) consultant(s)

TDR (Termes de Référence) de I'étude

Planification de I'étude
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Chefs de départements

Revoir la conception

PV de revue de la conception

Chefs de départements

Suivie des taches

Fiche de suivi de I'étude

Chefs d'atelier

Equipe de projet e Consultant / partenaire *  Procédures applicables
e PV Revue de la conception

Chefs de départements e PV Revue de la modification et de la conception

_ e Equipe interne de CNERU
Chefs d'atelier

e PV Revue de la vérification

e PV Revue de la validation

Chefs de départements

_ e Vérifier la conception en interne e PV de vérification de la conception
Chefs d'atelier

Directeur technique ) ) o .
) e Valider la conception e PV de validation de la conception
Chefs de départements

_ _ e Dossier d'étude
Directeur technique )
e Transmettre la phase d'étude au MO | e Bordereau d'envoi
Chefs de départements
e Lettre d'accompagnement

Chef de département e Présenter en interne de la phase . ) )
. o e PV de présentation en interne
Chargés d'études d'étude finalisée
Chef de département
Chefs d'atelier e Présenter la phase de I'étude au MO | e Power point de synthese

Equipe de projet
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e Equipe de projet _ e PV de présentation MO
e Approbation MO
e Chefs d'atelier e PV d'approbation

e Chefs d'atelier

. ) . e Bon de reprographie
e Equipe de projet e Editer la phase de I'étude o
) ) e PV de validation
e Chef de service reprographie

e Directeur technique )
) e Demande de facturation
e Chef de département des |e Effectuer la demande de facturation ) ) )
e Dossier numérique de I'étude finale

finances
o Chefs d'atelier _ e Dossier de I'étude
. _ e Archiver _
e Equipe de projet e Bordereau d'envoi

e Maitre d'ouvrage
e Chef de département suivie | e Planifier les missions de suivi et . . o
] o ) ) e Planning du suivi des travaux de réalisation
des travaux et soutien définir les jalons cles

e Chef d'atelier

e DG (Direction générale)
e DEIST (Direction des Etudes

d’Infrastructure et Suivi des

e Prise en compte des risques et

réalisation (STR)

opportunités et planifier les actions | ¢ Procédure de gestion des risque et opportunité

Suivie des travaux de

appropriées
Travaux)
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CDSTS (chef département de
suivie et de travaux et
soutien)

RMQ

CDSTS (chef département de
suivi et de travaux et soutien)
Chef d'atelier

Equipe suivie

Procéder a la préparation technique

de I'opération

Planning des travaux
Fiche d'affectation
Dossier d'exécution
Contrat

Marché de I'entreprise

Maitre d'ouvrage
Entreprise
Chefs d'atelier suivie

Conducteur des travaux

Installer I'entreprise sur site

Dossier d'exécution

PV d'installation

Conducteur des travaux
Topographes
Ingénieurs

Entreprise

Maitre d'ouvrage

Suivre et controler les travaux :
Contrbler la qualité des travaux
Vérifier le respect du dossier
d'exécution

Verifier la qualité des matériaux
utilisés

Exiger les essaie de laboratoire

ODS contrat
ODS marché
PV de chantier
Rapport mensuel
Courriers
Attachement

Situation
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Résoudre les contraintes sur site

Maitre d'ouvrage
Entreprise
Chef de département suivi

des travaux et soutien
Chefs d'atelier suivi

Conducteur des travaux

Tenir et animer les réunions de
chantier selon Il'avancement des

travaux

PV de réunion

Planning des travaux

Arréter la quantité des travaux

exécutés mensuelles

Attachement

Rapport d'activité mensuel

Maitre d'ouvrage

Entreprise

Chef de département suivi
des travaux et soutien

Chefs d'atelier suivi

Conducteur des travaux

Valider le PV de chantier et
diffusion

PV de chantier

Effectuer une réception provisoire

des travaux

Demande de réception

PV de réception provisoire
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Effectuer une réception définitive

des travaux

PV de réception définitive

Chef de département suivi
des travaux et soutien

Meétreurs vérificateurs

Suivie de [I'état financier de

I'opération

Marché
Attachements

Bilan financier mensuel des travaux
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Annex 05 : Fiche processus : planification des études technique PET

Processus : Planification des études techniques (PET) -
Date de validation: 31/01/2023 F-SMQ-0023 indice 04 révision : 01 P°“ 9
Etapes du processus 4 Acteurs (" Documents (Caractéristiques du
p ) applicables g processus )

(_\\

7
Définir les objectifs et les résultats atiendus | ( &g‘g;ggg‘gggggﬁg
J

(/" panamus [ Ppilotes principaux: |
Contrat(s) / ODS / Filotes principaux:

Directeurs Techniques

 Prendre en compte des risques et opportunités ’ / Directeurs Techniques > —P/rooedure de gestion des ﬂsqué\ s 3

e Planifier les actions appropriées Chefs de Depanements ﬂRi“’ppm"”"és F-SMO-0007/ Pilote(s) associé(s):
e Suivi P « (DEURA)DATRA
« (DEIST) DEVCES

< Instmctml _* (DRTO) J

o

S, (e —
Codifier 'tude / phase

eétudes techniques |-DT-0001

C Directeurs Techniques

r

S Objectifs :
o/ Contrat \_|| eSatisfaction des exigences clients.
) / o Atteinte de ['objectif de réalisation.
%\ PV de réunion o Livrer un produit/service conforme
aux exigences déterminées.

«Maintien des nouvelles activités,

Ty

v
»[ Définir la liste de taches a réaliser

'

Ordonnancer les taches

—

Chefs de Départements
Chefs d'Ateliers

Chefs de Départements

~
J

techniques
}\Plannlng du sulvi des travau:

-

Chefs d'Ateliers

Ressources:
* Humaines: Directeurs techniques,

o Planning des études l> \

; o/ Instruction pour la planification_|| Chefs de Départements, Chefs
Identifier les différentes phases du projet C Chefs Dpt /Chefs d'Atelier ) [ des études techniques I-DT- d'Atelier urbanistes, ingénieurs,
0002 sociologues, économistes,
‘ agents administratifs
Planning des études
[ lanifier les sémenoe:acliz ;zztrjle de vérification et deJ ( Chefs Dpt /Chefs dAteler ) |/ }ff hmque; e > T ———
: S\ Planning du s des avau imprimantes, suite office, MS Project
i =
L Planifier les séances de présentation intemes J C DT/Chef Dpt >|[ Planning des études techniques || ® Matérielles : Papier, cartouches
\ A — » Documentaires : Informations
Estimer et affecter les ressources (humaines, ,,/ Contrals / ODS documentées du SMQ, Contrats,
matérielles et documentaires) et fixer les délais du ( DT/Chef Dpt )| e Procédures SMQ oDs
projet N
i . B —
Directeurs Techniques | )
Définir les interactions entre les structures techniques Chefs de Départe n‘} it thF'Ianning des études techniques ] El s d'entrée et
cqncemées Chefs d'Ateliers \ ¥d éléments de sortie :
I — " )r'a""":,% s s i A Voir fiche d'interaction du
o Instructs ificali K
Vérifier la conformité du planning Chefs de Départements L e oo des ] \____processus M-SMQ-0003 )
Chefs d'Ateliers \Conl!als /0D - ~
- Y 2 ( Indicateurs de mesure
ialesiin L [ |
Chefs d'Ateliers N\ /|| Indicateur n°1: respect des délais
v contractuels
Directeurs Techniques W Liste de diffusion N J
Diffuser le planning selon la liste de diffusion Chefs de Départements N
Chefs d'Ateliers -
- v Fréquence de mesure
L Semestrielle
Mise & jour Directeurs Techniques </Instruc1ion our la Ianiﬁcalion\
Chefs de Départements | pouraa p
éventuelle ( Chefs d'Ateliers L%as études techniques |-DT-000: ]

N
N
N
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Annex 06 : Fiche processus : conception de études technique CET

Processus : Conception des études techniques (CET) ) W
Date de validation: 31/01/2023 F-SMQ-0023 indice 04 révision:03 G Saae D o8
CNERU
Etapes du processus d Acteurs (" Documents (Caractensthues du
applicables processus
I sy // V.f % e
— . e ' .
L Lancer I'étude (phase) J ( Chefs de Départements ) < :'\7';"6'?2" d:; "emdas fq Pilote principal :
y e ~ St il Dlrecteurs techmques )
Prise en oomp(e d&s risques et opportunités et planifier Chefs de Départ " /deurm r D
les actions appropriées els eRMF(’)a ements l»\ opportunités f] Pilote(s) assoclé(g)
N —— - - M A —||. oeurayOATR
[ Affecter le personnel } ( Chefs de Départements ) —:/ Soniral \ > :g:.:%? DEVCES
. Y S— S B « Fiches d'affectation, l
i ~ . . 2 . %Elajs' de(s) consultant(s), = N
[ S dé'veloppev i J ( o B ) ‘\Pwmﬁmm m'é‘m /|| eSatisfaction des exigen;:es clients ;
- — ; — « Atteinte de l'objectif de réalisation; |
( Revoir la OOHOGPDON )4 1 (” . Cﬁef} Dim ) PV de revue de la conception ~~{ | e Livrer un produit/service conforme
1 r\ /|| auxexigences déterminées;
[ / s « Maintien des nouvelles activités.
: ——— |=&"  Fiche de suivi de letude - —
v (o (o) | Ressources:
S 7 . ‘\ anenalre(s) ‘/ Procédures applicables; \\ . Archilect;s, urbanistes,
oy " Py R b a modttaion de Wightlaus, sadclotien
tion; g
« PV Revue de la véification administratifs
] N\ [VRenedelewsidein /7] | informatiques :
Eauips neme CNERU - ( Chefs Dpt /Ches ¢ Atelier ) St « PC de bureau et PC portables,
o « Logiciels,
i P o — « Imprimantes,
Verifier la conception en Reserves en Chefs Dpt/Chefs dAtelier )| =%, 7 de véfcaton delaconcepion > | jrvernet et réseau intranet
- mterrneii ) mleme - = = Matérielles :
j A (7 DT/Chef Dpl N -/ PV de validation de la concaption | | ® Vehicules,
Valider la conception en inteme _ \ ———— * Data show
y . . — -/DossierdMude \ (|
( Transmettre la phase détudeaumo ) NOP ( DT/Chef Dpt > i f;',‘:g';‘;gg,fn’;,":;,mm H | » Informations et plans numeérisées, ||
. ) - /\ DEREAER (3 FR | » Documentation restreinte. |
e~ | |l
(ﬁ@aﬁw en inteme de Ia phase d étude ( Chef DpV Chargés d'études > (\ PV de présentation en inteme ]| | Mmuul& (|
finalisée = . - | o Informations documentées du }
— v__Y., 3 Chef D «\ Power point de synthése > \', 4 ;
*,4_[ Présenter la phase de ['étude au MO J < Chefs d'atelier/ éGUiDe Dmle‘> Se— El H ‘
—_— T S §ing .
C Equipe projet/Chefs d'atelier ) PV ds Jﬁgg{%xn (MO) > Voir fiche d'interaction du
ever les réserves ™. _ — processus M-SMQ-0003 )
et éventuels ( Equipe projet/Chefs d'atelier > i )
complements -
Indicateur n°1: Ecoute/ satisfaction
Editer la phase d'atelier] Equipe projel Bon d i client
- [ Bt ( O e e e ot ) ’< PV devaldaton > inditour 12 Reasaton / i
— _ e production.
Indicateur n°3: Réserves ‘
Effectuerla ( Chefs de Départements ) «/ Demande de facturatic \ recevables en externe.
a"ﬁfv':n'f?s j demance de 2 e : ':’Wﬁ Indicateur n°4: Réserves ‘
facturation C DT/Chef dgir?aer?:éemem des )| "\ fnak _fecevableseninteme.
Nm s -
—_— B ; o =) oo e (o Fréquence de mesure |
[ Edlterletude )— {V Archiver b . fhefsdale"er/ Equipe pfoye) W Semesme!,ff\ ey
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Annex 07 : Fiche processus : suivi des travaux de réalisation STR

~
- - r - -
Processus : Suivi des travaux de réalisation (STR) )
CERTIFIED
Date de validation: 25.02.2024 F-SMQ-0023 indice 04 révision:03 ALICEF <3 r' oup ©
N
Etapes du processus 4 Acteurs (" Documents Caractéristiques du
yi j applicables y processus )
¢ i iar i A e Ak * Maitre d'ouvrage I }/( Pil incipal: )
Planifier les missions de suivi et définir o Chef de Département SUN, annlng du suivi des travaux d ote principal:
les jalons clés des Travaux et Soutien realisation A DEIST
S ~ o o Chef d'atelier —

\ J
~ . - & ™
[ Prise en compte des risques et I ~————_|| Pilote(s) associé(s):

opportunités et planifier les actions ( DGIDEISTICOSTSRMQ ) Pm':f:pmmf ||| Chef de Département
L ___appropriées , T % Suivi des Travaux et
. -y e C Chef de dépanemen[ Sm\w A P_lan"i".g des Tfavaux . 9 L Soutien )
Procéder & la préparation technique de des Travaux et Soutien « Fiche d'affectation - 2
'opération o Chef d'Atelier « Dossier d'exécution .
. Equlpe Suivi « Contrat . -
— ™ Marché de l'entreprise / . Co:fc:rmtté alétude
v ? i . Mallre g /" Dossier dexécution . tec~ n qu.e.
Installer I'entreprise sur le site * Entreprise g " « Satisfaction parties
« Chefs d'Atelier Suivi ™\ PVdinstallation / -
= : . Conducteurdes Travaux ————— | {_Interessees. J
— - - et L s . ~
[ Suivre et controler les Travaux : 7~ < 0DS contrat \ Ressources:
« Controler la qualité des travaux » Conducteurs des travaux $ g\‘l)ge’“ggr‘g - eHumaines: ingénieurs,
« Veérifier le respect du dossier d'exécution : L‘;%%?;i?:es o Repport mensue! topographes, infographes,
« Veérifier la qualité des matériaux utilisés « Entreprise « Courriers secrétaire.
« Exiger les essaies de laboratoire « Maitre d'Ouvrage e g}gg{;g:‘e"‘ eInformatiques : micros
« Résoudre les contraintes sur site J S SR e SRS g;g::e;”;;icmpa‘;’:::'es %
2 AR iciels), i '
I L S _— — — o photocopieurs, internet, accés au
;( Tenir et animer les réunions de chantier selonJ | J PV de réunion \] rfdset:l:i ir::rane:é,q )
I'avancement des travaux ) ~ Planni 1 *Matérielles : équipements
L, Maitre d'ouvrage A\ ann_|rngd-e§. ravaux K topographiques, véhicules tous
. E?\"feggslgép rtement Suivi g,
« Chel artement Suivi "
- o [ = des Travaux et Soutien - *Banque de données :
Arreler la quanmé des travaux execulés Chefs d'Atelier Suivi / At ch St \ lnformallon§ et plan§ numérisés,
mensuellemenl Conducteur des Travaux ([~ | | documentation, archives.
. ens —\Rapporl d'activité mensugI/ eDocumentalres :
_ - Informations documentées du
. — - o - SMQ
( I .-
L Valider le PV de chantier et diffusion } — = << PV de chantier >
—71 - <
\ . I\Eﬁaltre d'ouvrage Eléments d’entrée et
* Entreprise — de sortie :
. * Chef de Département Suivi Demande de réception . T
{Eﬂecluer une réception provisoire des lravaux} g?,s ‘Trgﬁwf ot SS’outi = <FV de réception provisoire> Voir fiche d'interaction du
— « Chefs d'Atelier Suivi B
¢ » Conducteur des Travaux Mpgol\:g)szl(";)?n

\ = = P,
vmepmopss i U, P o
L Effectuer une réception définitive des travaux - J PV de récepllon déf‘nmve Indicateurs de mesure

— ——— ¥ « Satisfaction client (suivi).
« Résolution des contraintes
B o rencontrées sur site.
B * Chef de Département Suivi \ | /s Warchs 1\ _[ | )
( Suivre de I'état financier de l‘opérahon j des Travaux et Soutien ~ e Attachements ( A
-~ . o Métreurs vérificateurs [ « Bilan financler mensuel des A Fréquence de m
) /] \ tmvax A\ Semestrielle g
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ex 08 : Certificat de conformité 1SO900V2015-lyon confluence-

°pove

BCS Certification
Ce certificat est attribué a
The following certificate is assigned to

SPL LYON CONFLUENCE

Siége social : 98 rue DELANDINE — 69002 LYON

BCS certifie que le Systéme de Management de I’Organisme mentionné
ci-dessus a été évalué et jugé conforme aux exigences des normes ci-dessous :
BCS certifies that the management system mentioned above has been evaluated
and assessed to meet the requirements of the following standards:

NF EN ISO 9001 : 2015

Pour le périmeétre de certification suivant / For the following certification scope :

g
Réalisation d’actions et d’opérations d’aménagement sur le territoire
A de ses actionnaires Lyon Confluence.
'ﬁn& Sous réserve d’un fonctionnement continu et satisfaisant du systéeme de

management de I'organisme, ce certificat est valable a partir du :
Subject to continuous and satisfactory operation of the management system,
this certificate is available from:

F
{
20/12/2022 Jusqu’au / Until 12/10/2025
Numéro de certificat / Certificat number : Date d’émission / Issuing date:
221220-C3016 20/12/2022
Frédéric SPECIALE

Directeur des opérations / Director of operation
cofrac

CERTIFICATION
DE SYSTEMES
DE MANAGEMENT
N*4.0062
Portie

Disponible sur
werwcofrec.tr

== =8

Toute di cette cer peut étre obtenue auprés de I'organisme certifié ou auprés de
BCS Certification — Le Cleveland — 60 Avenue Chanoine Cartellier 69230 SAINT GENIS LAVAL
www.bcs-certification.com — v.mounier @bcs-certification.com — Tél. 0472304228
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Annex 09 : Grille d’observation LRS

Critéres d’observation

Indicateurs observables

Type
d’observation

Documents observée

Commentaires / Remarques

Mise en ceuvre du SMQ

Présence de la documentation
qualité (ISO 9001, procédures
internes, manuels de qualité...)

Visuelle /
Documentaire

Politique qualite,
manuel qualité,
fiches
procédures/processus

Le SMQ est formellement
établi avec des documents
de référence.

Application des normes de

Respect des standards de qualité
(1ISO 9001, suivi des processus,

Observation

Rapports d’audit,
check-lists de

Les normes sont
partiellement appliquées,
avec des disparités dans leur

lité e . ir g . o
qualite verification des résultats) directe veérification interprétation selon les
équipes.
. Utilisation de tableaux de bord de : Tableaux de bord, De§ mdmate_:grs §X|stent,
Suivi de la performance des Visuelle / mais leur utilisation reste

projets

suivi, indicateurs de performance
différentes.

Documentaire

rapports
d’avancement, KPI.

limitée pour évaluer la
performance.

Gestion des risques

Identification des risques, plans
d’atténuation

Observation des
pratiques

Plan de gestion des
risques, PV réunions

Les risques sont anticipés,
et des actions correctives ou
préventives sont mises en
place en amont.

Sensibilisation et formation
sur la qualité

Fréquence des formations,
participation

Observation /
Documents

Programmes de
formation, feuilles
de présence

Les formations qualité sont
rares et ciblent peu
I’ensemble des équipes
projet.
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Engagement des parties
prenantes

Participation aux réunions,
concertation publique

Observation des
réunions

PV, comptes rendus
de concertation

Tres Faible implication des
citoyens et acteurs externes,
ce qui réduit I’appropriation
des projets.

Suivi des non-conformités

Existence d’un registre, plan
d’action

Observation /
Documents

Registres NC, fiches
actions

Le suivi existe et une

grande rigueur est appliquée

dans la gestion des non-
conformités.

Amélioration continue

Périodicité des audits intern,
ajustement des processus

Observation /
Documentaire

Rapports d’audit
interne, plans
d’amélioration

La démarche est encore peu
ancrée dans la culture
organisationnelle.

Implication de la direction

Leadership dans les revues qualité

Observation des
pratiques

Rapports de
direction, lettres de
mission

Implication déclarée, mais
participation concréte
limitee.

Ecart planification /
réalisation

Ecarts relevés entre objectifs
initiaux et livrables réels

Observation
documentaire

Planning, fiches de
suivi, bilans

Le SMQ permet d’identifier
les écarts, mais reste peu
mobilisé en amont pour les
anticiper, en raison de ses
limitations lors de la
réalisation réelle et du suivi
des projets.

Cycle de vie du projet

Points d’application du SMQ
(planification, conception, suivi.)

Analyse
séquentielle

Chronogrammes,

checklists de phase,

rapport de suivi,
fiches processus .

L’impact est notable en
phase de planification et
conception , mais faible en
phase de suivi.
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Concertation des usagers

Présence de mécanismes de
consultation, taux de participation

Analyse
documentaire et
terrain

Fiches de
satisfaction clients.

La concertation est souvent
formelle ; le SMQ ne
I’intégre pas encore comme
levier stratégique. Elle se
fait principalement au
premier niveau avec les
parties prenantes directes,
mais néglige les parties
intéressées indirectes, qui
sont les usagers directs des
projets (la population), dont
la satisfaction devrait étre
une priorité.

Retour d’expérience (REX)

Existence d’un systéme formalisé
de capitalisation

Observation
documentaire

Bilans de projet,
syntheses post-projet

Peu de capitalisation
structurée malgré des
opportunités d’amélioration
a exploiter.

Satisfaction des usagers

Enquétes, réclamations, feedback

Observation /
Documents

Taux de réserves,
réclamation clients

La satisfaction est mesurée
ponctuellement sans étre
intégrée de maniére
systématique dans le SMQ.
La satisfaction des usagers
directs (population) du
projet n'est pas prise en
charge, tandis que celle des
usagers indirects (maitre
d'ouvrage) est traitée de
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maniere standard et
superficielle.

Le SMQ contribue a

Taux d’occupation des RH, Obs_ervatlon Budgets, plannings, Cla“ﬂ?r les responsgt?lllltes
directe / mais reste peu utilisé

maitrise des colts et délais . indicateurs RH e
Documentaire comme outil d’optimisation

globale.

Optimisation des ressources

Une augmentation du KPI
de passation des marchés
Fiches relatives au gré a gré indique une
KPI de passation amelioration continue de
directe annuel I'image de marque sur le
marché, ce qui lui confére
un avantage concurrentiel.

Impact sur I’image du taux de passation directe (des Analyse
CNERU marchés passés de gré a gré) comparative

Des ajustements sont
nécessaires pour mieux
intégrer les spécificités

socioculturelles,
économique,
environnemental et les
priorités et orientations
locales, régionales et
nationale ....

Degré d’adaptation du SMQ aux
réalités et orientations locales,
régionales et nationale

Analyse Procédures internes
comparative vs. Besoins exprimeés

Alignement avec les attentes
locales
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Annex 10 : Le guide d'entretien

GUIDE D’ENTRETIEN

Dans le cadre de mon mémoire de fin d'études en Master 2 Entrepreneuriat et Management de Projets,
je m'intéresse a l'intégration des démarches qualité dans les projets urbains. Ma recherche vise a
¢valuer dans quelle mesure I’intégration d’un Systétme de Management de la Qualit¢ (SMQ)
contribue a I’amélioration de la performance des projets urbains, avec pour étude de cas le projet de
la Ville Nouvelle de Sidi Abdallah (VNSA). Pour cela, j’ai choisi d’analyser plusieurs dimensions
de la performance, telles que la qualité des livrables, le respect des colts et délais, la satisfaction des
usagers, ainsi que la dynamique d’amélioration continue dans la gestion du projet. L’objectif est de
comprendre comment le SMQ a été intégré dans le projet de la VNSA, d’analyser son impact sur la
qualité, les délais, les cofits et la satisfaction, d’identifier les leviers et freins a son efficacité, et enfin

de proposer des pistes d’amélioration pour renforcer la performance des projets urbains a venir.

Déroulement de ’entretien :

Axe 1 : L'impact du SMQ sur la qualité et la conformité des projets urbains

1. Comment percevez-vous l'impact du SMQ sur la qualité des livrables du projet de la VNSA
?

e Quels types de livrables ont été particulierement améliorés selon vous ?
e Avez-vous remarqué une évolution dans la qualité avant et apres la mise en place du SMQ ?
e Existe-t-il des exemples concrets d'améliorations visibles ?
2. Le SMQ a-t-il contribue a reduire les écarts entre la planification initiale et la réalisation
effective ? Pouvez-vous donner un exemple ?

e Quels étaient les principaux écarts constatés au debut ?
e Comment le SMQ a permis de corriger ces écarts ?
e Avez-vous observé des écarts qui persistent malgre le SMQ ?

Axe 2 : Les acteurs et la gouvernance de la qualité

3. Quels sont, selon vous, les principaux acteurs impliqués dans l'application du SMQ dans
le projet VNSA ?

e Quel est le role de chaque acteur dans le processus qualité ?
e Y a-t-il une coordination spécifique entre les différents acteurs ?
e Certains acteurs sont-ils plus moteurs que d'autres dans la démarche qualité ?
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4. Comment la concertation avec les usagers et les parties prenantes est-elle prise en compte
dans la gestion de la qualité ?

A quel moment les usagers sont-ils impliqués ?
Par quels moyens recueillez-vous leurs avis ou besoins ?
Ces retours sont-ils systématiquement pris en compte dans I'amélioration du projet ?

Axe 3 : Application concréte et retour d'expérience du CNERU

5. Comment le CNERU a-t-il adapté son approche qualité spécifiquement pour le projet de la
VNSA ?

Des procédures spécifiques ont-elles été mises en place pour la VNSA ?
Quelles adaptations par rapport a d’autres projets précédents ?
Quels défis ont été rencontrés lors de cette adaptation ?

6. Pensez-vous que l'expérience acquise a travers la VNSA peut améliorer la gestion d'autres
projets urbains futurs en Algérie ? Comment ?

Quelles lecons principales ont été tirées de I'expérience VNSA ?
Des méthodologies ou outils sont-ils en cours de généralisation grace a ce projet ?
Quels changements proposez-vous pour les projets futurs sur la base de cette expérience ?

Axe 4 : Moment clé d'impact du SMQ dans le cycle du projet

7. A quel moment du cycle de vie du projet (planification, exécution, cloture) ressentez-vous
le plus fortement I'impact du SMQ sur la qualité et la performance ?

Pendant quelle phase (études, conception, réalisation, réception) le SMQ a été le plus
déterminant ?

Avez-vous constaté des changements dans la maniére de travailler grace au SMQ ?

Existe-t-il des phases ou son impact reste limité ?

8. Comment les retours d'expérience et les évaluations post-projet sont-ils intégrés pour
améliorer les futures interventions ?

Existe-t-il un processus formel de capitalisation des retours d'expérience ?
Qui analyse ces retours et comment sont-ils utilisés ?
Avez-vous un exemple d'amélioration concréte issue d'une évaluation post-projet ?

Axe 5 : Mécanismes d'amélioration de la satisfaction et réduction des réserves

9. Quelles actions concrétes ont eté mises en place pour améliorer la satisfaction des usagers
dans le cadre du projet ?
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e Comment les besoins des usagers ont-ils été identifiés ?
e Des enquétes de satisfaction ont-elles été menées ?
e Quelles actions correctives ont été prises suite aux retours des usagers ?

10. De quelle maniére le SMQ a-t-il permis de réduire les non-conformités ou réserves dans le
projet ?

e Quels étaient les types de réserves les plus fréquents avant ?
e Comment le suivi qualité a permis de les réduire ?
e Quelles actions préventives ont été mises en place ?

Axe 6 : Optimisation des ressources et amélioration continue

11. Selon votre expérience, le SMQ a-t-il contribué a une meilleure optimisation des ressources
humaines, matérielles et financiéres dans le projet ?

e Avez-vous observé une meilleure gestion des plannings ou des budgets ?
e Comment les ressources humaines ont-elles été mieux mobilisées ?
e Y a-t-il eu une réduction des gaspillages ou des inefficacités ?

12. Quels outils et indicateurs sont utilisés pour assurer le suivi de I'amélioration continue dans
ce projet urbain ?

e Utilisez-vous des tableaux de bord, des indicateurs spécifiques ?
e Quelles données sont suivies régulierement pour évaluer la qualité ?
e Comment les résultats de suivi influencent-ils la prise de décision ?

Axe 7 : Performance globale et image de marque du CNERU

13. En quoi I'intégration du SMQ a-t-elle contribué a renforcer lI'image et la crédibilité du
CNERU dans le pilotage des projets urbains ?

e Avez-vous observé une reconnaissance externe (par les partenaires, autorités, usagers) ?

e Quelles améliorations en matiére de communication ou de résultats visibles peuvent étre
attribuées au SMQ ?

e Existe-t-il des distinctions, labels ou reconnaissances obtenus grace au SMQ ?

14. Quels ajustements ou améliorations proposeriez-vous pour rendre l'approche qualité du
CNERU encore plus efficace et mieux adaptée aux attentes locales ?

e Quels aspects du SMQ actuel pourraient étre renforcés ?
e Y a-t-il des attentes locales spécifiques qui nécessitent une adaptation de I'approche qualité ?
e Comment améliorer I'implication des acteurs locaux et des usagers ?
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Annex 10 : Le Référentiel de Qualité Urbaine — VILQA 1058:2025

PROPOSITION
REFERENTIEL DE QUALITE URBAINE

VILQA 1058:2025
Référentiel de Qualité Urbaine — VILQA 1058:2025

Qualité & Aménagement
Urbain Algérien
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VILQA 1058:2025

Référentiel de Qualité Urbaine — VILQA
1058:2025

Documents de références :

ISO 9001:2015
L'expérience du projet Lyon Confluence
L'expérience du projet de la Ville Nouvelle de Sidi Abdallah

Y V V

0. Introduction

Le référentiel VILQA 1058:2025 (Ville, Qualité, Algérie) constitue un cadre de référence pour
I'amélioration de la qualité urbaine au niveaux de territoire Algérien .

Elaboré selon une approche participative et inspiré des meilleures pratiques internationales (dont
ISO 9001:2015), il vise a garantir des projets urbains durables, cohérents, et centrés sur les
besoins des citoyens.

Ce référentiel qualité est concu pour guider les acteurs publics et privés impliqués dans les
projets urbains en Algérie. Il offre un cadre structuré et opérationnel basé sur la norme ISO
9001:2015, enrichi par les bonnes pratiques internationales et les expériences locales.

Ce guide vise a professionnaliser les pratiques, améliorer la performance et promouvoir la
durabilité et la satisfaction des parties prenantes. Il introduit une approche systémique,
participative et centrée sur 1'usager, pour améliorer la qualité des espaces urbains produits, la
gouvernance des projets et la coordination des multiples acteurs impliqués.

0.1 Objectifs principaux :

e Améliorer la gouvernance des projets urbains : Assurer une coordination efficace
entre toutes les parties prenantes (institutions, collectivités locales, citoyens, entreprises),
clarifier les roles et responsabilités, instaurer une vision commune du projet.

¢ Garantir la durabilité des projets : Intégrer des critéres environnementaux (gestion des
ressources naturelles, efficacité énergétique, mobilité douce), sociaux (mixité,
accessibilité, inclusion) et économiques (pérennité financiere, attractivité, développement
local).
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Renforcer la participation citoyenne : Inclure les usagers dans toutes les étapes
majeures des projets (diagnostic, conception, évaluation), garantir la transparence des
décisions et favoriser |’appropriation des espaces urbains par les populations.
Optimiser la gestion des ressources : Garantir une utilisation efficiente des ressources
humaines (compétences, coordination), financiéres (budgets, cofinancements) et
matérielles (équipements, infrastructures), a chaque étape du cycle du projet.

1. Contexte de I’organisme

Les projets urbains en Algérie sont menés dans un contexte marqué par plusieurs défis structurels
et opérationnels. Les institutions impliquées (CNERU, collectivités territoriales, agences
d’urbanisme, entreprises publiques et privées) doivent composer avec une complexité croissante
et des attentes sociétales fortes.

1.1 Enjeux structurels :

Croissance urbaine rapide et désordonnée : L urbanisation galopante des villes
algériennes se traduit par une extension non maitrisée, générant des problémes de
viabilisation, de mobilité, et de cohésion sociale.

Contraintes réglementaires complexes : Les cadres juridiques et techniques manquent
souvent de clarté, ou sont appliqués de maniére hétérogene. Cela ralentit la mise en
ceuvre et alourdit les démarches administratives. ]
Pressions financieres : Le financement des projets reste tributaire des dotations de 1'Etat,
avec peu de recours a des partenariats innovants ou a des mécanismes de financement
alternatifs (PPP, subventions internationales, etc.).

Attentes accrues en matiére de qualité : Les citoyens expriment une exigence
croissante pour des infrastructures modernes, résilientes, bien connectées et intégrées a
leur cadre de vie.

1.2 Impacts sur les projets urbains :

Ecarts entre planification et exécution : De nombreux projets connaissent des retards,
des dépassements de budget, ou des résultats qui ne répondent pas aux attentes initiales.
Manque de coordination interinstitutionnelle : L. absence de leadership clair ou de
dispositifs de gouvernance partagée empéche I’harmonisation des actions.

Faible participation citoyenne : Les projets sont souvent congus de maniére
technocratique, sans concertation réelle avec les habitants, ce qui engendre des
résistances, voire des rejets.

Ce référentiel a pour vocation de répondre a ces défis en structurant une démarche qualité
adaptée aux spécificités algériennes.
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2. Leadership

2.1 Role des décideurs

Les dirigeants des organismes porteurs des projets urbains (maitres d’ouvrage publics,
municipalités, promoteurs privés) ont une responsabilité centrale dans la réussite du systéme de
management de la qualité (SMQ) dans le cadre des projets urbains.

Définir une politique qualité ambitieuse :

« Elaborer une vision claire et engageante de la qualité urbaine.

o Fixer des objectifs qualité alignée sur les valeurs de durabilité, d’inclusivité et
d’innovation.

o Communiquer cette politique de maniere structurée a toutes les parties prenantes et
intéressée.

Encourager une culture d’amélioration continue :

e Mettre en place des dispositifs d’écoute et de retour d’expérience en temps réel (real time
feedback).

o Valoriser les initiatives internes d’innovation, méme expérimentales.

o Intégrer des mécanismes d’autoévaluation et d’audit a toutes les étapes du projet.

Mettre en place une gouvernance participative :

e Créer des espaces de dialogue entre les parties prenantes (usagers, élus, professionnels).
o Favoriser la transparence dans les processus de décision.
¢ Nommer un référent qualité avec une autorité transversale.

2.2 Engagement des équipes

¢ Former et sensibiliser les équipes : Organiser des formations continues sur les normes
qualité, la gestion urbaine durable, les outils participatifs.

o Fédérer autour de valeurs partagées : Développer un sentiment d’appartenance au
projet, promouvoir la coopération interservices, instaurer une culture du résultat.

3. Planification

3.1 Analyse des risques

L’approche par les risques est essentielle pour anticiper les dysfonctionnements potentiels des
projets urbains. Cela suppose :
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Identification des risques : Techniques (malfagons), institutionnels (blocages), sociaux
(conflits), environnementaux (pollution), économiques (inflation).

Evaluation de la criticité : Probabilité d’occurrence et gravité de 1'impact.
Développement de plans d’atténuation : Redondance des acteurs, plans B,
renforcement des clauses contractuelles, assurance qualité, dispositifs de médiation.

3.2 Définition des objectifs qualité

Chaque projet doit définir des objectifs spécifiques, mesurables, atteignables, réalistes et
temporels (SMART), parmi lesquels :

Respect des délais et budgets,

Satisfaction des usagers (enquétes de perception),
Réduction de I'impact environnemental (bilan carbone),
Intégration urbaine et paysagere réussie,

Mixité sociale et accessibilité.

3.3 Indicateurs de performance

Un tableau de bord qualité est requis, intégrant des indicateurs surs :

Technique : conformité des infrastructures aux normes...,

Spatiale : qualité du tissu urbain produit...,

Sociale : inclusion, accessibilité, appropriation par les usagers...,
Environnementale : gestion des déchets, biodiversité, mobilités douces...,
Institutionnelle : fonctionnement de la gouvernance, niveau de concertation...

4. Support

4.1 Ressources humaines

Le succes du SMQ dépend directement de la mobilisation optimale et du renforcement des
capacités humaines des acteurs impliqués.

Formation continue : Les acteurs doivent bénéficier de programmes de formation
réguliers sur la norme ISO 9001:2015, les méthodologies de projet urbain durable, les
outils de planification stratégique et participative.

Gestion des compétences : Evaluer régulierement les compétences existantes, identifier
les besoins en formation et actualiser les profils de poste.

Mobilisation d’experts certifiés : Solliciter des consultants spécialisés en qualité,
urbanisme durable, concertation publique, audit de projets urbains.

Valorisation des ressources internes : Encourager les échanges inter-projets et la
capitalisation des compétences acquises en interne.
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4.2 Ressources documentaires

Une documentation rigoureuse est nécessaire pour assurer la tragabilité et la cohérence des
projets urbains.

e Acces aux référentiels normatifs et méthodologiques : ISO 9001, ISO 37101, guides
qualité urbain (propose a travers la capitalisation des expériences de différant
institutions), chartes qualité urbaines.

¢ Archivage systématique : Tous les documents produits (études, rapports, comptes
rendus, indicateurs) doivent étre centralisés et classés au niveau d'une data base partager
en inter-institutionnelle.

e Mise a disposition numérique : Déployer des plateformes intranet/extranet pour faciliter
I’acces a I’'information et au suivi documentaire.

4.3 Communication structurée

¢ Rapports périodiques de suivi qualité : Inclure indicateurs, alertes, réussites, écarts

constatés.

¢ Tableaux de bord interactifs : Permettre une visualisation en temps réel des progres et
anomalies.

e Outils de concertation publique : Débats, réunions de quartier, plateformes numériques
participatives.

5. Reéalisation des projets

5.1 Approche processus

Le projet urbain doit étre découpé en étapes claires et maitrisées, avec des livrables controlés a
chaque phase :

Diagnostic territorial : Collecte et analyse des données, cartographie des enjeux.
Planification stratégique : Définition des objectifs, phasage, choix des priorités.
Conception opérationnelle : Elaboration des plans, études techniques, simulations.
Réalisation et exécution : Travaux, coordination des prestataires, controle de
conformité.

Suivi, Evaluation et réception : Vérification des livrables, évaluation d’impact.
Exploitation et ajustement : Suivi post-livraison, gestion des réclamations, adaptation.
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5.2 Maitrise des fournisseurs et sous-traitants

o Criteres de sélection : Compétence technique, certification qualité, respect des délais et
normes environnementales.
o Suivi contractuel : Cahier des charges clair, indicateurs de performance, clauses d’audit.
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o Evaluation continue : Fiches d’évaluation a chaque phase, retour d’expérience,
sanctions en cas de non-conformité.

5.3 Maitrise d’usage

o Implication des usagers : Enquétes, ateliers de co-conception, validation citoyenne.

o Test d’usage : Scénarios d’usage réels avant livraison finale (urbanisme transitoire).

o Adaptabilité : Possibilité de réajustement post-livraison en fonction des retours des
habitants (concept de processus itératif).

6. Evaluation des performances

6.1 Suivi et mesure
Chaque projet doit intégrer un systéme de suivi structuré autour de :

¢ Conformité technique : vérification par des bureaux de controle, audits.

¢ Délais et budget : Comparaison prévisionnel/réalisé.

o Satisfaction des usagers : Taux de satisfaction, réclamations, taux d’utilisation des
équipements.

6.2 Feedback des parties prenantes

o Consultations citoyennes : Réunions publiques post-livraison, questionnaires en ligne.

o Feedback des équipes : Bilans internes d’étape, réunions inter-projets.

¢ Feedback institutionnel : Avis des institutions partenaires (wilayas,APC, ministéres,
agences....).

7. Amélioration continue

7.1 Analyse des non-conformités

o Identification systématique : Procédures de signalement structuré des défauts.

e Analyse des causes : Méthodes type Ishikawa, 5 Pourquoi, retour d’expérience.

e Actions correctives et préventives : Planification, mise en ceuvre, vérification
d’efficacité.

7.2 Capitalisation des retours d’expérience

« Ktudes de cas : Rédaction de monographies de projet (ex : Sidi Abdallah, Lyon
Confluence).
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o Réseau d’apprentissage : Partage d’expériences entre maitres d’ouvrage, création de
communautés de pratique.

7.3 Révision périodique du SMQ

¢ Audits qualité internes/externes : Tous les 3, 6, 12 ou 24 mois selon la taille du projet.

o Intégration de ’innovation : Nouvelles technologies (BIM, SIG), méthodes
participatives, économie circulaire.

e Mise a jour documentaire : Révision des procédures, mise a jour du référentiel qualité.

8. Conclusion

Ce référentiel constitue un outil opérationnel au service de la transformation qualitative des
projets urbains en Algérie. Sa mise en ceuvre structurée permet de garantir une meilleure maitrise
des opérations urbaines, une gestion optimisée des ressources, une inclusion renforcée des
citoyens et une durabilité réelle des projets.

En s’appuyant sur les enseignements de projets innovants tels que Lyon Confluence, ainsi que
sur les legons tirées de projets locaux comme la Ville Nouvelle de Sidi Abdallah, ce cadre
normatif vise a favoriser I’émergence d’une culture qualité territoriale. Il appelle a une
appropriation collective par les décideurs, les techniciens, les usagers et les partenaires
institutionnels.

Cependant, il convient de souligner que ce document est encore a un niveau de maturité faible. Il
s'agit d'une initiative encore primitive visant a introduire, pour la premiére fois, un cadre
normatif de la qualité urbaine adapté au contexte algérien. Sa structure actuelle nécessite de
nombreux développements, ajustements et enrichissements, notamment a travers les
contributions d’experts issus de disciplines variées.

En effet, le projet urbain est par nature un projet pluridisciplinaire qui mobilise une diversité de
compétences — en urbanisme, architecture, ingénierie, environnement, sciences sociales,
gouvernance, économie, etc. Ce référentiel ne pourra atteindre sa pleine portée qu’a travers une
démarche collaborative, interdisciplinaire et évolutive.

Son adoption progressive peut néanmoins permettre d’instaurer une nouvelle maniére de faire la
ville en Algérie — plus concertée, plus responsable et plus performante.
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